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RESUMEN

El siguiente trabajo de investigacion presenta el disefio de un plan de comunicacion
interna para COOPAD, con la finalidad de sistematizar y fortalecer la cultura y la comunicacién
organizacional. El disefio es de tipo no experimental, de tipo transeccional- descriptivo, ya que se
recopilé una vez la informacion, a partir de técnicas e instrumentos estandarizados como el
‘Cuestionario sobre evaluaciéon de la comunicacion interna en organizaciones del sector
productivo’.

A partir de los datos obtenidos se identificaron &reas criticas a trabajar como:
informacidn recibida sobre: trabajo, politicas organizacionales, evaluacion de personal, fuentes
de informacion, canales de comunicacion y frecuencia. Sobre la base de la informacion recabada,
se ejecuta un analisis para la elaboracion de un disefio de un plan de comunicacién interna para
COOPAD.

Se propone y disefia un plan de comunicacidon organizacional interna en torno a 4
objetivos especificos que se centran en potenciar la informacién, fortalecer el intercambio de
informacidn, gestionar de manera efectiva los recursos, proponer nuevas herramientas de

educacion.
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Introduccion

En la actualidad las empresas no solo buscan mejorar su productividad y réditos
economicos. También prestan atencion a otros elementos muy importantes que determinan el
funcionamiento y relaciones que hay entre los colaboradores de una organizacion, uno de estos
elementos es la comunicacion, pieza clave en el desarrollo, fortalecimiento e institucionalizacion
de una organizacion; ya que si existe una comunicacion efectiva, se logra tener equipos con
menor rotacién, mayor compromiso y por lo tanto una alta satisfaccion por parte de sus clientes
internos y externos ( Zenger y Folkman, 2006). En este sentido la comunicacién dentro de las
organizaciones se constituye en una piedra angular del desarrollo de las mismas.

COOPAD es una cooperativa que inicia sus labores en el 1986, hoy en dia cuentan con
alrededor de 100 colaboradores, los cuales estan distribuidos en las diferentes agencias con las
que cuenta la cooperativa, actualmente han encontrado deficiencias en el programa de
comunicacion interna vigente de la organizacion debido en parte a la fragmentacion de la
comunicacion y gque la empresa no tiene una cultura organizacional unificada, en consecuencia,
la comunicacion no es efectiva, por lo que se ha presentado en ocasiones malos entendidos entre
las diferentes areas, lo cual crea un mal ambiente laboral.

Historia De La Organizacién

LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPAD tiene su origen en el Club
Social Cultural y Deportivo “Amistad” del Departamento de Procesamiento de Datos del
Ejército, quienes el 28 de octubre de 1986 designan una comision que se encarga de elaborar el

reglamento de funcionamiento como Pre cooperativa (Cooperativa Prevision Ahorro y



Desarrollo, s.f.). Actualmente la COOPAD cuenta con su matriz en la ciudad de Quito en la Av.
Maldonado S4-51 y la Recoleta (esquina) Frente a la parada del trolebus.

El 09 de abril de 1987 se realiza la Asamblea Constitutiva de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Prevision Ahorro y Desarrollo “PAD”, donde se eligié a la Directiva Provisional para
que gestione la personeria juridica; la cual estuvo integrada por los sefiores: Econ. Raul Estévez
— Presidente, Lcdo. Ramiro Silva — Primer Vocal, Don. German Miranda — Segundo Vocal, Don.
Ricardo Andrade — Tercer Vocal, Tnlgo. Luis A. Escobar Q. — Secretario y Don. Carlos Bricefio
— Tesorero. Mediante Acuerdo Ministerial No. 02238 el Ministerio de Bienestar Social concede
la personeria juridica de la COOPAD, el 28 de octubre de 1991 e inscrita legalmente en el
registro General de Cooperativas con el nimero de Orden 5161 del 30 de octubre de 1991
(Cooperativa Prevision Ahorro y Desarrollo, s.f.).

Debido al crecimiento financiero que tenia la Cooperativa, sus directivos decidieron
incorporarse al control de la Superintendencia de Bancos y Seguros, por lo que se efectud los
tramites respectivos y bajo la Resolucion No. SB- INSEF- 2000-0804, el organismo de control
califico a la Cooperativa como instituciéon financiera privada para que realice actividades de
intermediacion financiera con el pablico en general, debiendo cumplir las normas contenidas en
la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero, y desde el 2013 es controlada por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (Cooperativa Previsién Ahorro y Desarrollo,
s.f).

Estructura Organizacional

Figural

Organigrama
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Informacién Estratégica

Misién

Ser el apoyo financiero de nuestros socios y clientes con productos y servicios digitales
de alta calidad que contribuyan a la responsabilidad social. (Cooperativa Prevision Ahorro y
Desarrollo, s.f.).

Vision

Brindar soluciones financieras con excelencia a nuestros socios y clientes. (Cooperativa
Prevision Ahorro y Desarrollo, s.f.).

Valores

Transparencia Compromiso Confianza Competitividad Responsabilidad

Principios

Membresia abierta y voluntaria.

Control democratico de los miembros.

Participacion economica de los miembros,

Autonomia e Independencia.



Educacion, entrenamiento e informacion.
Cooperacidn entre cooperativas.
Compromiso por la comunidad.

Slogan

Figura 2

Logo

COOP

Cooperativa de Ahorro y Crédito

El slogan con el que cuenta la COOPAD es: “Generando Confianza” el cual esta ubicado
en la imagen y logo corporativo.

Lineas de negocio

Servicios de ahorro.

Crédito (Consumo, vivienda, microcrédito).

Seguros (De vida, medico).

Inversiones (Plazo Fijo).

Justificacion

El presente proyecto es importante ya que busca fortalecer la cultura de la institucion,
considerando que la comunicacion interna es una herramienta de gestion necesaria para apoyar
los cambios y transformar la organizacion, brindando a cada colaborador informacion
operacional necesaria para sus funciones, ademas la informacion institucional para ser un agente

participativo en la politica de la organizacion en el marco de sus objetivos organizacionales. En



este sentido se busca implementar estrategias, partiendo de la idea de que el colaborador es el
primer cliente de la institucion.

Los principales beneficiarios seran los colaboradores de la COOPAD, debido a que a
través del plan de comunicacion interna tendran valiosa informacidn sobre areas como: situacién
actual, planes y expectativas de expansién, entre otros objetivos organizacionales, el cliente
externo también serd el beneficiado, ya que recibirdn informacion coherente, precisa y clara
sobre los servicios que van a utilizar, en consecuencia, la imagen institucional se reforzara.

Para alcanzar las bases que permitan desarrollar el plan de Comunicacion Interna se
realizard en primer lugar un diagnostico a partir de un cuestionario validado para poder
identificar las necesidades, posteriormente se disefiaran las estrategias del plan.

Al concluir el proyecto la Institucion contard un plan de comunicacion interna a traves
del cual imprimira una celeridad en los procesos entre las diferentes areas de la organizacion y
que sobre todo el cliente externo pueda percibir este cambio en la atencion recibida.

Este proyecto es factible de realizarse, ya que se dispone, ademas de la autorizacién de la
organizacion estudiada, de los recursos necesarios tanto humanos como econémicos, ademas del
tiempo.

Objetivos

Obijetivo General

Disefiar un plan de comunicacién interna para la Cooperativa Prevision Ahorro y
Desarrollo, COOPAD durante el afio 2024.

Obijetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de la comunicacion interna de la COOPAD.



Analizar los resultados de la comunicacion interna obtenidos mediante las herramientas
utilizadas.

Realizar la propuesta de un plan de comunicacion interna.

Lograr la validacion del plan a través de un plan piloto del plan de comunicacion interna.

CAPITULO | ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1 Comunicacion Interna de la Organizacion

Para el avance y éxito de la investigacion que se esta llevando a cabo, es fundamental
contar con una comprension clara y precisa de ciertos conceptos basicos. Dos de estos conceptos
son la organizacién y la comunicacion, los cuales son esenciales en cualquier &mbito en el que
las personas interactdan entre si para lograr objetivos comunes.

Munduate (como se citd en Garcia, 2006) menciona que:

Las organizaciones se conciben como realidades construidas socialmente, en donde los

individuos son moldeados por el contexto cultural mas amplio, es decir la organizacion, y

a su vez ésta es creada y recreada por los procesos de interaccién entre las personas. En

este sentido, las organizaciones en vez de poseer una cultura, son cultura; ellas se

constituyen a partir de las interacciones cotidianas de donde surgen patrones de

interaccion que se institucionalizan y que a su vez permean las interacciones particulares.

Esto resalta una comprension de las organizaciones e individuos como entidades que se

construyen y transforman mutuamente (p.168).

También es importante mencionar que “Las organizaciones son entendidas y analizadas
no principalmente en términos econdmicos o materiales, sino en términos de sus aspectos

expresivos y simbdlicos” (Smircich,1983, p. 347).



Las organizaciones pueden ser entendidas como espacios en los que las personas generan
significados en conjunto a través de sus actividades laborales, y estos significados conforman la
realidad de la organizacién y la identidad de sus integrantes (Weick,1995).

La comunicacion se concibe como un proceso mediante el cual se transmiten
informacidn, pensamientos, sentimientos, emociones o algin tema de interés entre las partes que
participan en la interaccion. En este proceso, intervienen varios elementos (Guzman, 2012).

El proceso de comunicacion va mas alla de la simple transmisién de palabras o datos.
Involucra una serie de elementos clave que contribuyen a su eficacia. EI emisor debe tener
claridad sobre lo que desea comunicar y elegir un codigo o lenguaje adecuado para transmitir su
mensaje de manera efectiva. El receptor, por su parte, debe estar receptivo y prestar atencién al
mensaje para comprenderlo correctamente (Ruiz y Martinez, 2015).

Balarezo (2012) hace mencion en su libro titulado como Psicoterapia, Asesoramiento y
Consejeria sobre comunicacién que la comunicacion puede ser definida como la totalidad de las
acciones, interacciones y reacciones a través de las que los individuos entran en contacto unos
con otros; teniendo como herramientas una serie de elementos como el lenguaje verbak y no
verbal, los gestos, la mimica y los actos en general.

La presente investigacion se centra en la comunicacién organizacional interna de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Prevision Ahorro y Desarrollo (COOPAD). En este contexto,
es relevante abordar varios conceptos importantes.

De acuerdo a Veliz et al. (2012), la comunicacion dentro de las organizaciones se
considera como un elemento prioritario, por cuanto a través de ella se logra integrar por medio
de conexiones, vinculos, uniones y enlaces, la interaccién de los procesos, actividades y

complejidad de relaciones que definen los grupos de interés internos y externos, generando una



definicion Unica de la empresa sustentada en el ambiente organizacional en sus dimensiones
macro y micro.

La organizacion Interconsulting Bureau S.L. — ICB Editores (2015) define la
comunicacion interna como aquella producida dentro de la empresa, a partir de la interaccion de
sus miembros y que tiene por objeto involucrar y motivar al talento humano, a la vez de procurar
de que surja una buena relacién entre ellos.

De manera similar, Morales (2010) sefiala que la comunicacion es un proceso
fundamental que implica mas que simplemente transmitir informacion, con lo cual se necesita
considerar el equipo humano que forma parte de una organizacion, asi como el reconocimiento
de su relevancia al ser éste un factor clave para el logro de los objetivos de la compafiia. En este
sentido, la comunicacion efectiva se orienta sustenta en la comprensién de que cada miembro del
equipo posee y desempefia un rol importante para el éxito general de la organizacion. Al
momento que se reconoce a los empleados como fundamentos de estos logros, se fomenta un
ambiente de colaboracidn y participacion activa, lo que resulta en una mayor eficiencia y
productividad.

Jackson (como se citd en Van Riel, 1997, p.26) sefiala que una comunicacion interna
efectiva permite la interaccion fluida y la colaboracion entre los miembros del equipo, lo que
facilita la toma de decisiones colectivas y la ejecucién de instrucciones de manera eficiente.
Cuando los empleados tienen acceso a informacion relevante y actualizada, estdn mejor
equipados para desempefiar sus funciones de manera efectiva y contribuir al logro de los
objetivos organizacionales.

Es de gran relevancia expresar que en los seres humanos existe la necesidad de

comunicarse, sin embargo, es importante que sea de la forma adecuada, con la finalidad de que el



mensaje captado por la otra parte o persona, provoque las consecuencias deseadas. En tal sentido
la comunicacion organizacional adecuada es imprescindible para lograr las metas fijadas por la
organizacion

Lucas, A. (1997) hace referencia que la comunicacion es la manera a través de la que se
recibe la cultura y simultdneamente es el medio usado para construirla; con lo cual el objeto de la
comunicacion interna se orienta en informar al talento humano de la organizacién en relacion
con la mision, vision y valores de la misma. Estos elementos constituyen la base del sentido de
pertenencia y la identidad organizacional, y ayudan a alinear a los miembros en torno a los
objetivos comunes.

1.2 Explorando las teorias de la comunicacion
1.2.1 E. Shannon en el campo de la teoria de la informacion.

Holik, F. (2016), refiere sobre la teoria de Shannon que es considerada como un logro
cientifico relevante del siglo XX, por cuanto ella puede ser aplicada en un amplio espectro de
ambitos en los diversos campos del conocimiento. En el marco de la fisica, la teoria es utilizada
con la intencién de poder entender la transmision y el procesamiento de informacion en los
sistemas cuanticos, asi como también para investigar los limites fundamentales de la
computacion y la comunicacion cuanticas. En el &mbito de la quimica, la aplicacion de la teoria
se enfoca al andlisis de las estructuras moleculares y las reacciones quimicas. De igual manera,
en la biologia, la teoria es utilizada en el estudio y comprension de la transmision de informacion
genética y los procesos de sefializacion celular. En concreto, Jiménez (2013) refiere que esta
teoria tiene la peculiaridad de permitir el estudio de la cantidad de informacion que posee un

mensaje, en relacion con la capacidad del medio.



De igual manera Vargas et al. (2013), sefialan que con el modelo de la teoria de la
informacién se pretende alcanzar a precisar la manera mas econdmica, segura y eficiente de
codificar un mensaje, evitando que la presencia de cualquier ruido llegue a complicar su
transmision. Quienes proponen esta teoria establecen como argumento que la comunicacién se
traslada de un punto a otro, transitando por pasos variados y teniendo como génesis una
diversidad de componentes, los cuales impactan el mensaje definitivo, cosa que se refleja en el
mismo.

Figura 3

Proceso de Comunicacion

Sefal
Recibida
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Mensaje Interferencia Mensaje

Sefial

Los componentes que componen la teoria de la informacion son, de acuerdo a Pifiuel
(1997) los siguientes: origen de informacion, emisor, canal, interferencia (ruido), sefial recibida,
receptor, destinatario y mensaje. El cuerpo tedrico propuesto por Shannon es considerado como
uno de los pilares para que la comunicacion tenga un caracter relevante y central en la sociedad y
sus diferentes organizaciones en general.
1.2.2 Lateoria de comunicacion: Los Axiomas de Paul Watzlawick

Arango et al. (2016), hacen referencia a Watzlawick et al., (1985), donde exponen el
desarrollo de una teoria de la comunicacion por parte de Paul Watzlawick, la cual engloba en su

esencia una diversidad conceptos fundamentales, dentro de los que destaca la nocion de la “caja



negra”, en donde se hace referencia a las entradas y salidas de informacion relacionadas con el
proceso comunicativo; de igual manera, la teoria propone otro concepto relevante como es la
conciencia o inconsciencia de los actos comunicativos, es decir, la capacidad o ausencia de esta
condicion como elemento que permite la comprension y reflexion sobre las propias acciones de
comunicacion. De igual manera, Watzlawick también pudo explorar y precisar la relevancia de
considerar los tiempos presente y pasado en la comunicacion, reconociendo que la experiencia
previa de quien comunica influye en la manera como interpreta y responde a los mensajes. De
igual manera, hizo énfasis en la distincién entre los efectos y las causas en la comunicacion,
destacando que las respuestas y reacciones son resultado de la interpretacion y comprension que
se le da a los mensajes recibidos.

Marc y Picard (1992), refieren que:

“Una perspectiva sistémica de la comunicacion, de la cual Paul Watzlawick es uno de los

exponentes principales, sefiala que la comunicacion es un proceso en el que distintos

elementos interactGan y en el que cualquier cambio en uno de estos elementos influye en

las relaciones entre los demas” (p. 39).

En este sentido, es necesario desarrollar los axiomas de la comunicacion, recurriendo a lo
planteado por Luz, M. (2003):

1° Principio: La inevitabilidad de la comunicacion

“Se llama mensaje a cualquier unidad comunicacional singular o bien se habla de
comunicacion cuando no existen posibilidades de confusion. Una serie de mensajes
intercambiados entre personas recibe el nombre de interaccién, ya que constituyen un nivel mas

elevado en la comunicacion humana” (p. 1). Consecuentemente se puede expresar que las



personas de cualquier manera siempre se van a comunicar, es decir existe la imposibilidad de no
comunicar.

2°Axioma: Los niveles de contenido y relaciones de comunicacion

“Toda comunicacion implica un compromiso y por ende, define una relacion. Una
comunicacion no solo transmite

informacion, sino que al mismo tiempo, impone conductas” (p. 2). Es decir que en el
proceso de comunicacion interactdan varios factores que en ocasiones pasan desapercibidos, sin
embargo, esto no imposibilita que a través de la manera de comunicarse se defina una relacion
ademas del hecho de transmitir la informacion deseada.

3° Premisa: La puntuacién determina la secuencia de los hechos

"La naturaleza de una relacion depende de la puntuacién de las secuencias de
comunicacion entre los comunicantes™ (p. 2). Durante el proceso de comunicacion es de gran
relevancia a la interaccion, el modo y la secuencia ininterrumpida de las intervenciones, en
consecuencia, cada interaccion es Unica porque la secuencia de hechos estara influenciada por la
personalidad y estilo de comunicacién de los que interactdan.

4° Axioma: Comunicacién digital y analdgica

“Estos dos tipos de comunicacion -uno mediante la semejanza auto explicativa y otro
mediante una palabra- son, desde luego, equivalentes a los conceptos de las
computadoras analdgicas y digitales” (p. 2). Es de gran relevancia expresar la diferencia de esta
clasificacion: la comunicacion digital es representada con palabras, texto o el canal por el que se
transmite y la analdgica se refiere a la forma es decir a todos los elementos que confluyen dentro
de la comunicacién del lenguaje corporal.

5°Axioma: Interaccién simétrica y complementaria.



“En una relacion complementaria un participante ocupa la posicion superior o primaria
mientras el otro ocupa la posicion correspondiente inferior o secundaria” (p. 2). La interaccion
simétrica es posible entenderla como la comunicacion que se da en paridad es decir no existe una
jerarquia definida, en oposicion la comunicacion complementaria se identifica el tipo de relacion
Yy Sus jerarquias.

1.3 Componentes fundamentales de la comunicacion

Como se ha sefialado, el proceso comunicacional es complejo y esta influenciado por una
serie de elementos interdependientes. Entre los elementos que afectan el proceso de
comunicacion se relacionan en funcién a los elementos que lo componen, incluyendo entre ellos
al emisor, receptor, mensaje, canal, codigo y contexto.

El emisor es aquel que transmite la informacion, a la vez que el receptor, es aquel que la
recibe. EI mensaje no es mas que la informacion transmitida, la cual puede ser verbal o no
verbal. En relacion al canal se define como el medio utilizado a través del cual se transmite el
mensaje; pudiendo ser el habla, la escritura o la sefializacion. El codigo se refiere al conjunto de
signos y simbolos utilizados para codificar el mensaje, como el lenguaje o las imagenes.
Finalmente, el contexto no es mas que el entorno en el cual se lleva a cabo la comunicacién y
puede influir en la comprension del mensaje.

Cada uno de estos elementos puede tener un rol significativo dentro del proceso
comunicacional, al punto que los errores en cualquier etapa del proceso pueden afectar la
comprension y la efectividad de la comunicacion. Por lo tanto, es importante tener en
consideracién todos estos elementos al momento de comunicarse a fin de tener la seguridad de
gue el mensaje sea transmitido de forma clara y efectiva.

1.3.1 Emisor



De acuerdo a Chiavenato (2011,a) el emisor no es mas que el ente que emite un mensaje
dirigido a alguien que se considera es a quien va destinado el mismo; dicho de otra forma es la
fuente de donde emana la comunicacion (p.50). En atencion a esta definicidn, se considera
fundamental que el emisor se exprese de manera clara y precisa en el momento de transmitir su
mensaje, independientemente del canal utilizado para hacerlo, ya sea mediante comunicacion
verbal, escrita o cualquier otro medio. La claridad en la comunicacién es fundamental al
momento de asegurar que el receptor logre comprender el mensaje de la forma como el emisor lo
ha concebido y, asi, prevenir malentendidos o interpretaciones erraticas. De igual manera, una
comunicacion clara y efectiva puede impulsar una mejor comprension y una relacion mas
productiva entre las partes involucradas.

1.3.2 Receptor

Chiavenato (2011,a) lo define como el ente ubicado entre el canal y el destino, siendo el
encargado de decodificar el mensaje a los fines de hacerlo entendible para el destino (p. 51).

En funcién a lo anterior, en el marco del proceso de comunicacion, una persona puede
desempefiar tanto el papel de emisor como el de receptor. Esto quiere decir que el individuo que
se comunica puede enviar mensajes y recibir mensajes de otras personas de manera simultanea.
Lo interesante es que en este proceso no es necesario que los individuos estén fisicamente juntos
0 compartan el mismo tiempo y espacio para que el proceso comunicacional se realice de forma
efectiva.

La comunicacién puede desarrollarse sustentada en diversos medios y canales, como es el
caso de la conversacion cara a cara, las llamadas telefénicas, los mensajes escritos, los correos

electronicos, las videoconferencias y las redes sociales, entre otros. Estas herramientas permiten



que las personas se comuniquen incluso a larga distancia y logren la superacion de barreras
geograficas y temporales.

Asimismo, es importante resaltar el hecho de que la comunicacion efectiva no estd
limitada solamente al envio de mensajes. El receptor juega también un papel fundamental en el
proceso. Es necesario que la persona receptora preste atencion e interés a lo que el emisor esta
expresando, lo que implica estar presente mentalmente, escuchar activamente y comprender el
mensaje en su contexto adecuado.

La atencion e interés del receptor son elementos clave para obtener una comunicacion
exitosa, por cuanto demuestran respeto, consideracion y disposicion para comprender el mensaje
del emisor. De igual manera permiten el fomento de un intercambio significativo de informacién,
ideas y perspectivas, con lo que se consolidan las relaciones interpersonales y la colaboracién en
diversos ambitos, como el entorno laboral, las relaciones familiares y las interacciones sociales
en general.

1.3.3 Mensaje

Se comprende como la informacion que envia el emisor al receptor. Interconsulting
Bureau S.L. — ICB Editores (2015) define el mensaje como un grupo de ideas, sentimientos, o
sensaciones que son enviados de parte del emisor hacia el receptor. Bateman (2001)
conceptualiza el mensaje como el resultado que deriva del proceso de codificacion, el cual puede
ser este tanto verbal como no verbal (p.133). Es importante que la informacion que se pretende
transmitir se caracterice por ser concisa, clara y comprensible, todo ello para que al final pueda
ser efectivamente entendido y comprendido por el receptor. En funcién a lo anterior, es necesario
estar atento que el mensaje no sea excesivamente extenso o complicado, pues en ese caso se

podria dificultar su comprension.



De manera especifica, el proceso comunicacional se trata de transmitir la informacién de
manera eficiente y eficaz, orientandose a la eliminacion de cualquier contenido irrelevante o
redundante que pudiera distraer o confundir al receptor. Cuando la comunicacion se desarrolla de
manera precisa y concreta, se evita que el receptor se sienta abrumado con una sobrecarga de
informacion innecesaria y facilita y optimiza su comprensién al momento en que se enfoca en los
puntos clave.

De igual forma, la claridad viene a ser un factor de considerable relevancia en el marco
de la comunicacion efectiva; razdn por la cual, el mensaje es necesario que se exprese de manera
clara y sin ningun tipo de ambiguedades, utilizando para ello un lenguaje sencillo y evitando el
uso de jergas o tecnicismos que pudieran a la larga, resultar confusos para el receptor. Debe
comprenderse que la claridad permite transmitir el mensaje de manera efectiva y directa,
previniendo con ello malentendidos y permitiendo asi la interpretacion correcta por parte del
receptor.

Por otro lado, es importante considerar la comprensibilidad del mensaje; lo que conlleva
a adaptar la manera de comunicacion al contexto y nivel de conocimiento que posee el receptor;
en este sentido, es fundamental la utilizacion de un lenguaje accesible y llegar a adaptar el
contenido al nivel de experiencia y conocimiento de quien lo recibe, de manera tal que pueda
asimilar y entender facilmente la informacion transmitida.

1.3.4 Cddigo

En el ambito de los procesos comunicacionales, el cddigo puede ser definido como un
conjunto de reglas y simbolos que siendo compartido en comin entre los participantes en una
interaccion comunicativa pueden ser utilizados para codificar y decodificar el mensaje que se

desea transmitir. EI codigo puede considerar la inclusién de lenguaje verbal, no verbal, gestos,



simbolos y signos que se utilizan para transmitir significados especificos y definir con exactitud
un canal de comunicacion efectivo entre los participantes. En este sentido, el uso compartido del
cddigo es fundamental para alcanzar la comprension mutua y la interpretacion precisa del
mensaje, por cuanto ello permite que los participantes se comuniquen con claridad y sin
ambigledades
1.3.5 Canal

De acuerdo a Bateman (2001) el canal es el medio a través del cual el mensaje es
transmitido. Es el vehiculo de la comunicacion.

Dubrin (2003) refiere que es algo comun el que las organizaciones tengan a su
disposicién varios canales de comunicacion, o medios, utilizados para enviar los mensajes,
siendo éstos por lo general, escritos, verbales o una mezcla de ambas modalidades.

La seleccion del canal de comunicacion es una responsabilidad clave del emisor, por
cuanto implica elegir el medio o la plataforma a través de la cual se hara la transmisién del
mensaje. Esta eleccidén podria estar influenciada por los recursos y medios disponibles en la
organizacion en ese momento especifico de la comunicacion.

El emisor debe evaluar con precision y de manera reflexiva las diversas opciones de que
dispone, considerando entre otros factores como la naturaleza del mensaje, la audiencia a la que
se dirige, la urgencia de la comunicacion y la efectividad de cada canal en términos de alcance y
comprension del mensaje.

Los recursos y medios de comunicacion pueden llegar a variar de manera amplia, ya que
irian desde canales tradicionales y basicos como el caso de un email, las Ilamadas de teléfonos o
las reuniones presenciales, hasta canales mas modernos y complejos como es el caso de los

aplicativos de mensajeria instantanea, redes sociales o las videoconferencias, los cuales



involucran una mayor gama de elementos que le dan un matiz de precision al mensaje. De igual
manera, la organizacion podria contar con recursos tecnologicos diversos como es el caso de
software especializado, plataformas de comunicacion interna o sistemas de gestion de contenido
con los que se pueda influir, dentro de la variedad y el objetivo de la comunicacion, en la
eleccion del canal.

Es relevante en este sentido, que el emisor tome en consideracion también tanto las
limitaciones como las ventajas de cada canal. Por ejemplo, si el mensaje a emitir requiere una
interaccion inmediata y directa, podria ser mas efectivo para cumplir con este objetivo utilizar
una llamada telefénica o una videoconferencia en lugar de un correo electrénico. Por el
contrario, si el caso fuera que se necesita transmitir informacion detallada y documentada, el
correo electrénico podria ser el medio ser mas adecuado.

1.3.6 Contexto

De acuerdo a Ruiz y Martinez (2015) el contexto es el ambiente a través del cual se
desarrolla el proceso comunicacional, el elemento que lo sustenta; por lo que se considera como
un elemento importante en la comunicacién, por cuanto es el contexto en el cual se desarrolla 'y
se produce la transferencia de informacion entre el emisor y el receptor. Este &mbito puede tener
varias dimensiones pudiendo ser fisico, como el lugar donde se lleva a cabo la comunicacion, o
también social, enmarcado en las normas y valores que influyen en la interaccién. De igual
manera, el entorno también puede tener en consideracion elementos tecnoldgicos o de medios,
que definirian el tipo de canal utilizado para la comunicacion. En este sentido, el entorno puede
influir de manera determinante tanto en el contenido como en la forma de la comunicacion, y es
un elemento importante que debe ser tenido en consideracion al momento de desarrollar

cualquier analisis de la interaccién comunicativa.



1.3.7 Retroalimentacion

Bateman (2001) sefiala que la retroalimentacion disminuye considerablemente la
distorsion potencial entre el mensaje enviado y el recibido. Es de considerar que la verificacion y
el reconocimiento del desarrollo del proceso de comunicacion son elementos relevantes que
sirven para garantizar la recepcion adecuada del mensaje. Estos pasos ayudan a evaluar la
efectividad de la comunicacion y pueden llegar a garantizar que se haya logrado la comprension
e interpretacion correcta del mensaje que ha sido transmitido. La verificacion trata de comprobar
si el mensaje fue entregado de manera completa y precisa al receptor, lo cual podria considerar la
confirmacion de que no ha sufrido ningun tipo de distorsion en la transmisidn, como errores de
codificacion o interferencias, que puedan afectar la comprension del mensaje. De igual manera,
se constata si el mensaje ha sido recibido por la persona o el grupo objetivo y si ha sido percibido
en el momento y lugar adecuados.

El reconocimiento, por otro lado, se trata de la confirmacién por parte del receptor de que
ha comprendido y asimilado de forma plena el mensaje de y de la manera correcta. EI mismo
puede desarrollarse a través de respuestas verbales o no verbales, como preguntas, gestos de
asentimiento o comentarios que demuestran una comprension particular del contenido
comunicado. Estos procesos de verificacion y reconocimiento son fundamentales en la
identificacion de posibles barreras o malentendidos en la comunicacion. Si se llegara a detectar
problemas, pueden realizarse ajustes o aclaraciones adicionales para garantizar que el mensaje
sea recibido y comprendido adecuadamente.

1.3.8 Ruido o interferencia en la comunicacion
Bateman (2001) define al ruido o interferencia como cualquier elemento que se presenta

como un obstaculo que, si estd presente, puede degradar el mensaje enviado. En este sentido es



necesario mencionar las barreras que se presenta en el proceso de la comunicacién, por ejemplo,
con respecto al canal, se pueden tener en cuenta las emociones, actitudes que manifiesta el
receptor. Por ejemplo, algunas interferencias o barreras pueden ser ruido de herramientas,
maquinaria como por ejemplo ruido de digitacion, computadoras, estrés laboral, sonidos de
teléfonos y demas que se pueden generar en el &ambito del trabajo.

1.4 Clases de comunicacion interna

El proceso comunicacional, de manera general, se clasifica en dos categorias principales:
comunicacion formal y comunicacion informal. Estas formas de comunicacion difieren en su
estructura, proposito y canales utilizados.

1.4.1 Comunicacion formal

Comunicacion formal. Es un tipo de comunicacion dentro de una organizacion que
sigue los procedimientos y lineamientos establecidos. Los flujos comunicacionales
reglamentarios incluyen las modalidades descendente, ascendente y horizontal. Ademas, hay
otros flujos comunicacionales como son la retroalimentacién y la comunicacién diagonal que son
importantes para una comunicacion efectiva en la organizacion.

Comunicacion Descendente. Interconsulting Bureau S.L. — ICB Editores, (2015) define
la comunicacién descendente como un tipo de comunicacion que se desarrolla en el momento en
que se transmite informacion desde las posiciones jerarquicas superiores hacia las inferiores
dentro de una organizacion, siendo el objetivo principal de las mismas mantener informado al
personal sobre los temas de la organizacion, y va mas alla de simplemente proporcionar
informacidn. Se busca asegurar que cada miembro del equipo esté debidamente informado y
tenga conocimiento respecto a la informacion relevante necesaria para desempefiarse de manera

Optima en su puesto de trabajo.



Segun Bateman (2001, sefiala que la comunicacion descendente se refiere al flujo de
informacién que deriva de los niveles superiores de la estructura jerarquica hacia los inferiores
en el marco de la organizacion. Este tipo de comunicacion tiene la particularidad de ser crucial y
necesario durante los momentos dificiles que enfrenta una organizacion. Durante periodos de
crisis, cambios abruptos o situaciones desafiantes, es necesario y Uutil contar con una
comunicacion efectiva y apropiada derivada de las cabezas de la organizacion, a fin de manejar
exitosamente los desafios y mantener la estabilidad en la misma (Bateman, 2001, p.27).

A fin de llevar a cabo la comunicacion descendente, se pueden emplear diversas
herramientas, dentro de las que destacan, como las mas comunes, las reuniones cortas de trabajo,
también conocidas como briefings, las cuales proporcionan informacién actualizada de manera
concisa al equipo de colaboradores. De igual manera, se pueden utilizar manuales y
procedimientos especificos, asi como reuniones con todo el personal, revistas internas de la
organizacion, correos electronicos, charlas y otros medios de comunicacién, con los cuales
garantizar la transmisién de la informacion.

Sin embargo, en este tipo de comunicacion también pueden ocurrir el surgimiento de
barreras que obstaculizan su efectividad; dentro de las que se pueden incluir el proporcionar
mensajes confusos que no llegan a ser claros para los empleados, una sobrecarga de informacion
en los canales de comunicacion, lo que dificulta la asimilacion de la informacién, y la entrega de
instrucciones incorrectas o poco claras a los empleados.

Es importante la superacion de estas barreras a los fines de garantizar que la
comunicacion descendente sea efectiva y logre transmitir la informacién de manera clara y
comprensible para todos los miembros de la organizacion, generando asi el efecto esperado. Esto

implica la utilizacion un lenguaje claro y conciso, la eleccion de los canales adecuados y la



opcidén de brindar instrucciones precisas y completas a los empleados (Interconsulting Bureau,
2015).

Comunicacion Ascendente. La comunicacion ascendente se refiere al tipo de interaccion
interna en la que la informacion emerge desde los niveles inferiores y fluye hacia los niveles
superiores de la jerarquia organizacional, siendo el objetivo principal de la misma proporcionar
informacion valiosa desde la base de la organizacion a fin de que los directivos puedan evaluar el
funcionamiento de la empresa teniendo como referencia lo manifestado por los protagonistas del
proceso productivo. Este flujo comunicacional permite a los gerentes y lideres tomar decisiones
fundamentadas, asi como también realizar los cambios que se consideren necesarios para mejorar
la eficiencia y la eficacia de la organizacion.

Ademads, la comunicacion ascendente sirve como un elemento para promover la
participacion y el compromiso de los colaboradores, por cuanto a través de ella se les brinda la
oportunidad de compartir sus ideas, sugerencias y preocupaciones a los niveles superiores de la
organizacion. Interconsulting Bureau S.L. — ICB Editores, (2015) sefiala que esta interaccion
facilita y genera un ambiente de colaboracion, en el cual se permite que las opiniones sugeridas
por los empleados sean oidas y tomadas en cuenta en la toma de decisiones empresariales.

A fin facilitar la comunicacién ascendente, se emplean herramientas comunes como
entrevistas personales, encuestas y buzén de sugerencias, siendo éstas herramientas que
proporcionan a los empleados canales expeditos para expresar sus opiniones, compartir
informacidn relevante y brindar retroalimentacion sobre su experiencia laboral.

Sin embargo, esta modalidad de comunicacion podria verse obstaculizada por ciertas
barreras que dificultan su efectividad; dentro de estas se mencionan la escasez de tiempo por

parte de los jefes para escuchar y atender las inquietudes de los empleados, asi como también, los



trabajadores podrian sentir temor o reticencia a expresar sus necesidades o problemas, bien sea
por miedo a represalias o por una cultura organizacional poco receptiva. Otra barrera recurrente
es el desconocimiento por parte de los colaboradores de base sobre a qué miembro de la
organizacion dirigir sus inquietudes o como acceder a los canales de comunicacién adecuados
para transmitir lo que desea expresar. Esto puede generar confusion y dificultar la transmision
efectiva de informacion y feedback.

La comunicacion ascendente es ampliamente empleada para transmitir a través de ella
una gama diversa de temas, que consideran desde cuestiones o situaciones vinculadas al
rendimiento hasta sugerencias y quejas debido a inconformidades u opciones de mejora dentro
de la organizacion; a la vez que se utiliza para abordar una variedad de asuntos dentro de la
misma.

Superar estas barreras es crucial para fomentar una comunicacion ascendente exitosa, en
este sentido, los lideres y directivos deben dedicar tiempo y recursos para estar disponibles y
receptivos a las preocupaciones y sugerencias de los empleados. Asimismo, es relevante crear un
entorno de confianza y apertura, donde los trabajadores se sientan seguros y empoderados para
expresar sus necesidades y opiniones.

Comunicacion Horizontal. El objetivo principal de la comunicacion horizontal es
coadyuvar la integracion y la colaboracion entre los diversos departamentos y areas funcionales
dentro de una empresa u organizacién. La promocion de una comunicacion fluida y efectiva
entre los colegas de un mismo nivel jerarquico o entre diferentes departamentos, tiene por objeto
la generacion un ambiente laboral colaborativo donde los trabajadores compartan informacion
relevante, coordinen esfuerzos y colaboren para encontrar soluciones a situaciones que se

presenten.



El tipo de comunicacién descrito se conoce como comunicacion horizontal, la cual se
caracteriza por ser un proceso de intercambio de informacion y mensajes que ocurre de manera
lineal entre departamentos o entre personas que ocupan el mismo nivel jerarquico o desempefian
trabajos similares dentro de un departamento.

La comunicacion horizontal posee un rol de marcada relevancia en lo que respecta al
logro efectivo de los objetivos organizacionales, por cuanto facilita la coordinacion entre areas y
la sinergia entre equipos de trabajo, a la vez que permite compartir conocimientos, experiencias y
recursos, con lo cual se contribuye a la elevar la eficiencia y efectividad de las actividades
desarrolladas por la empresa. De igual forma, este tipo de comunicacion coadyuva a impulsar el
desarrollo del trabajo en equipo, la toma de decisiones conjuntas y la resolucién colaborativa de
problemas.

Un elemento que sobresale en el marco de la comunicacion horizontal es que la misma
rompe con las barreras jerarquicas tradicionales a través de la promocion de un ambiente mas
participativo y democratico en el flujo de informacion. Interconsulting Bureau S.L. — ICB
Editores (2015) sefiala que esto facilita aspectos como la generacion de ideas, la innovacion y la
creatividad, por cuanto permite que la totalidad de los integrantes de la organizacion puedan
aportar y compartir sus perspectivas de manera abierta.

En la comunicacion horizontal, que se desarrolla entre individuos o grupos de nivel
jerarquico similar dentro de una organizacion, regularmente se utilizan herramientas diversas con
la intencion de facilitar el intercambio de informacion, a la vez que se promueve la colaboracion
entre ellos. Algunas de las herramientas mas utilizadas para el desarrollo de este tipo de

comunicacion incluyen reuniones, informes y equipos de mejora.



Las reuniones son un recurso fundamental para la consolidacion de la comunicacion
horizontal, por cuanto ellas permiten que los miembros de un equipo o departamento se agrupen
fisicamente para discutir temas de relevancia, intercambiar ideas y tomar decisiones conjuntas.
Los informes son otro elemento utilizado de forma recurrente, por medio de los cuales se
proporciona un resumen estructurado de datos, analisis y resultados a fin de compartir con otros
equipos o0 areas dentro de la organizacion. Asimismo, los equipos de mejora, que son
regularmente integrados por colaboradores de diferentes areas, se orientan en identificar
problemas y proponer soluciones de manera conjunta, fomentando a través de ellos la
comunicacion y la cooperacion entre sus miembros.

Sin embargo, la comunicacién horizontal también puede enfrentar ciertas barreras que
pudieran obstaculizar su efectividad, siendo algunas de ellas el uso de lenguajes o términos
diferentes entre las partes involucradas, accion que puede generar en algunas ocasiones
malentendidos y dificultades en el fomento y comprension de la informacion. Las malas
relaciones interpersonales es otro factor que también puede llegar a ser una barrera, por cuanto
los conflictos o tensiones entre los miembros del equipo pueden en algunas ocasiones limitar la
apertura y el flujo de comunicacion.

Ademas, el desconocimiento del entorno laboral, asi como la falta de comprension de las
responsabilidades y funciones de otros departamentos, podria ser un factor que dificulte la
comunicacion horizontal, ya que en ese contexto se podria generar la ausencia de coordinacion e
integracion entre equipos. De igual manera, la ausencia de cohesion o participacion de los
trabajadores pudiera llegar a ser otra barrera, ya que la ausencia de compromiso 0 motivacion es
una condicion que puede limitar la disposicion de los empleados para comunicarse y colaborar

de manera efectiva.



Para superar estas barreras, es necesario procurar la generacion de un ambiente de
respeto, confianza y apertura en el que los colaboradores se encuentren comodos al comunicarse
entre si. La promocion de actividades de team building, asi como la capacitacion en habilidades
de comunicacién y la creacion de espacios para el intercambio regular de informacion son
medidas que pueden coadyuvar en la superacion de estas barreras e igualmente mejorar la
comunicacion horizontal en la organizacion.

1.4.2 Comunicacion Informal

Se define la comunicacién informal como un tipo de comunicacion que ocurre fuera del
control establecido por la organizacion y se produce de manera libre entre el emisor y el
receptor. A diferencia de los procesos de comunicacion formal, que siguen los canales y
protocolos establecidos, la comunicacién informal surge de la interaccion espontanea y no
estructurada entre los colaboradores de una organizacion.

En la comunicacion informal, las interacciones suelen ser de tipo oral y se producen en
diferentes contextos, como son las conversaciones informales en el lugar de trabajo, reuniones
sociales, descansos, cafeterias, pasillos, entre otros. Estas interacciones no formales brindan a los
empleados la oportunidad de compartir informacién, opiniones, experiencias y también de
establecer relaciones mas cercanas y personales.

1.5 Superando obstaculos en la comunicacion interna

Es de sefialarse que las barreras de la comunicacidon interna son elementos que
obstaculizan o dificultan la transmision y recepcion precisa del mensaje dentro de una
organizacion. Estas barreras pueden provocar que el mensaje sea interpretado de manera
diferente o distorsionada por los receptores, lo que afecta la efectividad y la comprension de la

comunicacion interna.



Seguidamente, se presentan tres diferentes tipos de barreras de acuerdo al criterio que
plantea de Chiavenato (2011):

Barreras personales. De acuerdo al autor, se comprenden como las interferencias que se
generan a partir de las limitaciones, emociones y valores humamos que manifiesta cada
individuo; condicion que distorsiona el proceso comunicacional con los otros.

Vale reconocer que cada persona posee el poder de controlar y superar las barreras
personales que pueden perjudicar el proceso de comunicacion. Estas barreras, que emergen de
manera individual, pueden generar un impacto negativo en la efectividad y la calidad de la
comunicacion interpersonal de la organizacion. Dentro de las barreras personales identificadas se
incluyen limitaciones de tipo individual, como es el caso de la ausencia de habilidades de
comunicacion, de conocimientos especificos sobre el tema en discusion o la dificultad para
expresar claramente los pensamientos y las ideas que se plantean en los procesos de discusion.
Estas limitaciones pueden surgir debido a factores como la poca experiencia, la ausencia de
confianza en si mismo o la falta de habilidades de escucha activa.

Los malos habitos al escuchar pueden representar de igual manera una barrera personal
en la comunicacion, incluyendo este contexto la interrupcién constante al interlocutor, el no
prestar atencion plena a lo que se estd diciendo, juzgar prematuramente o interpretar
incorrectamente el mensaje; malos habitos que pueden impedir una comprension precisa y
completa del mensaje transmitido, con lo que consecuentemente puede llevar a malentendidos y
a una comunicacion ineficaz.

Las emociones, las preocupaciones y los sentimientos personales también pueden ser
factores que obstaculizan la comunicacién. Si una persona esta experimentando emociones

intensas, como el enojo, la frustracion o la tristeza, dicha condicién podria afectar



considerablemente su capacidad para comunicarse de forma clara y objetiva. Ademas, las
preocupaciones personales o los sentimientos negativos hacia el interlocutor viene a ser otro
factor que puede influir en la manera en que se percibe y se interpreta el mensaje, distorsionando
la comunicacion y, en consecuencia, el efecto que se desea esta genere.

Barreras fisicas. Chiavenato sefiala que las barreras fisicas son las interrupciones
presentes en el ambiente en donde se efectla el proceso comunicacional. En este sentido, es
importante destacar que muchas de las barreras que influyen negativamente en la comunicacion
ascendente estdn relacionadas con el entorno en donde se desenvuelve el proceso
comunicacional, y no necesariamente llegan a estar bajo el control de los individuos
participantes. Estas barreras pueden obstaculizar la transmision efectiva de la informacion y
pueden llegar a dificultar la comprension plena de los mensajes emitidos.

Barreras semanticas. Respecto a las barreras semantica, Chiavenato (2011) sefiala que son las
limitaciones o distorsiones que ocurren debido a los simbolos por medio de los cuales se
desenvuelve el proceso comunicacional, los cuales pudieran no llegar a ser los mas adecuados.

Las barreras semanticas son obstaculos que pueden afectar negativamente la
comunicacion entre las personas; ya que estas barreras se relacionan con la forma cémo se
interpreta y se comprende el significado de las palabras, la manera como se desarrolla la
traduccion de idiomas, el modo como en entienden las sefiales y simbolos, la decodificacion de
gestos y el entendimiento de los recursos utilizados en la comunicacion. Es importante enfatizar
que estas barreras son comunes en los entornos laborales y las mismas pueden provocar
malentendidos, errores e incluso conflictos en la comunicacién entre colegas y equipos de

trabajo. En este sentido, es necesario tener conciencia de la posibilidad de que estas barreras se



presenten y tomar las medidas adecuadas para superarlas y asegurar una comunicacion efectiva y
fluida en el ambiente laboral.
1.6 Funcion de la comunicacion

De acuerdo a Ruiz y Martinez (2015) las funciones del proceso comunicacional
comprenden variados aspectos clave dentro de una organizacion; los cuales son ampliados como
funciones especificas a continuacion:

. Funcion transmisora de la cultura empresarial:

La comunicacion juega un papel relevante en lo que respecta a la transmision de la
cultura empresarial, por cuanto a través de la comunicacién formal, se transmiten conocimientos,
valores y normas que conforman la identidad y la manera cdmo opera la empresa; con lo cual se
coadyuva a que los empleados se familiaricen con la cultura organizacional y se alineen con sus
objetivos y valores, lo que permite alcanzar su cohesion e identificacion con la empresa.

. Funcion de fuente de motivacion del personal:

La comunicacion efectiva desempefia un rol muy importante en relacion con la
motivacion de los empleados, por cuanto al momento en que se transmite informacion relevante
y necesaria para desarrollar sus funciones de manera adecuada, se les proporciona los medios
requeridos para la realizacion de su trabajo de eficientemente. Esta condicion genera un sentido
de empoderamiento y satisfaccion en los colaboradores, por cuanto con ello logran contar con la
claridad y los recursos necesarios para desempefiarse en su rol de manera competente.

. Funcion facilitadora de la resolucion de conflictos y del trabajo en equipo:

La comunicacion efectiva contribuye considerablemente al trabajo en equipo, asi como
también a la resolucion de conflictos dentro de una organizacion, por cuanto al fomentar una

comunicacion abierta y transparente a ser desarrollada entre los miembros del equipo, se articula



de manera efectiva la colaboracion, el intercambio de ideas y la toma de decisiones conjuntas.
De igual manera, una comunicacion clara y eficaz ayuda a abordar y resolver los conflictos de
forma efectiva y constructiva, previniendo malentendidos y promoviendo la cooperacién entre
los miembros del equipo.

1.7 Claves para una comunicacion exitosa

Eficiencia Comunicativa. De acuerdo a Lopez y Ocampo (2011) la eficiencia
comunicacional se refiere al nivel de aprovechamiento de los recursos de que se dispone para
transmitir una idea de forma efectiva.

Una comunicacion eficiente se relaciona con la utilizacion de recursos y herramientas
diversos para llevar a cabo las actividades comunicativas, 1o que podria tomar en consideracion
el uso efectivo de medios de comunicacion tradicionales, como son el correo electronico, el
teléfono o las reuniones presenciales, asi como también medios digitales y tecnoldgicos, como
las redes sociales, las plataformas de mensajeria y los sistemas de videoconferencia. La eleccién
de los recursos apropiados va a depender del contexto, los objetivos comunicativos y las
preferencias de los participantes, asi como de su experiencia en el uso de los mismos.

Eficacia Comunicativa. De acuerdo a Lopez y Ocampo (2011) en el contexto
comunicacional, la eficacia se tiene una relacion directa con el cumplimiento de objetivos de tipo
estratégicos, asi como también con la pertinencia de los mensajes, la oportunidad en que se
emiten, la claridad que presentan y el impacto que los medios escogidos generan en el proceso.

Cuando los objetivos se logran de manera consistente y en el tiempo establecido, es un
indicio de que la gestion y las estrategias implementadas estan funcionando correctamente. Esto

implica que se estan tomando las decisiones adecuadas, se estan asignando los recursos



necesarios y se estan desarrollando las acciones pertinentes para alcanzar los resultados
esperados.

La efectividad comunicativa. Lopez y Ocampo (2011) citando a Beltran sefialan que se logra
ser efectivo en el momento en que se alcanzan los objetivos por medio del mejor método y el
mas econdémico, es decir, cuando comunicacionalmente se logra ser eficaz y eficiente a la vez.

La transmision efectiva de un mensaje implica que este se haya comunicado de manera
clara, comprensible y precisa. Significa que el emisor ha logrado transmitir su intencién y
contenido de manera que los receptores lo entiendan correctamente, evitando malentendidos o
distorsiones en la interpretacion. Es fundamental que el mensaje emitido llegue a los
participantes sin pérdida de informacion o alteraciones significativas durante el proceso de
comunicacion, a los fines que se desarrolle la reaccion esperada por parte de los receptores.

1.8 Diagnostico de comunicacion interna

De acuerdo a Escobar y Gomez (2012), el proceso de comunicacién organizacional
involucra una variedad de actividades, formas de expresion, objetos y medios utilizados para
transmitir ideas, hechos, sentimientos o experiencias dentro de una organizacién; siendo su
objetivo principal alcanzar el mayor nivel de integracién, entendimiento y coordinacion entre los
colaboradores, asi como también disminuir la incertidumbre, todo ello con la finalidad de
alcanzar altos niveles de eficiencia, calidad y competitividad en la organizacion.

El diagnoéstico de la comunicacion organizacional es una accion que permite desarrollar
las estrategias comunicativas necesarias y, en caso de ser necesario, orienta la implementacion de
acciones correctivas. El objetivo final del diagnostico, no es otro que contribuir al cumplimiento
de los objetivos de la organizacion, lo cual se refleja en altos indices productivos y un clima

laboral favorable.



1.9 Estructura de un plan de comunicacion interna

Dentro de la gestion integral, un plan de comunicacién interna es una herramienta valiosa
para garantizar una comunicacion efectiva dentro de una organizacion, por cuanto, al definir
claramente los objetivos, estrategias, publicos objetivos, mensajes y acciones especificas que se
deben llevar a cabo los procesos comunicacionales terminan siendo mas eficientes y eficaces. Al
seguir este plan, la organizacion tiene la oportunidad de mejorar su comunicacion interna y, en
consecuencia, su desempefio y eficacia en general. (Enrique A. y Morales F., 2011, p.104).

El reto de desarrollar un plan de comunicacién efectivo puede ser crucial para alcanzar
los objetivos de una organizacion, siendo necesario el seguimiento de algunos procedimientos
considerados como clave para alcanzar su materializacién. En primer lugar, es necesario definir
claramente los objetivos que se aspiran alcanzar con el desarrollo del plan, requiriendo que los
mismos sean puntuales, especificos, mesurables, materializables, relevantes y tener un plazo
especifico para alcanzar su cumplimiento.

En segundo lugar, es importante la identificacion de a quiénes se enfoca la comunicacion;
pudiendo incluir esto a los empleados de la organizacion, los clientes, los proveedores, los
medios de comunicacion y otros grupos de interés relevantes.

En tercer lugar, es fundamental la definicion del mensaje o idea que se desea transmitir,
el cual de necesita que sea claro, conciso y de facil entendimiento para el puablico objetivo.

En cuarto lugar, es fundamental la determinacion del presupuesto que se dispondra para
la pode implementar el plan de comunicacion, debiendo incluir éste la identificacion de los

recursos disponibles para la comunicacion y la asignacion de los mismos de manera efectiva.



En quinto lugar, se deben identificar los medios a utilizar para la transmision del mensaje
y la frecuencia con la que se utilizaran, pudiendo incluir dentro de éstos medios impresos,
digitales, sociales, eventos, entre otros.

Por ultimo, se debe ejecutar el plan de medios y de igual manera medir el impacto que
genera, lo que permitird evaluar la efectividad del plan de comunicacion y hacer ajustes
necesarios para mejorar su impacto y lograr los objetivos establecidos.

En el libro "Manuales Practicos de la Pyme de Bic Galicia” (2009), se presenta una guia
detallada sobre la manera de elaborar un plan de comunicacion, puntualizando los componentes
clave de su estructura, detallandose a continuacion de manera especifica cada uno de estos
elementos:

. Analisis: Se realiza una investigacion exhaustiva de la informacién del entorno en
el que opera la organizacion, lo cual involucra el analizar factores externos que pueden afectar la
comunicacion, como la competencia, el mercado, las tendencias y los cambios socioeconémicos.

. Antecedentes: Aqui se lleva a cabo un andlisis interno de la organizacién a los
fines comprender su situacion actual y sus recursos comunicativos; dentro de ésta se considera la
cultura organizativa, la identidad corporativa, la imagen y reputacién, entre otros aspectos
relevantes.

. Obijetivos: Se identifican claramente los resultados que se desean alcanzar a traves
del plan de comunicacion, requiriendo que los objetivos sean cuantificables, medibles y realista,
a fin de poder evaluar su éxito y contribucion al logro de los objetivos generales de la

organizacion.



. Pablico objetivo: Se define el grupo o grupos de destinatarios a los que se dirige
la comunicacion, requiriendo para su definicion la comprension de las caracteristicas,
necesidades y preferencias de cada publico para adaptar el mensaje de manera efectiva.

. El mensaje: Se determina la informacién especifica que se desea difundir, con lo
cual existe la alternativa de incluir mensajes clave, propuestas de valor, atributos de productos o
servicios, o cualquier otro contenido relevante que se quiera transmitir.

. Estrategia: Se define la forma en que se ejecutardn las actividades de
comunicacion, lo cual implica la seleccion de los canales, medios y enfoques méas apropiados
para llegar al pablico objetivo y lograr los objetivos establecidos.

. Acciones: Se definen las actividades concretas que se llevaran a cabo como parte
del plan de comunicacion, pudiendo incluir estas acciones eventos, camparfias publicitarias,
relaciones publicas, marketing digital, entre otras, junto con los medios y recursos especificos
que se utilizaran.

. Cronograma o calendario: Se organiza y distribuye el tiempo para ejecutar las
actividades propuestas, pudiéndose establecer fechas limite y la planificacion de la secuencia
I6gica de las acciones, considerando factores temporales y eventos relevantes.

. Presupuesto: Se asignan los recursos econdmicos necesarios para la ejecucion del
plan de comunicacion, requiriéndose para ello la estimacion de los costos asociados con cada
accion y garantizar que se disponga de los fondos adecuados.

. Control y seguimiento: Se establecen mecanismos de verificacion para asegurar
que las actividades se estén llevando a cabo de acuerdo con lo planificado y dentro de los
parametros establecidos. Se realiza un seguimiento constante para evaluar el progreso y realizar

ajustes si es necesario.



. Indicadores: Se establecen parametros de medicion de resultados para evaluar el
impacto y el éxito del plan de comunicacion. Estos indicadores pueden incluir la realizacion
fisica de las acciones, el cumplimiento financiero del presupuesto, el alcance del mensaje vy el
logro de los objetivos establecidos.

1.10 Cultura organizacional

De acuerdo a Veliz et al. (2014), la Cultura Organizacional es la forma recurrente de
pensar, sentir y actuar que posee un grupo de individuos que conforman una organizacion, la
cual depende de las costumbres que se inculcan desde el mismo instante en que ingresan en ella;
con lo cual, cada organizacion tiene una cultura propia, al igual que creencias, valores y reglas
particulares.

Asimismo, Elias y Mascaray (2000) refieren que la cultura organizacional puede ser vista
como un conjunto sistémico de creencias y valores compartidos los cuales permanecen
interactuando de maneras diversas en la organizacién. Esta constituido por las reglas no escritas
del juego, en algunas oportunidades llevadas de forma inconsciente, que conforman la estructura
y se ubican entre lo que esta oficialmente establecido y lo que ocurre en la realidad. Seria, en
definitiva, una especie de fuerza invisible que orienta la manera de comportarse las personas
dentro de la organizacion.

Asimismo, Villafafie (2003) se refiere a la cultura como el proceso de socializacién que
hacen de su identidad corporativa los integrantes de una organizacion, partiendo de un camulo de
presunciones y valores basicos que tienen como funcidn regular sus relaciones dentro y fuera de

la organizacion.



De igual forma para Ritter (2008) la cultura organizacional es la forma de actuar los
miembros de un grupo u organizacion, la cual se origina en un grupo de creencias y valores
compartidos por ellos.

La cultura organizacional juega un rol relevante en el impulso de la competitividad
empresarial, por cuanto una cultura positiva consolidada podria impactar significativamente en el
éxito y la sostenibilidad de una empresa al momento de establecer una identidad compartida, asi
como al promover la cohesién entre los empleados y, de igual forma potenciar la capacidad de
adaptacion que poseen los individuos ante los cambios y desafios del contexto empresarial
(Ritter, 2008, p.54).

Ritter, (2008), sefiala que es relevante tener en consideracion a la comunicacién como
una herramienta fundamental para el cambio de la cultura, para la creacién y fortalecimiento de
los valores requeridos en la consolidacion de la estrategia organizacional, con los que se puede
enfrentar el actual proceso de globalizacién y competitividad.

De acuerdo a Lucas, A. (1997) la cultura de cada organizacion va a estar definida por la
atencion general a la comunicacion que esta posea, asi como a la forma compleja que posea el
modelo de comunicacion manejado (sobre todo por los directivos), la relevancia que se da a la
comunicacion de retorno, a los medios de comunicacion masivos, a la relevancia que se da a la
comunicacion interna y externa, asi como a la formal e informal.

De acuerdo a Chiavenato, (2011, p.72b) las caracteristicas de la cultura organizacional
estdn comprendidas por una serie de elementos que definen el entorno y las normas de una
organizacion. Algunas de estas caracteristicas incluyen:

. Regularidad en los comportamientos observados: La cultura organizacional se

caracteriza por la recurrencia de patrones regulares de comportamiento y acciones por parte de



quienes integran la organizacién, comportamientos los cuales consideran formas de comunicarse,
de tomar decisiones, interaccion social y estilo de trabajo.

. Normas: Las normas establecen las reglas no escritas que rigen el
comportamiento de los empleados dentro de la organizacion. Estas normas pueden incluir

expectativas sobre la puntualidad, el respeto mutuo, la ética laboral, entre otros aspectos.

. Valores predominantes: corresponde a los principios y creencias basicas que
orientan las acciones y la manera de cdémo toman decisiones los miembros de la organizacion.
Los mismos pueden incluir elementos como la honestidad, la innovacién, el trabajo en equipo, el

compromiso de los trabajadores con la calidad, entre otros factores.

. Filosofia: Hace referencia a las ideas y principios basicos en los que se sustentan
las préacticas y la vision de la organizacion, pudiendo incluir elementos tales como la mision, la

vision, los objetivos estratégicos y los principios que orientan la actuacion de la empresa.

. Reglas: Corresponde a los lineamientos y procedimientos que se establecen
formalmente en la organizacion, las cuales definen la manera como se deben llevar a cabo
algunas tareas, la forma como interactuar con los demas y las pautas para resolver los conflictos,

entre otros aspectos.

En atencion al clima organizacional, es relevante hacer énfasis que es una caracteristica
basica de la cultura organizacional, por cuanto hace referencia a la percepcién y la experiencia

que asumen y perciben los miembros de la organizacién en relacion al ambiente de trabajo y la



manera como éste influye en su motivacion y comportamiento. El clima organizacional puede
tomar influencias positivas, fomentando factores como la satisfaccion, la colaboracion y el
compromiso de los empleados, pudiendo en algunas oportunidades ser negativo, al momento en

que produce descontento, conflictividad y desmotivacion. (Chiavenato, 2011, p.74b).

De igual manera Fernandez (2012) cuando menciona a Hernandez (2008) afirma que la
cultura corporativa esta ampliamente relacionada con el clima organizacional. Existen distintas
opiniones entre los autores, por cuanto algunos consideran que el clima es un componente de la

cultura, a la vez que otros establecen que es una dimension relacionada pero diferente.

Asimismo Fernandez (2012) cuando cita a Schneider et al. (1994) sefiala que el clima
organizacional puede sr visto como la percepcion colectiva que poseen los empleados en relacion
al entorno de trabajo, que se produce por las practicas, los procedimientos y las recompensas que
se llevan a cabo en la organizacion. Por otro lado, la cultura organizacional puede ser vista como
un conjunto de valores, premisas y creencias los cuales se basan en las maneras que los
empleados interpretan la forma de actuar en la organizacidon, estando ambos conceptos
intrinsecamente ligados y desempefiando un papel fundamental en la experiencia de los
colaboradores y en el funcionamiento general de la organizacion.

Funciones de la cultura organizacional. Tomando en consideracion lo sefialado por
Ritter (2008) dentro de las funciones primarias de la cultura se encuentra:

. La identificacion en la comunicacién organizacional implica otorgar una
personalidad y una identidad distintiva al capital humano de la organizacién. Por medio de una

comunicacion efectiva, se procura la generaciéon de un sentido de pertenencia y compromiso, la



cual permita que los empleados se identifiquen con los valores y la vision de la empresa. Con
ello se promueve la cohesion interna, el espiritu de equipo y el logro de los objetivos
organizacionales.

. La integracion: la cual se expresa a través del consenso referente a los supuestos
béasicos establecidos; accion con la cual la cultura reasegura el entendimiento basico comun, por
ejemplo, sobre cuestiones fundamentales de organizacion (Ritter, 2008).

Los supuestos basicos son elementos fundamentales en el contexto organizacional,
debido a que se refieren a aspectos que sustentan la comprension de la realidad, el entorno, la
esencia de las personas, sus conductas y las relaciones con los demas; asimismo, se consideran
como creencias subyacentes que influyen en la forma en que las organizaciones operan y se
relacionan con su entorno.

. La coordinacion es fundamental para garantizar que las acciones y decisiones de
los empleados estén alineadas con los valores y objetivos de la organizacion. A través de la
coordinacion, se promueve la delegacion de responsabilidades y la autonomia de los empleados,
quienes actian de manera consciente y voluntaria para contribuir al éxito y desarrollo de la

organizacion. (Ritter, M., 2008, p.57).

. La motivacion desempefia un papel fundamental en el desempefio laboral de los
empleados. Cuando los empleados estdn motivados, muestran un mayor compromiso, dedicacion
y entusiasmo en su trabajo, lo que se traduce en un mejor desempefio, mayor satisfaccion laboral
y mejores resultados para la organizacion en general. Es responsabilidad de los lideres y gerentes
crear un entorno propicio para la motivacién y adoptar estrategias efectivas para mantenerla a lo

largo del tiempo.



. La comunicacion en una organizacion trasciende la transmision de informacion.
Tiene el poder de transmitir un sentido de identidad y pertenencia, establecer reglas de
comportamiento, facilitar la creacion de compromisos y actuar como un mecanismo de control y
sentido en la organizacion. Una comunicacion efectiva fortalece la cultura organizacional,
fomenta la colaboracion y el compromiso, y contribuye al éxito general de la organizacion.
(Ritter, M., 2008, p.60).

CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO

2.1 Metodologia de la Investigacion
Alcance

El alcance del presente proyecto es de tipo descriptivo, ya que busca identificar y
diagnosticar la situacion actual respecto a la comunicacion organizacional interna de la
COOPAD, para poder contar con una descripcion objetiva de las caracteristicas del grupo de
personas que conforman la COOPAD. Posteriormente analizar los factores criticos, con técnicas
e instrumentos estandarizados, proponer un plan de comunicacion adecuado como propuesta de
mejora, a fin de potenciar y fortalecer la cultura organizacional.
Disefio

Este proyecto cuenta con un disefio no experimental, puesto que no se manipulard
ninguna variable y se observara el estilo de comunicacion en su ambiente natural para después
analizarlo. Adicionalmente cabe mencionar que el proyecto es de tipo transeccional descriptivo,
debido a que se recopilara una sola vez la informacién, a partir de la aplicacion de una encuesta
estandarizada. Ademas, es importante mencionar que la presente investigacion es de caracter
proyecto — producto, ya que se entregard un plan de comunicacién interna para aplicacién en la

COOPAD.



Fuentes y técnicas de recoleccion de informacion
Fuentes primarias

Como fuente primaria se realiza una entrevista a personal ejecutivo de alto mando, como
la gerencia general y la jefe de talento humano. Ademas, se aplica un cuestionario dirigido a los
trabajadores tomando como fuente de consulta el informe del proyecto de investigacion realizado
por Latorre. G., Dousdebes, A., Gonzales, A., y Vasco, M., (2018), sobre Cuestionario sobre
evaluacion de la comunicacién interna en organizaciones del sector privado.
Fuentes secundarias

Como fuente secundaria se tiene la bibliografia que se recurrid, para recabar informacion
sobre el tema.
2.2 Poblacion y muestra

Para el presente proyecto la poblacién son todos los colaboradores de COOPAD que
estan distribuidos en varias agencias y ciudades del Ecuador. En el capitulo | se expreso, el
numero de colaboradores de la organizacién que son 102.

Se pudo obtener informacion de la totalidad de colaboradores, a pesar de los diferentes
horarios y funciones en las que se desempefian los empleados de la COOPAD.
2.3 Encuesta
Procesamiento de los datos: tabulacidn e interpretacion de resultados

Se recabo la informacion a través de la aplicacion de la encuesta realizada en las agencias
de COOPAD, en donde 102 colaboradores fueron quienes la llenaron durante el transcurso de 3
semanas, desde el 24 de julio al 7 de agosto. Los resultados obtenidos son de relevancia para el
proyecto y la elaboracion del plan de comunicacion.

Figura 4



1. ¢Conoce usted la misién, vision y valores de la COOPAD?

NO; 3; 3%

m Sl
mNO
SI; 99; 97%
Fuente: Colaboradores COOPAD
Figura 5
2. ¢Se siente identificado con la misién, visién y valores de la COOPAD?
NO; 2; 2%
m S|
ENO

SI; 100; 98%

Fuente: Colaboradores COOPAD

Figura 6



3. ¢Cual es la cantidad de informacion que usted recibe ahora sobre: funciones sobre su

trabajo?
B Muy Poco
M Poco
W Bastante
B Mucho

61; 60%
Fuente: Colaboradores COOPAD
Figura 7

3.1 ¢Cudl es la cantidad de informacion que usted recibe ahora sobre: politicas

organizacionales?

12;12%

B Muy Poco
35; 34% i 2
W Bastante

B Mucho

49; 48%

Fuente: Colaboradores COOPAD



Figura 8
3.2 ¢Cual es la cantidad de informacion que usted recibe ahora sobre: ¢ Como estoy

siendo evaluado?

20; 20%

B Muy Poco

M Poco
. 0,
45; 44% m Bastante

33; 32% B Mucho

Fuente: Colaboradores COOPAD
Figura 9
3.3¢Cuél es la cantidad de informacién que usted recibe ahora sobre:

Oportunidades de crecimiento y promocion?

14; 13%
22;20%
B Muy Poco
M Poco
33; 29% W Bastante
H Mucho

43; 38%




Fuente: Colaboradores COOPAD
Figura 10
3.4 ¢Cual es la cantidad de informacion que usted recibe ahora sobre: Nuevos

productos y servicios?

18; 18%
B Muy Poco

33; 32%

M Poco

W Bastante
® Mucho
47; 46%

Fuente: Colaboradores COOPAD
Figura 11
4. ¢Cudl es la cantidad de informacion que usted necesita recibir de las siguientes fuentes:

Supervisados?



0; 0%
12; 12%
29; 28% B Muy Poco
B Poco
W Bastante
B Mucho

61; 60%

Fuente: Colaboradores COOPAD
Figura 12
4.1 ;Cual es la cantidad de informacion que usted necesita recibir de las siguientes

fuentes: Compafieros de &reas de trabajo?

29; 28% H Muy Poco

H Poco
I Bastante

B Mucho

61; 60%

Fuente: Colaboradores COOPAD

Figura 13



4.2 ;Cudl es la cantidad de informacion que usted necesita recibir de las siguientes

fuentes: ¢ Personas de otras areas?

30; 29%

B Muy Poco
M Poco
W Bastante

H Mucho

50; 49%

Fuente: Colaboradores COOPAD
Figura 14
4.3.;Cudl es la cantidad de informacion que usted necesita recibir de las siguientes

fuentes: ¢Jefe Inmediato?

34; 33% B Muy Poco
H Poco
W Bastante

B Mucho

55; 54%

Fuente: Colaboradores COOPAD



Figura 15
4.4 Cual es la cantidad de informacidén que usted necesita recibir de las siguientes

fuentes: Reuniones de area.

B Muy Poco

24; 23%

M Poco
W Bastante

B Mucho

Fuente: Colaboradores COOPAD
Figura 16
4.5 ¢Cual es la cantidad de informacion que usted necesita recibir de las siguientes

fuentes: ¢ Gerente de area?

20; 20% B Muy Poco
H Poco
W Bastante

B Mucho

55; 54%




Fuente: Colaboradores COOPAD
Figura 17
4.6 ¢Cudl es la cantidad de informacion que usted necesita recibir de las siguientes

fuentes: gerente general?

B Muy Poco
21; 21% M Poco
W Bastante

B Mucho

45; 44%

Fuente: Colaboradores COOPAD
Figura 18
4.7 ¢Cual es la cantidad de informacion que usted necesita recibir de las siguientes

fuentes: rumores?



B Muy Poco
94; 92% M Poco
W Bastante

B Mucho

Fuente: Colaboradores COOPAD
Figura 19
5. ¢Considera que la informacién que recibe de fuentes clave es oportuna como:

supervisados?

B Muy Poco
25; 24% B Poco

W Bastante

B Mucho

47; 46%

Fuente: Colaboradores COOPAD
En la ilustracion anterior se obtiene que un 67% de los colaboradores estima que la

informacidn que recibe de supervisados es bastante oportuna, lo cual es beneficioso porque la



mayor parte de colaboradores son supervisados, sin embargo, un 33% considera poca oportuna,
lo cual puede provocar que se subestime la informacion de los supervisados.
Figura 20
5.1 ¢Considera que la informacion que recibe de fuentes clave es oportuna, como:

Comparieros de area de trabajo?

10; 10%
22; 22%
B Muy Poco

27; 26% W Posk
W Bastante

B Mucho

43; 42%

Fuente: Colaboradores COOPAD
En la ilustracion anterior se obtiene que un 64% de los colaboradores estima que la
informacion que recibe de compafieros de area de trabajo bastante oportuna, lo cual es
beneficioso porque la mayor parte de colaboradores que comparten una area en especifica tiene
una comunicacién adecuada, sin embargo, un 37% considera poca oportuna, lo cual puede
provocar que este porcentaje no pueda solventar algunas inquietudes desde sus propios
compafieros de area.
Figura 21
5.2 ¢Considera que la informacién que recibe de fuentes clave es oportuna, como: personas

de otras areas?



10; 10% 11;11%

B Muy Poco
W Poco

W Bastante

40; 39% 41; 40%

B Mucho

Fuente: Colaboradores COOPAD
En la ilustracion anterior se obtiene que un 79% de los colaboradores estima que la
informacion que recibe de personas de otras areas bastante oportuna, lo cual es positivo porque
los colaboradores de diferentes areas comparten un flujo adecuado de comunicacion, sin
embargo, un 21% considera poca oportuna, lo cual puede provocar que se desconozca que
sucede en otras areas.
Figura 22
5.3 ¢Considera que la informacién que recibe de fuentes clave es oportuna, como: jefe

inmediato?



B Muy Poco
M Poco
W Bastante

B Mucho

57; 56%

Fuente: Colaboradores COOPAD
En la ilustracion anterior se obtiene que un 90% de los colaboradores estima que la
informacion que recibe del jefe inmediato es bastante oportuna, lo cual es positivo porque los
colaboradores mantienen una informacion adecuada y oficial, sin embargo, un 10% considera
poca oportuna, lo cual puede provocar que se desconozca elementos importantes en esa area de
trabajo.
Figura 23
5.4 ¢ Considera que la informacién que recibe de fuentes clave es oportuna, como: reuniones

de area?



24; 23% 18; 18% B Muy Poco
M Poco
W Bastante

B Mucho

55; 54%

Fuente: Colaboradores COOPAD

En la ilustracion anterior se obtiene que un 77% de los colaboradores estima que la

informacion que recibe de reuniones de area es bastante oportuna, lo cual es positivo porque los

colaboradores mantienen una informacion fluida con sus demas compafieros de area, sin

embargo, un 33% considera poca oportuna, lo cual puede provocar que no se aprovechen las
reuniones de area.
Figura 24

5.5 ¢Considera que la informacion que recibe de fuentes clave es oportuna, como: Gerente

de area?



B Muy Poco

21; 21%

M Poco
W Bastante

B Mucho

55; 54%

Fuente: Colaboradores COOPAD
En la ilustracion anterior se obtiene que un 75% de los colaboradores estima que la
informacion que recibe del gerente de area es bastante oportuna, lo cual es positivo porque los
colaboradores mantienen una informacion adecuada con el gerente de éarea, sin embargo, un 25%
considera poca oportuna.
Figura 25
5.6 ¢Considera que la informacion que recibe de fuentes clave es oportuna, como: gerente

general?



17;17%

B Muy Poco
26; 25% M Poco
W Bastante

B Mucho

55; 54%

Fuente: Colaboradores COOPAD
En la ilustracion anterior se obtiene que un 79% de los colaboradores estima que la
informacion que recibe de gerencia general es bastante oportuna, lo cual es positivo porque los

colaboradores mantienen una informacion adecuada la maxima autoridad, sin embargo, un 21%

considera poca oportuna.

Figura 26

5.7 ¢Considera que la informacion que recibe de fuentes clave es oportuna, como:

Rumores?



14;14%

B Muy Poco
M Poco
W Bastante

B Mucho
74; 72%

Fuente: Colaboradores COOPAD
En la ilustracion anterior se obtiene que un 80% de los colaboradores estima que la
informacion que recibe de rumores es poca oportuna, lo cual es positivo porque los
colaboradores se cifien a informacion oficial, sin embargo, un 20% considera oportuna, lo cual
puede mantener los rumores que se generen en la organizacion.
Figura 27

6. ¢Considera que la informacion que recibe por parte de la COOPAD es: Clara?

15; 15%
1;1%
24; 23% B Muy Poco
H Poco
W Bastante

B Mucho

62; 61%




llustracion Considera la informacion que recibe de COOPAD es clara.
Fuente: Colaboradores COOPAD
En la ilustracion anterior se obtiene que un 84% de los colaboradores estima que la
informacion que recibe de COOPAD es bastante clara, lo cual es positivo porque los
colaboradores en su mayoria comprenden de manera adecuada la informacion, sin embargo, un
16% considera poco clara.
Figura 28

6.1 ¢Considera que la informacidn que recibe por parte de COOPAD es: Necesaria?

B Muy Poco
W Poco
41; 40% W Bastante

H Mucho

Fuente: Colaboradores COOPAD
En la ilustracion anterior se obtiene que un 92% de los colaboradores estima que la
informacion que recibe de COOPAD es bastante necesaria, lo cual es positivo porque los
colaboradores ponderan la informacién y los canales oficiales, sin embargo, un 8% considera
pOCO necesaria.
Figura 29

6.2 ¢ Considera que la informacion que recibe por parte de COOPAD es: Oportuna?



17;17%

B Muy Poco

31; 30% M Poco
W Bastante

51; 50% B Mucho

Fuente: Colaboradores COOPAD
En la ilustracion anterior se obtiene que un 80% de los colaboradores estima que la
informacion que recibe de COOPAD es bastante oportuna, lo cual es positivo porque los
colaboradores ponderan la informacion que reciben como pertinente lo cual ayuda a su correcta
difusion, sin embargo, un 20% considera poco oportuna.
Figura 30

6.3 ¢ Considera que la informacion que recibe por parte de COOPAD es: Precisa?

B Muy Poco
27; 26% 19; 19%

H Poco
W Bastante

B Mucho

49; 48%




Fuente: Colaboradores COOPAD
En la ilustracion anterior se obtiene que un 74% de los colaboradores estima que la
informacion que recibe de COOPAD es bastante precisa, lo cual es positivo porque los
colaboradores perciben la informacion como objetiva y clara, sin embargo, un 26% considera
poco precisa lo cual puede provocar ambigiiedad.
Figura 31
7. ¢Cual es la cantidad de informacion que recibe de los canales que se detallan? El
contacto cara a cara entre dos personas/ reuniones grupales/ teléfono/ escritos/ carteles
de anuncios/ publicaciones internas/ medios audiovisuales internas/ correo electronico/

Internet-Intranet/ redes sociales/ medios de comunicacién externos?

* Muy Poco * Poco ™ Bastante * Mucho

Fuente: Colaboradores COOPAD
En la ilustracion anterior se obtiene que los canales mas utilizados por parte de los

colaboradores de COOPAD son los siguientes: el contacto cara a cara entre dos personas,



reuniones grupales, correo electronico, internet — intranet y redes sociales. Sin embargo se hace
poco uso de los demas canales, incluso algunos tradicionales como el teléfono, escritos, carteles
de anuncios, publicaciones internas, medios audiovisuales internos y medios de comunicacion
externos de los colaboradores estima que la informacion que recibe de COOPAD es bastante
precisa, lo cual es positivo porque los colaboradores perciben la informacién como objetiva y
clara, sin embargo, un 26% considera poco precisa lo cual puede provocar ambigiiedad.

ANALISIS CUALITATIVO

Se puede destacar que los colaboradores tienen conocimiento sobre elementos de la
filosofia organizacional como es: misién, vision y valores de la COOPAD. Se establece que la
propagacion de esta informacion como la filosofia de la institucién, ha sido la adecuada dentro
de la organizacion.

Con respecto a la cantidad de informacién que se encuentran recibiendo los
colaboradores, se determina que es mucha en las siguientes areas: funciones de trabajo, nuevos
productos y servicios, Sin embargo, presenta un menor porcentaje la informacion sobre
oportunidades de crecimiento y promocién y politicas organizacionales, lo cual puede influir en
la motivacion de los colaboradores y la cultura organizacional.

En relacion a la cantidad de informacion que los colaboradores necesitan recibir de
fuentes como: supervisados, comparieros de trabajo, jefe inmediato, gerentes de area, gerenta
general, se obtiene que es mucha la informacion que ellos necesitan para aclarar con sus
superiores dudas e inquietudes. No obstante, se obtiene un menor porcentaje con respecto a la
necesidad de informacion proveniente de reuniones de area y personas de otras areas provocando

que se subestime estas fuentes que pueden ser de gran valia para un colaborador.



2.4 Entrevista

La entrevista elaborada a la Jefe de Recursos Humanos en la matriz de la COOPAD,
otorga datos relevantes que permite abordar de y tener una vision integral sobre la comunicacion
organizacional interna proporcionando informacion estratégica para orientar las pautas que
sirvan para la elaboracion del plan de comunicacion.

La informacidn mas relevante se presenta a continuacion:

El area de talento humano menciona que una de las causas para que la informacion sea
recibida de manera oportuna y pertinente por los medios y canales adecuados es en parte debido
a la ausencia de una politica de comunicacion interna.

La direccion de talento humano con la finalidad de mejorar la comunicacion
organizacional interna de la COOPAD ha aplicado y presentado algunos protocolos y procesos
para potenciar y sistematizar la misma, lo cual se ha conseguido de cierta manera, sin embargo,
se tiene en cuenta la importancia de mantenerlos en el tiempo y actualizarlos mediante
herramientas.

Una de las herramientas que se reconoce que debe ser potenciada y reforzada es la
intranet corporativa de la COOPAD, con la finalidad que se brinde un espacio digital exclusivo
para los colaboradores donde encuentren informacion que les permita agilizar los procesos.

La COOPAD se ha encargado de manera continua que los colaboradores tengan y
promuevan el sentimiento de identificaciébn con la organizacion a través de una difusion
adecuada de la filosofia corporativa a través de diferentes canales y formas.

A pesar de que se ha implementado y desarrollado actividades para fortalecer la

comunicacion interna en la COOPAD, uno de los factores que estd presente como en muchas



organizaciones es los rumores de diferente indole que debilitan el clima y la cultura
organizacional.
CAPITULO Il PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
INTERNA
3.1 Antecedentes y analisis situacional de la comunicacion organizacional interna de la
COOPAD.

En este apartado se menciona y detalla las acciones que en la actualidad son
implementadas por la COOPAD con respecto a la comunicacion organizacional interna.

La COOPAD es una organizacion originaria de la ciudad de Quito, la cual esta
conformado por 102 colaboradores. Unos de los pilares de la institucion es que la cultura
organizacional este presente en todos los colaboradores que componen las diferentes areas y
agencias. En este sentido poseen una administrativa y operativa solida.

A partir de la entrevista aplicada a Paola Directora de Talento Humano de la COOPAD,
se manifiesta y expone que un plan de comunicacion interna es de gran relevancia para el
desarrollo y mejora de la organizacion, sin embargo, durante el tiempo la COOPAD ha
atravesado altibajos con los procesos de comunicacion, ya que no se ha podido potenciar,
formalizar y sistematizar los procesos de difusion y propagacion de informacion a través de un
plan de comunicacion.

Al momento, es usual que la comunicacion en la COOPAD este caracterizada por ser del
tipo descendente, es decir que desde el area de Gerencia General se emite y propaga informacion
hacia los demas colaboradores. La difusion de los datos se da a través de reuniones establecidas
con los colaboradores administrativos y operativos. Sin embargo, en algunas situaciones se ha

dificultado difundir la informacién de manera clara, adecuada y precisa ha causa de que la



Gerencia General en ocasiones no dispone del tiempo necesario para difundir informacion
importante, en consecuencia, existe una fuga y filtracion de datos, caracterizada por la
subjetividad y criterio de quien emite y propaga dichos datos, por lo que algunos colaboradores
pueden llegar a sentir confusion e incertidumbre.

La cultura organizacional y planificacion estratégica es difundida y socializada a traves
de los mandos medios que mantienen reuniones grupales con los demas colaboradores, en este
sentido COOPAD tiene solidez a nivel institucional.

Para la propagacion de la informacion y una adecuada gestion y manejo de la
comunicacion interna la COOPAD hace uso de los siguientes recursos: reuniones grupales
generales, reuniones mensuales realizadas por las diferentes areas, reuniones particulares,
reuniones cortas(briefing), uso de carteleras, publicaciones internas, mensajes via aplicaciones
moviles (WhatsApp), evaluaciones a los empleados, correo institucional, escuelas de induccion
(On Boarding).

Publico

Los colaboradores gue trabajan en las diferentes agencias y matriz de la COOPAD, son el
publico designado y a quienes esta enfocado y desarrollado el Plan de comunicacion.
3.2 Plan de comunicacién organizacional interna

Obijetivos

Obijetivo General

Elaborar actividades y procesos de comunicacién interna de manera estructurada, formal
y sistematica, con el objetivo de fortalecer la cultura organizacional de COOPAD.

Obijetivos Especificos



e Potenciar la informacién y comprensién de principios y valores que conforman la
Filosofia Organizacional de COOPAD, asegurando que todos los colaboradores la
conozcan y la internalicen.

e Fortalecer el intercambio de informacion entre los colaboradores para mejorar la
comunicacion interna.

e Gestionar de manera efectiva los recursos y canales de comunicacion disponibles para
fomentar un ambiente de trabajo positivo y motivar a los colaboradores en la consecucién
de los objetivos institucionales.

e Proponer e introducir nuevas herramientas de comunicacion interna que promuevan a
mejorar el clima laboral para brindar informacidn importante, pertinente y actualizada de
la COOPAD.

Ventajas del plan de comunicacion interna
Con la finalidad de potenciar la cultura organizacional de COOPAD se desarrolla el plan
de comunicacion interna, el cual influye en varios aspectos:

e Entre los colaboradores fomentar las relaciones interpersonales con los compafieros de su
trabajo.

e Promover la escucha activa entre los colaboradores provenientes de diversas areas.

e Incrementar la confianza de los colaboradores gracias a su compromiso e
involucramiento activo.

e Potenciar la utilizacién de herramientas de comunicacién ya disponibles.

e Obtener un avance competitivo a través de la contribucion de los empleados mediante
caracteristicas como iniciativa, creatividad, razonamiento, etc.

Indicadores de talento humano



Los aspectos en los que esta orientado el plan de comunicacién interna, con la finalidad
de fortalecer la cultura organizacional de COOPAD vy potenciar elementos como: mejora del
clima laboral, satisfaccion de los empleados, mayor productividad.

Acciones comunicativas

A continuacion, se expone el plan propuesto

Objetivo 1: Potenciar la informacion y comprensién de principios y valores que
conforman la Filosofia Organizacional de COOPAD, asegurando que todos los colaboradores la
conozcan y la internalicen.

a) Estrategia:

e Reestructurar el manual de bienvenida para los nuevos colaboradores de COOPAD.

e Ubicar més informacion sobre la filosofia corporativa.

e Potenciar la escuela de induccion

b) Actividades

e Renovar el contenido existente del manual.

e Potenciar Con el objetivo de hacer el manual més atractivo y de facil manejo para los
colaboradores, se busca potenciar su imagen y disefio. Esto implica una mejora de la
presentacion visual del manual, asi como su estructura, a los fines de que sea mas
atractivo y accesible.

El contenido del manual abarcaria diferentes secciones con las cuales brindar
informacidn relevante para los colaboradores. Algunas de estas secciones podrian
incluir:

Bienvenido/a a COOPAD: Una introduccion que daria la bienvenida a los nuevos

colaboradores y les orientaria en la construccion de una vision general de la organizacion.



Historia de COOPAD: seria un apartado del manual en el que se narra la historia y los
antecedentes de la cooperativa, haciendo énfasis particular en los hitos importantes y su
evolucion a lo largo del tiempo.

Misidn, vision y valores organizacionales: Seria también una seccion en la que se
detallaria de manera clara y concisa la mision, vision y valores de COOPAD, estableciendo la
base para la cultura y el enfoque organizacional y permitiendo que con su comprension, los
nuevos colaboradores se apropien de ellos.

Organigrama: Presentard el esquema visual que muestra la estructura organizativa de
COOPAD, haciendo énfasis los diferentes departamentos y las relaciones jerarquicas, con la
finalidad de que los lectores se ubiquen en el marco de las relaciones interdepartamentales de la
organizacion e identifiquen la estrategia de division del trabajo.

Reglamento Interno: Derechos - Obligaciones: serd un apartado que detalla, de manera
pormenorizada, los derechos y las responsabilidades de los colaboradores en el marco de las
politicas y normas internas de la organizacion, con lo cual el lector se permitira delimitar sus
acciones en el conocimiento pleno de las normativas que lo rige.

Reglamento Interno de seguridad y salud ocupacional SSO: Derechos - Obligaciones: En
esta seccidn se especificarian las normas y procedimientos relacionados con la seguridad y la
salud ocupacional en el entorno laboral, a los fines que el lector internalice las recomendaciones
que en esta materia promueve la empresa y permite un ambiente de trabajo seguro y de calidad.

Prestaciones generales: Una descripcion detallada de las prestaciones y beneficios
ofrecidos por la organizacién, como programas de desarrollo profesional, seguros, subsidios,
entre otros aspectos relacionados con los beneficios laborales, los cuales forman parte del

contexto motivacional de los colaboradores.



Imagen institucional: COOPAD: Una seccion que destaca la imagen corporativa de la

organizacion, incluyendo el logotipo, los colores y los elementos visuales que representan la

identidad de COOPAD.

Mantener y revisar que la Filosofia organizacional se encuentre en lugares visibles como
corchdgrafos y carteleras que poseen las agencias. El area de Talento Humano brindara la
informacion institucional en fisico y lo colocard cada tres meses, esta accion se
considerara como informativa y publicitaria. En cada agencia se designard a un
colaborador responsable, el cual tendré que realizar el mantenimiento y actualizacion de
la cartelera. La informacion y contenido que se coloque en las carteleras y corchégrafos
seran validados por el &rea de Talento Humano.

Potenciar y transformar el contenido de la escuela de induccion, on boarding, con la

finalidad de brindar informacion relacionada con temas de interés para la organizacion.

El On Boarding aplicado actualmente, en la unidad 2 comprende topicas mayormente
enfocadas para fomentar y desarrollar competencias vinculadas al area operativa.
En consecuencia, la organizacion demanda y necesita abarcar de una manera
holistica esta accidn, con temas mas generales, para que los colaboradores de
diversas areas como la administrativa, mandos medios y altos, con la finalidad de
que estos temas ayuden al fortalecimiento de la Filosofia organizacional y la

ejecucién de las funciones de cada puesto.

Propuesta de contenido de la escuela On Boardin

Unidad 1:



d)

Conozca a la COOPAD.
Filosofia organizacional.
Reglamento y politica internas de la COOPAD.
Informacion Estratégica.
Unidad 2:
Organigrama organizacional.
Resumen general de la operatividad de la COOPAD.
Planes de carrera y crecimiento en la COOPAD.
Tiempo de duracion de la escuela: ocho horas.
Indicadores de Medicion:
Aplicacion de encuesta de clima laboral, en donde el resultado permita indicar un
aumento de por lo menos el 15% con respecto a los datos obtenidos en la encuesta
realizada el afio anterior.
Cifra de personas aprobadas en la escuela de induccion On Boarding. Cantidad de

personas que asistieron a la escuela de induccion.

Evaluacion

El departamento de Talento Humano es el encargado de aplicar, direccionar y ejecutar la
evaluacion, la misma que sera aplicada al 2% de la poblacion de cada agencia, con una
seleccion realizada de manera aleatoria. La evaluacion esta configurada por entrevistas de
conocimiento basadas en un banco de preguntas previamente difundido a los

colaboradores. El cuestionario que se aplicard esta centrado en tépicas como filosofia



organizacional y normativa interna de la COOPAD. Se aplicaran cinco preguntas a cada
colaborador, se establece como resultado satisfactorio un puntaje a partir de 3 sobre 5.

Es importante mencionar que, a través de la escuela de induccion, On Boarding a
COOPAD, se prevé que los participantes consigan una calificacion de 80 sobre 100, que
indica un adecuado conocimiento sobre los lineamientos organizacionales requeridos por
la organizacion, asi mismo se intenta conseguir un mejor resultado que el anterior que es

de un 75% de datos satisfactorios.

Precondiciones:

Con la finalidad de que los colaboradores de la organizacién se identifiquen de una
manera fuerte con la filosofia organizacional es imprescindible el soporte de la Gerencia
General y el Area de Talento Humano.

Presupuesto establecido para le ejecucién de actividades del plan de comunicacion
interna.

Monitoreo:

La persona que ostente el cargo de analista de talento humano en ayuda del pasante de la
misma area, seran los encargados de la revision, rastreo de la difusion del manual y
adecuado uso del manual, asi como como el seguimiento de la asistencia a la escuela de
induccion On Boarding.

A través de una breve revision que se la realizara cada mes, los supervisores de area
conjuntamente con el analista de Talento Humano constataran que el contenido de la
Filosofia Organizacional este visible para todos los colaboradores en todas las agencias;

esta informacion seré recolectada por el analista de Talento Humano.



e Para establecer una continuacién o modificacion de estrategias de comunicacion, se
evaluard los resultados en periodos de tres meses

g) Sostenibilidad:

e Para lograr el cumplimiento del objetivo se colocard las actividades anteriormente citadas
en el manual de funciones del analista de Talento Humano.

h) Responsables:

e Departamento de Talento Humano, gerentes de area, jefes de agencia y supervisores.

Objetivo 2. Fortalecer el intercambio de informaciéon entre los colaboradores para mejorar
la comunicacion interna.

a) Estrategia:

e Planificar y realizar reuniones a través de medios y plataformas tecnoldgicas para
fortalecer la comunicacion.

b) Actividades:

e Con el objetivo de brindar informacion de caracter estratégico y monitorear el
cumplimiento de metas se realizardn reuniones efectivas cada quince dias de 35 a 45
minutos de duracion.

Una parte de la reunion sera designada a incentivar la participacion de los colaboradores
a través de una pequefia presentacion de power point realizada por ellos mismos, la cual trate
temas de interés para los demas comparieros/as y relacionados con la organizacién. El area de
Talento Humano receptara las presentaciones para seleccionar la mejor cada 6 meses; al finalizar
la reunion se realizara un acta, en la cual conste los participantes, los compromisos acordados y

las actividades realizadas.



Durante las reuniones que se realizaran cada quince dias, el area de Talento Humano

aprovechara para difundir informacion relevante que sea necesaria en ese momento de la

organizacion.

A través del uso de redes sociales o plataformas de mensajeria virtual como WhatsApp o
Telegram se promoverd sostener una comunicacion adecuada entre todos los
colaboradores de la organizacion, cabe destacar que dentro de estos grupos son reglas
primordiales tratar solamente temas inherentes al ambito laboral y expresarse en el marco
del respeto.

Indicadores de Medicion

La recepcion de actas de reuniones y la aplicacién de cuestionarios cortos son algunas de
las herramientas utilizadas por la empresa para el monitoreo y evaluacion del desempefio
en comunicacion interna. La recepcion de actas permitird medir la eficiencia en la
transmision de informacion y el nivel de participacion de las agencias. Por otro lado, los
cuestionarios cortos, que constan de tres preguntas enfocadas en los objetivos del mes,
temas tratados en las reuniones y noticias emitidas a través de WhatsApp o Telegram,
permitiran evaluar el nivel de comprensién y asimilacion de la informacion por parte de
los empleados. Los resultados satisfactorios se definen como un 80% de respuestas
acertadas y los indicadores se mediran en base al nimero de cuestionarios aplicados. De
esta manera, la empresa busca garantizar una comunicacion efectiva y una adecuada

comprension de los mensajes transmitidos.

d) Evaluacion:



f)

9)

h)

El area de Talento Humano sera la encargada de receptar de manera electronica las actas
elaboradas por los supervisores en las reuniones quincenales, en las cuales debe constar
los items antes mencionados. Una infografia de las actas sera colocada en las carteleras y
corchdgrafos ademas se la difundira en las reuniones mensuales.

Precondiciones:

La cooperacion, participacion dindmica, seguimiento y monitoreo por parte de los cargos
medios y superiores para la ejecucién de las actividades propuestas.

Monitoreo

El analista de Talento Humano sera la persona asignada que reportara a la jefatura de
Talento Humano si se ha a efectuado de manera satisfactoria la recepcion, seguimiento y
verificacion de las actas, ademas se revisara los compromisos acordados y el seguimiento
en las reuniones mensuales.

Como un incentivo la agencia o area que efectué de manera satisfactoria con los
requerimientos como entrega puntual de la informacion, ejecucion de compromisos y
adecuada transmision del contenido informativo, se le brindard un desayuno o incentivo
acordado por el area de Talento Humano, para los colaboradores que pertenezca a esa
area o agencia.

Sostenibilidad:

La evaluacion periddica de desempefio de los jefes de area incluida la de Talento
Humano, incluird el cumplimiento las actividades propuestas con él objetivo de que se
mantengan en el tiempo.

Responsables:

Departamento de Talento Humano, jefes de agencias.



Objetivo 3

Gestionar de manera efectiva los recursos y canales de comunicacion disponibles para
fomentar un ambiente de trabajo positivo y motivar a los colaboradores en la consecucion de los
objetivos institucionales.

a) Estrategias:

e Se asignard a colaboradores que coloquen el contenido de informacion en los
corchdgrafos y las carteleras.

e Sistematizar las actividades de informacion a ser difundidas via correo
electronico/aplicaciones/intranet.

b) Actividades

e Para mantener la informacion de manera accesible para todos los colaboradores se hara
uso de las carteleras y corchografos, los cuales se pueden implementar en la matriz y
todas las agencias.

e Se designard a través de las jefaturas de cada agencia a colaboradores que realicen el
cuidado, mantenimiento y actualizacion de estas herramientas tradicionales. Ademas,
dicha persona recibird cursard una capacitacion sobre el uso de estos canales de
comunicacion.

e El contenido debera ser previamente validado y aprobado por el area de Talento Humano
de la COOPAD.

e Las temaéticas que se pueden ubicar en los corchografos y las carteleras de comunicacion
seguiran la siguiente ldgica:

1. Horario laboral a seguir.

2. Novedades con productos y servicios.



Informacion de formacién y capacitacion.

Noticias y novedades de la COOPAD.

Procesos de seleccion y vacantes internas, posibilidades de planes de carrera.
Informacion y datos especificos de areas y las agencias.

Obijetivos y nivel de desempefio y cumplimiento de metas.

Calendario de festividades y cumpleafos.

Guiay protocolo de prevencion de accidentes, salud y seguridad ocupacional.

El periodo de actualizacion es mensual y serd dentro de los primeros cinco dias de cada
mes.

Se establecerd un disefio y formato a seguir: Letra Arial 14 para los titulos y Arial 12 para
el texto; en cada publicacién se colocara la imagen de del logo de la COOPAD.

El correo electronico institucional es el canal que se usa con mayor frecuencia entre los
colaboradores, especialmente en los mandos medios, superiores y area administrativa
para interactuar de manera interna entre lo colaboradores y externa con los proveedores y
clientes.

Se busca y se promueve que los correos sean redactados de manera clara, concisa y con
una adecuada ortografia. Cuando se efectué una difusidbn masiva de informacién
estratégica se debe notificar al area de Talento Humano. Se dispondra y se hara uso de un
modelo para los correos institucionales

Indicadores de medicion:

Numero de aportaciones de contenido por agencia. Se considerard como satisfactorio si

se recepta aportes de contenido de cada una de las agencias.



d)

f)

9)

h)

La utilizacion del correo institucional se evalta a partir de las preguntas hechas en las
auditorias internas sobre las tematicas difundidas. Numero de respuestas acertadas /
preguntas realizadas.

Evaluaciones

El departamento de Talento Humano realizar auditorias internas, en dicho proceso se
realizaran las evaluaciones.

Precondiciones:

Apoyo y soporte de los colaboradores responsables de las carteleras para mantener en
orden, limpia y actualizacion de este canal de comunicacion.

Apoyo de jefes de las diferentes &reas para controlar y monitorear el contenido que se
difunda.

Monitoreo:

El colaborador, Analista de Talento Humano sera el responsable de revisar las carteleras
cada tres meses.

Sostenibilidad:

El analista de Talento Humano, dentro de las funciones asignadas evaluard que las
carteleras sean usadas correctamente.

Responsable:

Colaboradores, jefes de agencias, area de talento humano.

Objetivo 4. Proponer e introducir nuevas herramientas de comunicacion interna que

promuevan a mejorar el clima laboral para brindar informacion importante, pertinente y

actualizada de la COOPAD.



a)

b)

Estrategia:

Realizar una revista (manual) digital para la transmision de informacién relevante de la
COOPAD.

Desarrollo e impulso de una aplicacibn movil que contengas tdpicas de interés
organizacional.

Actividades:

La estructura propuesta para la revista (manual) se describe a continuacion, siendo su
objetivo fundamental el proporcionar informacion relevante y Gtil a los colaboradores de
la organizacion a fin de consolidar su conocimiento respecto a la misma:

Filosofia Organizacional (Valores Organizacionales): En esta seccion se presentaran los
valores y principios fundamentales de la organizacion, a través de los cuales se guia la
conducta y las acciones de los colaboradores, con la intencion de que los mismos
profundicen la internalizacion de los aspectos que rigen la conduccion de la misma.

Datos de interés: En esta seccion se incluiria informacion relevante relacionada con la
organizacion, como datos de contacto, ubicacion de oficinas, horarios de atencidn, entre
otros detalles relevantes, a los fines de coadyuvar a los colaboradores en los procesos de
gestion interna tanto de interés para la organizacion como para ellos mismos.
Oportunidades de mejora: Esta seccion brindard a los colaboradores la oportunidad de
compartir sugerencias y propuestas de mejora para la organizacion, fomentando una
cultura de innovacion y crecimiento constante bajo esquemas de gestion participativa,
con lo cual se orientara de manera formal la filosofia de mejoramiento continuo.

Logros y consecucion de metas de colaboradores: En esta seccion se destacarian los

logros individuales y colectivos de los colaboradores, haciendo énfasis especial en los



éxitos y metas alcanzadas, con lo cual promueve el reconocimiento y la motivacion
dentro del equipo, a la vez que se generan espacios de interaccion y reconocimiento que
vincularian lo laboral y lo social.

Vacantes disponibles: Aqui se publicarian las oportunidades laborales disponibles dentro
de la organizacion, ofreciendo a los colaboradores la posibilidad de postularse o
recomendar a personas calificadas para las vacantes, a los fines de elevar el sentido de
pertenencia y de participacion en la gestion del talento humano.

Fechas importantes como festividades institucionales y cumpleafios de colaboradores: Se
incluird un calendario con las fechas relevantes, como festividades o celebraciones
institucionales, asi como los cumpleafios de los colaboradores, con la intencion de
promover la camaraderia y el compafierismo, en el marco de un ambiente humanizado y
familiar, fomentando entre los colaboradores la interaccion no solo laboral, sino social.
Temas de seguridad ocupacional y salud organizacional: Esta seccion abordaria temas
relacionados con la seguridad y la salud en el entorno laboral, brindando informacién,
consejos y recordatorios sobre précticas seguras y medidas de prevencion, asi como
ofertando orientaciones especificas en materia de formacién en este contexto.
Cuestionario sobre diferentes tematicas tratadas en reuniones periddicas mensuales: Se
incluiria un cuestionario que permite a los colaboradores evaluar su comprension y
retencion de los temas tratados en las reuniones periddicas mensuales, fomentando la
participacion activa y el aprendizaje continuo.

La fecha limite para enviar el material de texto, multimedia, fotografias o videos seria
hasta el décimo quinto dia de cada mes. Es importante que el material enviado venga

acompafiado de una breve descripcion para facilitar su comprension al momento de ser



publicado. Cabe mencionar que todo el material enviado sera revisado y aprobado
previamente por el analista de Talento Humano, para garantizar su adecuacion y
coherencia con los lineamientos de la organizacion.
e En cuanto a la frecuencia, las publicaciones se realizardn de manera mensual, brindando a
los colaboradores acceso regular a la informacion actualizada y relevante en el manual.
Esto garantiza que estén informados y puedan aprovechar al maximo los recursos
proporcionados en el manual.
e A través de una aplicacion de mensajeria o exclusiva de la organizacion o incluso del
intranet de cada colaborador se puede hacer uso como canal usual de interaccion y
consulta de contenido para los colaboradores.
Funcion educativa:

En un principio se impartira cursos sobre atencion al cliente, grupos de trabajo y cultura
organizacional.
Funcién informativa:

Divulgacion de informacién y datos organizacionales.

Uso del recurso tecnoldgico para difundir promociones.

Publicacion de procesos de seleccion y vacantes disponibles.

c) Indicadores de medicion

e Numero de colaboradores que participaron en la aplicacion de cuestionarios de las
revistas. Se considerard un resultado satisfactorio si se logra que un 40% de
colaboradores participen de forma activa ya que en la actualidad se estima que entre un

25% a 30% es el porcentaje de participacion.



e Se considerara como resultado satisfactorio cuando se consiga un aporte por cada
agencia, teniendo en cuenta que la aportacion es de diferentes colaboradores.

e Registro del ndmero de visitas a la aplicacion desarrollada o intranet de la
institucion/nimero de colaboradores. Se estima un resultado satisfactorio si existe un
30% de los colaboradores que hayan visitado esta herramienta tecnoldgica en su primer
afno.

d) Evaluaciones:

e Los colaboradores que hayan logrado responder de manera correcta las pruebas o
dinamicas que se propusieron tendran la posibilidad de acceder a los siguientes
beneficios.

La posibilidad de cambio de horario una vez.

La posibilidad de un dia salir mas temprano, es decir tendra la opcién de culminar una
hora antes su horario normal laboral.

La opcion de poder ingresar mas tarde un dia, es decir puede llegar una hora mas
tarde de su horario normal laboral.

Reconocimiento publico en el &rea o agencia a la que pertenezca el colaborador.

e) Precondiciones:

e Participacion activa y colaboracién de los colaboradores con informacién.

e Apoyo Yy soporte de jefes de supervision para disponer de material y contenido de interés
para la organizacion, también para la correcta difusion de la revista a todos los

colaboradores.



e Apoyo y soporte de directivos como Gerencia General y jefes de agencias para la
implementacién y desarrollo de la aplicacion o intranet para el manejo del contenido de
los cursos.

f) Monitoreo:

e EI Analista de Comunicacion conjuntamente con el de Talento Humano seran los
responsables de receptar las respuestas de los cuestionarios y de las dindmicas que se
encuentren en la revista virtual.

e El analista de Talento Humano bajo la supervision del jefe de la misma éarea es el
encargado de realizar el seguimiento de la intranet o aplicacion y su contenido.

g) Sostenibilidad:

e En las funciones asignadas al analista de Talento Humano esta la responsabilidad de
receptar el contenido para la revista digital.

h) Responsable:

e Colaboradores, jefes de agencias, jefe de talento humano.

CAPITULO IV MARCO CONCLUSIVO
4.1 Conclusiones
El disefio del plan de comunicacion interna para la Cooperativa Prevision Ahorro y
Desarrollo (COOPAD) durante el afio 2024 puede ser considerado como una oportunidad
estratégica que permitira fortalecer los procesos comunicativos al interior de la organizacion.
Aunque la comunicacion interna actual pudo constatarse que es relevante y adecuada, la misma
no alcanza un nivel 6ptimo, lo que justifica la propuesta e implementacion de un plan

estructurado con el que se permita mejorar la eficacia, coherencia y alcance de los mensajes que



se emiten puertas adentro de la organizacion. El plan propuesto abarca todas las formas de
comunicacion existentes dentro de la empresa e introduce estrategias innovadoras para potenciar
su impacto.

El diagnostico realizado en la presente investigacion permitio identificar que la
comunicacion interna en COOPAD es funcional y cumple con los requisitos béasicos para
mantener operativa la organizacion. Sin embargo, se pudieron evidenciar areas de oportunidad,
como la falta de alineacidn entre los mensajes y los objetivos estratégicos, asi como la necesidad
de mejorar los canales de retroalimentacion, elementos que orientan la formulacion del plan de
comunicacion interna propuesto.

El andlisis de los resultados obtenidos a través de las herramientas aplicadas (encuestas,
entrevistas y observacion) revel6 que, aunque los colaboradores aun cuando perciben la
comunicacion como adecuada, se evidencian brechas en la claridad, frecuencia y oportunidad de
la informacién transmitida, con lo cual se resalta la necesidad de optimizar los procesos
comunicativos de la organizacion.

La propuesta del plan de comunicacion interna disefiado para COOPAD es integral, en el
sentido que abarca todos los canales y formas de comunicaciéon utilizados dentro de la
organizacion; a la vez que incorpora estrategias innovadoras, dirigidas a aumentar el engagement
y la participacién de los colaboradores, factores que de manera directa elevaran la productividad
y competitividad de la cooperativa.

Debe sefialarse que no fue posible la implementacién del plan piloto para validar la
efectividad del plan de comunicacién interna propuesto; sin embargo, en cada uno de los

componentes del plan estd documentada la metodologia, asi como los pasos necesarios para su



evaluacion, con lo cual se permitira la realizacion de los ajustes que se consideren necesarios en
el marco de su aplicacion.

El plan de comunicacion interna disefiado para COOPAD puede considerarse como una
herramienta valiosa que permitira fortalecer los procesos comunicativos y alinear los esfuerzos
de los colaboradores con los objetivos estratégicos de la organizacién; aunque no se logré validar
en su totalidad, su implementacion controlada y monitoreada, apoyada en los procesos
evaluativos propuestos permitird maximizar su impacto y contribuir al desarrollo sostenible de la
cooperativa, en el sentido que la misma podra accionar de manera eficiente y eficaz el uso de los

recursos a partir del talento humano que la integra por medio de la comunicacion efectiva.

4.2 Recomendaciones

En atencion a las conclusiones anteriores, se proponen las siguientes recomendaciones:

Se sugiere realizar diagnosticos periodicos de la comunicacion interna con la finalida de
mantener un proceso evaluativo permanente de su eficacia. Asimismo, resulta fundamental la
capacitacion de los lideres y colaboradores en técnicas de comunicacion efectiva lo que permitira
asegurar que los mensajes sean claros, consistentes y alineados con los valores y metas de la
cooperativa.

Es necesaria la implementacion de herramientas tecnoldgicas que coadyuven la
comunicacion bidireccional, tales como plataformas digitales o aplicaciones moviles, que
permitan la agilizacion del flujo de informacion y que garanticen que los mensajes lleguen a
todos los niveles de la organizacion de forma oportuna y efectiva, fortaleciendo de manera

considerable el proceso comunicacional.



Es fundamental la asignacion de recursos especificos (humanos, tecnologicos vy
financieros) para poder implementar el plan, asi como el establecimiento de indicadores de
desempefio (KPIs) que permitan medir el impacto del plan y realizar ajustes en funcion de los
resultados obtenidos.

Se recomienda dar prioridad a la ejecucion de un plan piloto en un area o departamento
especifico de COOPAD durante el segundo trimestre de 2025, a fin de poder identificar posibles
ajustes y garantizar su éxito a nivel organizacional.
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