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RESUMEN EJECUTIVO

La Junta Administradora Kapilla Uko Parroquia Salasaca se ha dedicado a suministrar
servicios de agua potable cumpliendo normas técnicas y requisitos legales, durante mas
de 6 afios brinda su servicio a los usuarios de la zona, actualmente se encuentra en una
etapa de crecimiento y se ha encontrado con varios inconvenientes como son la baja
productividad, estrés y la perdida de talento humano, esto se debe por la deficiente

comunicacion en la Institucion.

Es por esta razon que el presente trabajo de investigacion se ha enfocado en realizar un
analisis amplio en el entorno interno de la institucion, con el fin proponer una alternativa

de solucion para el mejoramiento de la comunicacion interna en la institucion.

Los datos arrojados por la investigacion de campo aplicada a los Directivos,
Colaboradores Administrativos y Delegados de cada comunidad indican que es
importante establecer una alternativa de solucién para mejorar la comunicacion interna
con esto se espera integrar al equipo de trabajo para mejorar en un 20 por ciento la

productividad en los empleados de la institucion.

Asi la propuesta resultante de la investigacién me direcciono a identificar una propuesta
dirigida para el equipo de trabajo que labora internamente, esta aplicacién se la conoce
como Bitrix 24 es una plataforma privada y la utilizan las instituciones como una
herramienta para la comunicacién interna, ademas permite compartir facilmente
informacion entre el area de trabajo, ya que la informacidn la posee en un solo lugar, de
esta manera fomenta a una cultura empresarial dinamica y actualizada. Pues con esta
plataforma se podra mejorar la comunicacion interna y asi se evitard problemas entre el

equipo de trabajo.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, COMUNICACION INTERNA;
MEJORAMIENTO  CONTINUO; PRODUCTIVIDAD; COMPETITIVIDAD,
INTRANET.
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ABSTRACT

The Kapilla Uko Parroquia Salasaca Administrative Board has been dedicated to
providing drinking water services complying with technical standards and legal
requirements, for more than 6 years it provides its service to users in the area, it is currently
in a growth stage and has been with several drawbacks such as low productivity, stress

and loss of human talent, this is due to poor communication in the Institution.

It is for this reason that this research work has focused on carrying out a broad analysis in
the internal environment of the institution, in order to propose an alternative solution for

the improvement of internal communication in the institution.

The data produced by the field research applied to the Executives, Administrative
Collaborators and Delegates of each community indicate that it is important to establish
an alternative solution to improve internal communication with this, it is expected to
integrate the work team to improve by 20 percent the productivity in the institution's

employees.

Thus, the proposal resulting from the investigation is directed to identify a proposal
directed to the work team that works internally, this application is known as Bitrix 24 is a
private platform and is used by institutions as a tool for internal communication, it also
allows Easily share information between the work area, since the information is held in
one place, thus fostering a dynamic and up-to-date business culture. Well, with this
platform, internal communication can be improved and thus problems between the work

team will be avoided.

KEYWORDS: INVESTIGATION, INTERNAL COMMUNICATION; CONTINUOUS
IMPROVEMENT; PRODUCTIVITY; COMPETITIVENESS, INTRANET.
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CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1.  Justificacion

La investigacion se justifica por la necesidad de mejorar las actividades administrativas
de la Junta Administradora de Agua Potable Kapilla Uko Parroquia Salasaca Cantdn
Pelileo, con el fin de implementar una adecuada comunicacion interna que sirva para
ayudar al desarrollo eficiente de la institucion, ademas es un factor indispensable y
necesario dentro de cualquier tipo de empresa u organizacion, pues ayuda al mejoramiento

continuo.

Con el desarrollo de la investigacion en la Junta Administradora de Agua Potable Kapilla
Uko Parroquia Salasaca Canton Pelileo, se obtendra varias ventajas como el incremento
del desempefio laboral, productividad, trabajo en equipo, empleados comprometidos con
la empresa, usuarios satisfechos y conformes con el servicio, es por ello, que se debe
utilizar la comunicacion interna de manera oportuna con la finalidad de brindar soluciones

a los problemas que actualmente posee la Institucion.

El estudio es factible, pues los beneficiarios de una eficiente comunicacion interna son las
personas que brindan sus servicios en la Junta Administradora de Agua Potable Kapilla
Uko Parroquia Salasaca Canton Pelileo y todos los usuarios en general, pues contaran con
servicio de calidad, ademas existira un mejoramiento en todos los aspectos administrativos
de la Institucion en estudio. Es importante mencionar que, esta investigacion cuenta con
el respaldo de los directivos y usuarios de la Junta Administradora de Agua Potable
Kapilla Uko.



1.2. Acercamiento al Problema

La inadecuada comunicacion interna es el principal problema en la institucion, puesto que,
afecta negativamente a los colaboradores, provocando baja productividad, estrés y la
perdida de talento humano en la institucion (Duefias, 2013). En las empresas, el principal
problema se origina por la deficiente comunicacion interna, puesto que perjudica a la
identidad corporativa, reflejado en aspectos como: la falta de integracion personal y el

incumplimiento de normas laborales por parte de los colaboradores (Egas & Yance, 2018).

La inexistencia de una verdadera comunicacion interna, la rumorologia y el secretismo
son los inconvenientes mas comunes que se tiene que lidiar en toda institucion publica o
privada, provocando conflictos entre los colaboradores (Condor, 2018). Por otro lado, en
instituciones universitarias identifican como un problema central la debilidad en el
desempefio laboral generado por la falta de comunicacion interna, lo que provoca
inconformidad en los docentes ya que esto se debe por un mal proceso en la

retroalimentacién (Rodriguez & Lechuga, 2019).

Una comunicacion fluida siempre debe partir desde arriba, caso contrario provoca
resentimiento y frustracion entre colaboradores, de esta manera afecta negativamente en
la productividad y el mejoramiento continuo de la institucion (Cevallos, Moreno, &
Cevallos, 2018).

Las instituciones telefonicas, con el fin de garantizar los servicios han optado por
implementar el proceso de la comunicacion interna bajo el ciclo planear, hacer, verificar
y actuar (PHVA), con el prop6sito de mantener el mejoramiento continuo, de esta manera

existira una eficiente productividad y armonia entre los colaboradores (Gonzales, 2016).

1.3.  Analisis de los Sectores

Hoy en dia, las organizaciones ecuatorianas consideran a la comunicacion interna como

una herramienta de gestion que permite mantener informados a los colaboradores, sin



embargo, existe pocas organizaciones que consideran fundamental para alcanzar los
objetivos organizacionales (Egas & Yance, 2018). A nivel mundial, varias instituciones
destinan un parte de sus recursos econémicos a la implementacion de estrategias para
reformar la comunicacion interna, con el fin de optimizar las actividades que se

desarrollan.

En América latina se destina el 5% de los recursos econémicos para la implementacion de
un plan de comunicacion, debido que el mencionado plan ayuda a mejorar las actividades
empresariales, es decir, los colaboradores trabajaran en equipo e incrementa la

productividad, y el desempefio laboral (Humano, 2020).

Por otro lado, en Espafia para el sector servicio el gobierno financia el 7% en capacitacion
para la formacion de los colaboradores sobre la comunicacién interna y la mejora
continua, ademas las empresas ofrecen incentivos si los colaboradores continGan con su

proceso de formacion en otros paises (Castro & Diaz, 2020).

1.4.  Analisis de las Empresas

En Ecuador el 57% de instituciones publicas brinda importancia en la comunicacion
interna, asi pues, las instituciones grandes y pequefias caminan hacia nuevas metas y
constantemente busca el mejoramiento continuo en las practicas de la comunicacion
interna (Egas & Yance, 2018).

El sector servicio genera el 68% del total de empleo de la economia ecuatoriana
(Superintendencia de Compaiiias, 2021). Asi mismo, el Banco Central del Ecuador (BCE),
menciona que el sector servicio contribuye con un 65,60% en el total del valor agregado
bruto (VAB), reflejando asi mayor aportacion con respecto a los demas sectores (Ecuador,
2021).

Por otro lado, en los ultimos afios el Gobierno Provincial de Tungurahua ha buscado

fortalecer el equipo de trabajo en las instituciones privadas realizando talleres de



“Efectividad en la comunicacion” con el objetivo de mejorar en un 42% el ambiente
laboral y la comunicacion interna de esta manera busca conseguir un mejoramiento en los

servicios (Tungurahua, 2020).

1.5.  Antecedentes Investigativos

1.5.1. La Comunicacién Interna (ClI)

En la actualidad, la tecnologia ha crecido a pasos agigantados. La comunicacion esta
enlazada a las actividades que se desarrolla en la sociedad, de alli su importancia de
estudiarla. La comunicacion es la respuesta a la progresiva complejidad de las
instituciones; el intercambio de informacién siempre ha sido esencial, sin embargo, se ha
distorsionado la manera de informar; por ello que la comunicacion interna esta muy
vinculada a la funcién administrativa y por tanto es considerada una funcion estratégica
(Cevallos, Moreno, & Cevallos, 2018).

La gestion de la comunicacion en toda institucion debe responder al mundo versatil y
competitivo con un nivel de comunicacién ordenada y reciproca, capaz de escuchar las
exigencias de sus trabajadores para trasmitir igualdad; ademas brindar la sensacion que
motive a comunicar entre colaboradores. La comunicacion debe ser clara y precisa al
momento de llegar a los colaboradores de esta manera minimizara el impacto de la

comunicacion informal y el rumor (Buentello, Valenzuela, Villarreal, & Ruiz, 2020).

La comunicacion cara a cara es una forma directa de relacionarse con el lider y con el
equipo de trabajo, a través de reuniones grupales e individuales ya que son escenarios
donde se puede compartir opiniones, inquietudes y existe una retroalimentacion (Charry,
2018). Por otro lado, la aplicacion de las redes sociales es una forma de comunicacion
informal debido a que la comunicacion se puede convertir en rumores, es por ello que los
lideres optan por elegir una comunicacion cara a cara, con esto se controla la forma de

informar y establecen un estilo de liderazgo (Fatuly, Noboa, & Leon, 2020).



1.5.2. Mejoramiento Continuo (MC)

La calidad total ha tenido un gran impacto en los paises como Estados Unidos, Inglaterra
y Espafia ya que han desarrollado modelos basados en conceptos y actualmente la calidad
total a evolucionado junto a la combinacion de otras estrategias como la gestion de los
procesos, la gestion de conocimientos hasta llegar a la aplicacion en los negocios

tecnoldgicos (Ortega, 2017).

La calidad total ha generado en las organizaciones un ambiente dinamico y competitivo,
esto genera una fuerte ventaja estratégica en la conquista de los clientes, mediante la
cultura de la mejora continua que se enfoca en posicionarse en la excelencia a la
organizacién (Alvarado & Pumisacho, 2017) (Acufia, 2005). EI mejoramiento continuo
de la calidad y la productividad permite a la institucion ser mas competitiva, brindando un
mejor servicio, conservando los clientes y atrayendo clientes potenciales. Con el
mejoramiento busca incrementar el mercado, desarrollar el futuro de la organizacion y
consigo el bienestar de los integrantes de la empresa (Gomez, 1991).

Para mejorar la calidad en las empresas se debe cambiar la forma de comunicar con sus
clientes internos y externos, identificando y solucionando conflictos, modificando
estandares, fortaleciendo y mejorando cada uno de los procesos de la empresa, de manera

que se desarrolle eficientemente las actividades (Novillo, Parra, Ramon, & Ldopez, 2017).

Es primordial establecer un sistema de gestion para la calidad que este estrechamente
relacionada a los procesos y al mejoramiento continuo en la organizacion. Pues, las
organizaciones logran conseguir la meta a medida que alcance la excelencia en cada uno
de sus procesos, ademas deben estar comprometidos con el constante desarrollo de los

objetivos y orientados en la satisfaccion de los clientes (Garcia, Quispe, & Raez, 2003).



1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo General

Determinar como incide la comunicacién interna con el mejoramiento continuo en la
Junta Administradora de Agua Potable Kapilla Uko parroquia Salasaca canton Pelileo.

1.6.2. Objetivos Especificos:

- Determinar la importancia que tiene la comunicacion interna en la Junta

Administradora de Agua Potable Kapilla Uko.

- Analizar de qué manera influye el mejoramiento continuo en la Junta

Administradora de Agua Potable Kapilla Uko.

- Proponer una alternativa de solucion para el mejoramiento de la comunicacion

interna en la Junta Administradora de Agua Potable Kapilla Uko.



1.7.  Problema de investigacion

La mayoria de los problemas que se suscitan en las organizaciones estan directamente
relacionadas por la mala planificacién de gestion en la comunicacion interna, ademas la
falta de estrategias y herramientas adecuadas, impiden resolver a tiempo los problemas y
traen como consecuencia pésimo resultados (Arru, 2014). La inadecuada gestion de la
comunicacion interna representa problemas para las instituciones, esto se debe por la falta
de liderazgo en los directivos ya que la comunicacion lo aplican de manera descendente,
en ocasion son ellos ignoran el verdadero ser de la empresa al trasmitir informacién
erronea a sus colaboradores y usuarios (Pazmay, Pardo, & Ortiz, 2017) (Castro & Diaz,
2020).

La falta de una buena comunicacion afecta directamente en la productividad de la
empresa, si el mensaje o la informacion que se brinda no es la adecuada surge fallos y
produce desconocimiento en donde y quien lo genero, de esta manera suscitan los

problemas y los malos entendidos (Pazmay, Pardo, & Ortiz, 2017).

Por otro lado, la Junta Administradora de Agua Potable Kapilla Uko parroquia Salasaca
canton Pelileo, al no contar con una eficiente comunicacion interna la institucion se retrasa
en los procesos y las actividades que deben desarrollar, por tal motivo se generan
conflictos entre colaboradores, a tal punto que deja de brindar un servicio eficiente a las
diferentes comunidades que conforman la institucion. Ademas, hay que tener en cuenta
que es la Unica institucién en la parroquia Salasaca que brinda este tipo de servicio a mas
de nueve comunidades entre ellas dos barrios de la parroquia el Rosario, por la cual, es
necesario implementar nuevas alternativas para el desarrollo y crecimiento de la

institucion.



1.8. Fundamentacién Tedrico — Cientifico

1.8.1. Comunicacioén Interna

LA COMUNICACION

La comunicacion determina el éxito de una empresa, una buena comunicacion debe
basarse en un lenguaje claro y comprensible para el receptor, ademas el mensaje debe
llegar en el momento indicado hacia el receptor (Cossia, 2017). Por otro lado, si la
comunicacion no es la indicada puede ser motivo de ineficiencia, desorganizacion y

conflictos internos (Dias, 2019).

La comunicacién es un mecanismo clave en las empresas, debido que los administradores
no trabajan con cosas, al contrario, trabajan con la informacion de la empresa, que se
encuentran relacionadas con las funciones administrativas que son la planeacion, la

organizacién, la direccion y el control. (Chiavenato, 2009).

Comunicacion proviene de la palabra latina Communis, que significa comun, por ende la
comunicacion es el motivo de establecer una comunidad con el receptor (Naranjo, 2015).
Por lo tanto, hace mencién a un conjunto de procesos que diariamente todas las personas
utilizamos para interactuar con los comparieros, clientes, amigos, etc. De igual manera es
el acto donde expresamos y compartimos ideas, deseos y sentimientos (Bronstrup, Godoi,
& Ribeiro, 2017).

La comunicacion se ha convertido en un proceso de interrelacion social basico mediante
el cual las personas pueden intercambiar mensajes, ideas e informacion, entre el emisor y
el receptor, por lo tanto, es un proceso esencial que permite compartir informacién para
tomar las mejores decisiones, ademas, es importante tener presente que la comunicacion
no involucra solo la capacidad de emitir informacion, si no que permite intercambiar

informacion.



Funciones de la comunicacion

1. Control. Las organizaciones poseen jerarquia de autoridad, asi como lineamientos
formales que requieren un control en el comportamiento y en la conducta de los

usuarios (Castro, Gonzélez, & Pefia, 2017).

2. Motivacién. Es un impulso que lleva a realizar acciones firmes en la conducta del
individuo, para lograr cumplir los objetivos planteados (Gallardo & Camacho,
2018).

3. Expresion de emocion. Es un vinculo de comunicacion donde permite identificar
en cierta medida la conducta y el estado de animo del sujeto (Cerezo, Ortiz, &
Cardenal, 2019).

4. Informacion. Es un conjunto de datos acerca de algun acontecimiento, que
organizado en un contexto posee un significado, cuyo proposito es incrementar el

conocimiento acerca de algo (Ortega, 2017).

La comunicacion es indispensable para el comportamiento de las instituciones o empresas,
por este motivo las cuatro funciones son importantes en el proceso de la comunicacion,

cada uno cumple un determinado rol, para un eficiente desempefio de la organizacion.
Barreras de la comunicacion
Las barreras de comunicacion son conocidos como interferencias u obstaculos que

dificultan el proceso comunicativo, de esta manera, entorpece o deforma la correcta

trasmision del mensaje entre el emisor y el receptor (Arellano, 2016).



Tipos de barreras para la comunicacion humana:

)

Barreras

personales i
Mensaje

\ J filtrado
) \7
_ M

Barreras ensaje )
.. Destino
fisicas blogueado
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Barreras

semanticas

-/

Fuente

Figura 1. Barrera de la comunicacion
Fuente. (Arellano, 2016)

Barreras semanticas: son las limitaciones o distorsiones del contexto o se da un
significado equivocado, esto es ocasionado por el individuo que emite el mensaje como

por la que lo recibe (Arellano, 2016).

Barreras fisicas: son aquellos obstaculos que se encuentran en el entorno donde ocurre
el proceso de comunicacion. Por ejemplo; ruido, falta de luz, o deficiencia en los medios
que se utilizan para trasmitir un mensaje (Moreno, Huéscar, Peco, Alarcon, & Cervello,
2013).

Barrera personales: son limitaciones o interferencias que se identifican en las emociones

y sentimientos de cada persona, provocando habitos deficientes para poder escuchar (Rios,
Leon, & Vela, 2020).
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La Importancia de la Comunicacion

La comunicacion es esencial en las actividades de la organizacion dado que una buena
comunicacion mejora la competitividad, facilita el logro de objetivos y metas
determinadas, garantizando de esta manera un clima de trabajo integro (Cambria, 2016)
(Dominguez, 2019). La relacion interpersonal son emociones y sentimientos que tienen

lugar en una gran variedad de contexto como el entorno laboral, la familia, los amigos etc.

De esta manera juega un papel importante en la comunicacion, ya que a medida que los
colaboradores se siente motivados se convierten parte de la empresas llegando asi al
cumplimiento de los objetivos planteados (Torres, Irigoyen, & Hernandez, 2016) (Alzate,
2019).

La esencia de la Comunicacion

Las personas siempre se comunican, no es posible no comunicar, de manera que, la esencia
de la comunicacion no ha cambiado, lo principal es tener un mensaje claro, comprensible
al momento de expresar debido a que la comunicacion es irreversible (Cléries, 2010)
(Fedor, 2016).

El proceso de la comunicacién
El proceso o también conocido como los elementos de la comunicacién son pasos donde

intervienen el emisor y el receptor que dan como resultado a la entrega y la compresion
de la informacion (Robbins, 2004).
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Figura 2. Proceso de la Comunicacion

Fuente. (Chiavenato, 2009)

Emisor: el sujeto emite el mensaje hacia uno o varios destinatarios con el objetivo de que

llegue de manera clara y eficaz.

Codificacion: es en donde el emisor convierte el mensaje en signos para que puedan ser

recibidos y entendidos por el receptor.

Mensaje: es aquel contenido o informacion que quiere ser trasmitida desde el emisor

hacia el receptor.

Canal: es el medio fisico formal o informal por el que se envia el mensaje al receptor.
Decodificador: es el proceso en el cual el receptor trata de comprender el mensaje y
entender lo que ha recibido. Asimismo, en este proceso interviene los factores ambientales

0 emocionales en el que se desenvuelve la comunicacion.

Receptor: es el sujeto quien recibe el mensaje del emisor, y a su vez cierra el proceso de

la comunicacion.



Ruido: son factores que afectan o impiden que el mensaje llegue de una forma correcta al

destinatario.

Retroalimentacion: a este proceso también se lo conoce como feedback y es la linea final
del proceso de comunicacion es en donde el receptor darad una respuesta al emisor acerca

de si recibio el mensaje y la manera adecuada de como lo interpreto (Robbins, 2004).

LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

El éxito de las organizaciones se ve reflejada en la importancia que le brinda a la
comunicacion e informacién, ademas la comunicacion organizacional es también
conocido como comunicacion corporativa, pertenece al conjunto de técnicas y actividades
que comprende la emision y recepcion de los mensajes, entre colaboradores
interrelacionados que buscan alcanzar un objetivo determinado (Robbins, 2004) (Guzman,
2012).

Se denomina comunicacion organizacional a la comunicacion que se aplica en las
organizaciones. Naturalmente la comunicacion se da en toda la organizacién ya sea en el
nivel interno como externo, sin importar el tamafio de la institucion. Bajo esta perspectiva,
la comunicacion organizacional es el proceso donde los miembros recolectan informacion
pertinente acerca de la institucion y de los diferentes cambios que existen dentro y fuera
de ella. Es esencial la comunicacién corporativa para la integracion de las funciones
administrativas (Muiiiz, 2019) (Castro, 2014).



Tipos de comunicacion organizacional
Existen dos formas basicas para la comunicacion organizacional:

e Comunicacion Oral
Este tipo de comunicacion se puede establecer entre dos o mas personas donde
intercambian pensamientos, emociones, ideas, etc. mediante el didlogo ya que es la base
de las relaciones sociales (Papic, 2019) (Vallejo & Plested, 2018).

e Comunicacion Escrita
Este tipo de comunicacion permite expresar pensamientos, emociones e ideas mediante
los signos del lenguaje escrito es decir al momento de expresar palabras, oraciones o
parrafo. La comunicacion falla cuando el emisor o el receptor desconocen las reglas de la
escritura (Papic, 2019) (Vallejo & Plested, 2018).

Tipos de canales formales

Existe tres tipos de canales formales: las comunicaciones descendentes, ascendentes y

horizontal.



Comunicacion descendente:

Definicion de objetivos
Instrucciones de trabajo
Practicas y procedimientos
Orientacion
Realimentacion sobre el
desempeno

* Adoctrinamiento

Interpreta

Coordina
Comunicacion horizontal:

* Solucion de problemas en los departamentos
* Coordinacion entre departamentos
* Asesoria del equipo staff a los departamentos de linea

Comunicacion ascendente:

Problemas y excepciones
Sugerencias para mejorar Influencia
Informes de desempeno
Quejas y reclamaciones
Informacion financiera y
contable

Figura 3. Tipos de Canales Formales

Fuente. (Chiavenato, 2009)

1. Las comunicaciones descendentes:

En este proceso el mensaje es enviado siempre desde la directiva hacia los colaboradores,
es decir de arriba hacia abajo. Consideran que la comunicacién descendente o vertical
busca crear un clima de trabajo unificado donde busca soluciones a los problemas de la

empresa. Generalmente la comunicacion trata los siguientes asuntos:

a) Definicion de objetivos y estrategias.

b) Instrucciones para el trabajo y racionalidad.
c) Practicas y procedimientos.

d) Realimentacion sobre el desemperio.

e) Adoctrinamiento.
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2. Las comunicaciones ascendentes:

En este proceso el mensaje es enviado desde los niveles mas bajo hacia los mas altos de
la jerarquizacion organizacional. Existe cinco tipos de informacion ascendente:

a) Problemasy excepciones.

b) Sugerencias para mejorar

c) Informes de desempefio

d) Informacion contable y financiera

3. Las comunicaciones horizontales:

La actividad de comunicacion se lo establece entre personas del mismo nivel jerarquico,
esto puede darse entre los mismos trabajadores como de diferentes departamentos o area
de trabajo. La comunicacion horizontal posee tres tipos de categorias:

a) Solucion de problemas interdepartamentales.

b) Coordinacién interdepartamental.

c) Asesoria de staff para los departamentos de linea.

LA COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna es una herramienta estratégica que va dirigida a los
colaboradores internos. Esta técnica aparece en las instituciones como una necesidad de
motivar al equipo de trabajo, hay que tener presente que motivar a los colaboradores es

mejorar los resultados (Brandolini, Gonzélez, & Hopkins, 2008).

Por otro lado, en la organizacion es importante el equipo de trabajo ya que son ellos
quienes realizan actividades operativas donde buscan obtener resultados y cumplir con las
metas propuestas. Para aumentar el compromiso y sentido de pertenencia, los
colaboradores deben sentirse parte de la empresa, para ello debe estar informados de
objetivos, estrategias y valores, de esta manera conoceran cual es la ambicion y las metas

que desean alcanzar la empresa (Marchiori, 2011).



La comunicacién interna busca informar a los colaboradores de las noticias que se
presentan en la empresa, aunque esta herramienta a su vez se considerado complejo e
imprescindible para el desarrollo de las organizaciones. En las empresas la trasmision de
informacion siempre se ha considerado la comunicacion descendente, es decir desde los

niveles directivos hacia los colaboradores.

Tipos de comunicacion interna

Comunicacion Formal: esta comunicacion es planificada, sistematica y delineada para
abordar temas laborales, ademas esta forma de comunicacidn toma tiempo ya que requiere

el cumplimiento de normas organizacionales.

Comunicacién Informal: la circulacién de la informacion lo realiza por canales no
formales donde se abordan aspectos laborales, ademas el rumor cumple un rol mas veloz

que lo formal.

Comunicacién Vertical: la comunicacién se genera en las areas directivas y desciende

hacia el nivel corporativo mediante los canales oficiales de la empresa.

Comunicacién Horizontal: también conocida como comunicacion lateral y se desarrolla
en el nivel corporativo entre colaboradores, generalmente esta comunicacion se utiliza
para coordinar las tareas del dia a dia e intercambiar informacion relevante que permita

desempefiar de mejor manera las funciones.

Rumor: es una informacion cuya veracidad no se puede corroborarse ademas se conoce

como herramienta de comunicacién informal que expresa duda.

Funciones de comunicacion interna

La funcion basica de la comunicacion interna permite mejorar con eficacia las actividades

de la organizacion, ademas mejora la interactividad entre los colaboradores de la



organizacién, ya sea en el &mbito profesional como en el ambito personal. Por otro parte,
la interactividad fortalece de una forma rapida y fluida la circulacién de la informacion
entre colaboradores internos (Alvarez, 2017) (Merlano, 2012).

Zapata (2011) menciona que las funciones de la comunicacion interna se dividen en;

integradoras, informativas, preventivas, colaborativas y evaluadoras.

1. Funcién integradora: mejora el sentido de pertenencia con la organizacion,

desarrolla un mejor clima laboral con todos los trabajadores.

2. Funcion informativa y comunicadora: La comunicacion interna es el eje central
para mejorar y promover el entendimiento entre las diferentes areas, impulsando a

la calidad de las actividades.

3. Funcion preventiva: esta funcion se enfoca a la prevencion de conflictos o

problemas y a resolver anomalias internas.

4. Funcion colaborativa: es en donde el responsable crea e integra espacios de

encuentro entre el area de trabajo y los colaboradores.

5. Funcion evaluadora: esta ultima funcion realiza un seguimiento en las
actividades de la comunicacién interna. Ademas, mide el impacto, establece

mejoras y corrige anomalias.



\ /

Figura 4. Funcion de la Comunicacion Interna
Fuente. (Alvira, 2011)

Ventajas y desventajas de la comunicacion interna

Ventajas:

La comunicacion interna favorece en los siguientes aspectos a la organizacion:

- Mejora el clima laboral y aumenta la efectividad de la empresa.

- Los colaboradores estan informados en los acontecimientos que suceden en la
organizacion.

- Permite que la empresa reconozca mas rapido a los cambios.

- Evita problemas y conflictos entre los colaboradores, de esta manera genera
confianza y buenas relaciones.

- Los colaboradores se sienten identificados con los objetivos y metas de la empresa.



- Mejora las relaciones entre los niveles jerarquicos (Brandolini, Gonzélez, &
Hopkins, 2008).

Desventajas

Las principales desventajas de no saber comunicar son:

- Subestimacion del personal

- Malestar en el ambiente laboral
- Deterioro de la eficiencia

- Desmotivacion

- Aburrimiento

- Confusion

- Desconfianza

- Sentimientos negativos

- Disminucion en la innovacion
- Perdida de talento

- Insatisfaccion en los clientes (Jiménez, 1998) (Fatuly, Noboa, & Ledn, 2020).

Herramientas de la comunicacion interna

La comunicacién interna posee herramientas que ayudaran a potencializar a la empresa.
Ademads, esto ayudara a una mejor reputacion de la empresa y la relacion entre

colaboradores (Buentello, Valenzuela, Villarreal, & Ruiz, 2020).

Chat interno o mensajeria instantanea: es una herramienta informal que lo utilizan para
enviar convocatorias de reuniones, recordatorios de citas y él envié de documentos

adjuntos de manera rapida y agil.



Aplicaciones moviles: estas aplicaciones corporativas optimizan la eficiencia de los
procesos empresariales, ademas esta en integracion con los clientes desde cualquier lugar.
Tambien ofrece la posibilidad de tomar decisiones para resolver problemas de esta manera

aumenta la productividad en los empleados.

Videoconferencia: en la actualidad esta herramienta es muy Util, ya que garantiza el
aumento de eficiencia y productividad en los equipos de trabajo, ademas facilita la

comunicacioén y asegura la continuidad del trabajo.

Reuniones: es una herramienta mas utilizada en las empresas, ademas son conocido como

dialogos que organizan el nivel directivo que fomentan a la relacion con los empleados,

Intranet: es una herramienta de comunicacion interna que utilizan las empresas para fines
laborales, de esta manera puede compartir de manera eficaz informacién, archivos y

recursos a través de una red privada que solo tiene acceso los trabajadores.

1.8.2. Mejoramiento continuo

COMPETITIVIDAD

La competitividad se define como la capacidad de generar satisfaccion a los
consumidores, mediante la fijacion de un menor precio y mayor calidad, asi las empresas
competitivas pueden permanecer en el mercado. Los aspectos que permite incrementar la
competitividad son la eficiencia de los sistemas o técnicas del proceso de la produccion y
el aprovechamiento maximo de los recursos para la elaboracion de un producto (Alvarez,
2015).

Las empresas seran mas competitivas en el mercado si logran producir una mayor cantidad
a menor costo, con alta productividad, eficiencia y calidad, todo esto conlleva a la
obtencion de una alta rentabilidad por unidad de producto, ademas debe generar

satisfaccion al cliente o consumidor (Alvarado & Pumisacho, 2017).



Niveles de competitividad

Segun el autor (Martinez, 2018) indica que la competitividad en una empresa puede

dividirse en:

Competitividad interna. - es la capacidad de la empresa para explotar
eficientemente los recursos con los que dispone, por lo tanto, es la fuerza de

superacion que tiene por si misma la empresa.

Competitividad externa. - depende del modelo del mercado en cual se
desenvuelve la empresa, por lo tanto, debe analizar el dinamismo de la industria y

la innovacion.

Factores que influyen en la competitividad

Segln el autor Bustamante (2018) manifiesta que factores que influyen en la

competitividad son los siguientes:

Calidad. — se refiere a la capacidad que tiene para lograr satisfacer los

requerimientos y necesidades del cliente.

Productividad. - se encuentra enfocada a medir la eficiencia de produccion por
cada uno delos factores o recursos empleados en el proceso de produccion.

Servicio. - es el conjunto de actividades que se emplean, con el objetivo de

satisfacer el requerimiento del cliente.

Imagen. — cuando se refiere a la imagen de una empresa se refiere a algo

intangible,



e Competitividad y crecimiento econémico. - se refiere al aumento de la

competitividad de una empresa.

PRODUCTIVIDAD

La productividad es una medida econémica, que permite calcular el nimero de bienes y
servicios que se han producido mediante la utilizacién de mano de obra, capital, tiempo,
tierra y otros, durante un determinado periodo y tiene como objetivo medir la eficiencia
de la produccion, a través de un maximo rendimiento utilizando pocos recursos (Sevilla,
2017).

Por otro lado, la productividad es importante porque permite mejorar la calidad de vida
de la sociedad, reflejando en los sueldos de los empleados y en la rentabilidad de los
proyectos, por lo tanto, permite el incremento de la inversion y el empleo. Ademas, se
puede decir que, para una empresa, una industria o un pais la productividad es un factor

que determina el crecimiento econémico (Bustamante, 2018).

Tipos de productividad

Segun el autor Sevilla (2017) indica que, la productividad se puede clasificar en los

siguientes tipos:

e Productividad laboral: es aquella que se relaciona entre la produccién obtenida
y la cantidad de trabajo empleada.

e Productividad total de los factores: se refiere a la produccion obtenida con la

suma de todos los factores que intervienen en la produccion.

e Productividad marginal: es aquella produccion adicional que se consigue con

una unidad adicional de un factor de produccion.



Factores que afectan a la productividad

El autor (Noriega) 2014 detalla a continuacion los principes factores que afectan la

produccién de una empresa:

Calidad y disposicion de recursos naturales (T): si la empresa posee 0 se

encuentra cerca de los recursos naturales serd mas productiva.

e EIl capital invertido en la industria (K): la cantidad del capital es un factor

directo de la productividad.

e Lacantidad y la calidad de los recursos humanos (L): se refiere al nimero de

empleados de la empresa, su nivel de educacién y experiencia.

e El nivel tecnologico (A): si mayor es el conocimiento y el nivel tecnolégico mayor

sera la productividad de la empresa.

e Laconfiguracion de la industria: afecta a la productividad de la empresa.

e Entorno macroecondmico: el aspecto econémico influye de manera directa en la

demanda de productos y servicios, también en la necesidad de la innovacion.

Importancia de la productividad

La productividad dentro de una empresa es uno de los factores claves, el objetivo principal
es producir lo maximo y mejor posible, por lo tanto, se debe esforzar para alcanzar la
maxima eficiencia y eficacia en cada uno de los procesos que se desarrolla en la empresa,
en ocasiones no le prestan atencion necesaria a la productividad es por eso, que las

empresas no tienen un adecuado rendimiento (Noriega, 2014).



Para alcanzar una eficiente productividad en la empresa, es necesario una adecuada
gestion empresarial, para la cual se debe aplicar un conjunto de técnicas y estrategias
administrativas que ayude con el cumplimiento de los objetivos establecidos dentro de la

empresa (Alvarez, 2015).

Aspectos para mejorar la productividad

Segln el autor Bustamante (2018) establece lo siguientes aspectos para mejorar la

productividad en la empresa:

e Metas y objetivos: definir la metas y objetivos es esencial y necesario para el
éxito empresarial, ademas es importante establecer un camino a seguir que debe

servir como fuente de motivacion.

e Fomentar las sinergias: se debe tener claro los valores de la empresa, para que
los colaboradores puedan realizar un trabajo adecuado, generando motivacion

interna y con ello el incremento de la productividad.

e Incentivacion de la creatividad: es importante incentivar la creatividad para
lograr los objetivos de innovacion y producir cambios en la empresa e incrementar

la productividad.

¢ Innovacion tecnoldgica: se refiere a las mejoras tecnologicas para optimizando
los resultados de la empresa y para aumentar la productividad, es importante que
la empresa innove constantemente la tecnologia para que sea mas competitiva en

el mercado.

e Saber delegar responsabilidades: las tareas de la empresa se deben asignar a

personas adecuadas y capaces.



e Planificar el dia con antelacién: es importante administrar el tiempo

adecuadamente con la finalidad de incrementar la productividad empresarial.

e Potenciar medidas de conciliacion y flexibilidad laboral: el empleado debe

estar motivado, para que de esta manera desarrolle eficientemente su trabajo.

MEJORAMIENTO CONTINUO

Definicion

El mejoramiento continuo es un principio basico de la gestion de calidad, que permite
identificar los niveles de desempefio para alcanzar el estado cero de defectos y satisfacer

de manera plena al cliente (Summers, 2006).

El mejoramiento continuo es un proceso que describe de manera clara la esencia de la
calidad y refleja lo que las empresas necesitan realizar para poder ser competitivas a largo
tiempo (Deming & Medina, 1989).

El mejoramiento continuo es una técnica gerencial que utilizan las empresas para controlar
cada uno de los procesos desde el inicio hasta el final, con esto busca mejorar o corregir

las actividades y asi garantizar un trabajo eficiente (Cervilla, 2015).

Importancia

La importancia de esta técnica radica en que su aplicacién puede mejorar las debilidades
y afianzar las fortalezas de la organizacion (Cervilla, 2015). A través del mejoramiento
continuo se lograr ser mas productivo y competitivo en el mercado, por otro lado, las
organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de tal manera que si existe un
inconveniente pueda mejorar o corregir a tiempo; como resultado de la aplicacion de esta
técnica puede ser que las organizaciones lleguen a crecer y ser lideres en el mercado al

cual pertenecen (Ortega, 2017).



Ventajas y desventajas del mejoramiento continuo

Ventajas:

e Elesfuerzo se concentra en el ambito organizativos y de procedimientos puntuales.

e Consiguen mejorar en un corto plazo y resultados visibles.

e Si existe reduccion de productos defectuosos, trae consigo una reduccion en los
costos y como resultado el consumo menor en la materia prima.

e Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad.

e Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.

e Elimina los procesos repetitivos (Novillo, Parra, Ramén, & L6pez, 2017).

Desventajas

e Cuando el mejoramiento continuo se concentra en una sola area especifica de la
organizacion, pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre todos
los colaboradores de la empresa.

e Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que es necesario la

participacién de todos los colaboradores de la empresa para obtener el éxito.

e En vista que los gerentes en las pequefias y medianas empresas son muy

conservadores, el Mejoramiento Continuo se haca un proceso muy largo.

e Hay que realizar inversiones importantes (Novillo, Parra, Ramon, & Lépez, 2017).

Caracteristicas del Mejoramiento Continuo

e El sistema de mejoramiento continuo es sistematico
o Esta orientados hacia los procesos

e Estd destinado al consumidor final



Esta basado en hechos

Su accionar es preventivo y proactivo

Esta al dia con los avances cientificos y tecnologicos
Es una estrategia

Disminuye la resistencia al cambio (Alvarado & Pumisacho, 2017).



CAPITULO I

2. METODOLOGIA

2.1 Recursos

2.1.1. Recursos Institucionales

Universidad Técnica de Ambato

Facultad de Ciencias Administrativas

2.1.2. Recursos Humanos

Investigador: Edison Jairo Guachamboza Palate
Tutora: Ing. Maria Dolores Guaman MBA.
Directivos, Colaboradores Administrativos y Delegados de cada comunidad que

conforman la Junta Administradora de Agua Potable y Usuarios.

2.1.3. Recursos Materiales

- Hojas A4

- Flash memory
- Esferogréficos
- Copias

- Lapices

- Borradores

- Impresora

- Empastado

- Cd



2.1.4. Recursos Tecnoldgicos

- Impresora
- Computadora
- Internet

- Celular

2.2. Métodos

2.2.1. Enfoque de la investigacion

En la investigacion se empled un enfoque cuantitativo, debido a que usa la recoleccion de
datos para probar hipotesis (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) (Gémez, 2006). Por
otro lado, dicho enfoque permite analizar la comunicacién interna y el mejoramiento
continuo, asi como la medicion en empresas de sector servicio (Bermudez, Betancurt, &
Mufioz, 2016) (Egas & Yance, 2018).

2.2.2. Modalidad de investigacion

La modalidad aplicada en la investigacion es bibliografica, pues cuenta con diversas
fuentes bibliograficas utilizando libros y articulos relacionados al tema. (Hernandez,
Ferndndez, & Baptista, 2014). Se aplica la investigacion de campo, porque se tendra un
contacto directo con los empleados, con el fin de recolectar la informacion necesaria para

el desarrollo de la investigacion. (Gomez, 2006).
2.2.3. Nivel de la investigacion
El nivel de investigacion es correlacional porque permite relacionar la variable

independiente (comunicacién interna), con la variable dependiente (el mejoramiento
continuo) (Bernal, 2006) (Gémez, 2006) (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).



El presente estudio pretende realizar la relacién existente entre la variable independiente
(la comunicacion interna), con la variable dependiente (el Mejoramiento Continuo) a
través de cuestionarios desarrollados (Marchiori, 2011) (Charry, 2018) (Fatuly, Noboa, &
Ledn, 2020) (Buentello, Valenzuela, Villarreal, & Ruiz, 2020).

2.2.4. Poblacion y muestra

Pablacion

La poblacion es el conjunto total de individuos que poseen algunas caracteristicas
comunes que son las que se desean estudiar en un lugar y en un momento determinado
(Gomez, 2006) (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Para el presente proyecto se va a involucrar al total de la poblacion, existen diez
colaboradores administrativos, nueve comunidades que poseen cinco delegados de cada
comunidad dando un total de 55 personas que conforman la Junta Administradora de Agua

Potable Kapilla Uko Parroquia Salasaca Cantdn Pelileo.

2.2.5. Seleccion y disefio del instrumento

La encuesta es un instrumento para recolectar informacion de una poblacion, para ello se
elabora un cuestionario, cuyos datos obtenidos seran analizados mediante un método
estadistico (Alvira, 2011).

2.2.6. Validacion del Instrumento

Para continuar con la recoleccién de informacion dentro de la institucion es necesario
aplicar un instrumento, en esta investigacion la encuesta es un instrumento esencial para
recolectar informacidn, posteriormente para conocer la fiabilidad del instrumento se ha
optado por elegir el método estadistico de Alfa de Cronbach. Ademas, el instrumento fue

validado por expertos y posteriormente corregido en base a las observaciones pertinentes.



Tabla 1.

Fiabilidad del Instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
.887 .893 15
Elaborado por: Edison Guachamboza (2021)

Quero (2016) argumenta que el alfa de Cronbach es una medida de las correlaciones entre
las variables que forman parte de la escala, el mismo que su valor se encuentra entre 0 a
1, si el resultado demostrado se encuentra muy cerca de 1 contiene una consistencia, caso

contrario deben generar cambios en los items.

Calculo estadistico de fiabilidad del instrumento mediante el Coeficiente de Alfa de
Cronbach, obtenido en el programa estadistico IBM SPSS Statistics, con un resultado de
0.887, indice ubicado dentro de la escala de aceptacion de validez del instrumento y en

este caso se da a conocer como un instrumento fiable.



CAPITULO IlII

3. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1.  Anadlisis y discusion de los resultados

3.1.1. Analisis Factorial

El anélisis factorial es una técnica estadistica de reduccion de datos y se la utiliza para
encontrar grupos homogéneos de variables a partir de un conjunto numeroso de variables,
dichos grupos homogeneos son conformados a partir de variables que correlacionan
mucho entre si y procuran que los grupos sean independiente de otros (Pérez & Medrano,
2010). El anélisis factorial exploratorio es una técnica estadistica que permite obtener
resultados con mayor precision en base a las dimensiones subyacentes de que observa y
mide al investigador por otro lado, los items seleccionados deben arrojar un valor mayor

o igual a 0.5 y de esta manera el andlisis serd factible (Méndez & Ronddn, 2012).

Tabla 2.

Prueba de KMO y Bartlett de la Comunicacion interna y el mejoramiento continuo

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 716
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 141.426
Gl 36
Sig. .000

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion
La tabla 2. contiene dos estadisticos que permiten valorar la bondad de ajuste o

adecuacion de los datos analizados a un modelo factorial: la Medida Kaiser-Meyer-Olkin
de adecuacion de muestreo (KMO) y la Prueba de esfericidad de Bartlett.



El andlisis factorial exploratorio aplicado partié de un analisis de componentes principales
con rotacion Varimax, se obtuvo una medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de
muestreo de 0.716, dentro del valor Aceptable de 0.7 en la fiabilidad de las escalas
empleadas. La Prueba de esfericidad de Bartlett tiene un indice 0.000, aceptable dentro
del rango <0.05, tales indicadores afirman la aplicacion del método de analisis factorial.

Tabla 3.

Fiabilidad de las Dimensiones

Comunalidades

Factores Inicial Extraccion

(Fiabilidad

compuesta)
Denominacion actual del puesto 1.000 .896
¢Considera que la 1.000 992

comunicacion interna mejora el
clima laboral y aumenta la
efectividad en la institucion?

¢ Qué tipo de herramientas de la 1.000 891
comunicacidn interna utiliza la

institucion para informar a los

colaboradores?

¢ COmo se siente con respecto a 1.000 750
la comunicacion interna de la

instituciéon?

¢Considera que la institucién 1.000 917

necesita de un plan de
mejoramiento en la
comunicacion interna?



¢Con qué frecuencia existe 1.000 801
comunicacion directa entre
directivos y empleados?

¢El equipo directivo fomenta 1.000 941
una cultura de colaboracién,

trabajo en equipo y mejora

permanente, aportando los

recursos necesarios y prestando

su propia ayuda?

¢Considera usted que la 1.000 .839
comunicacion es permanente
entre departamentos?

¢La institucion realiza 1.000 978
capacitaciones sobre el

mejoramiento continuo?

Método de extraccidn: analisis de componentes principales.

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion

Por otra parte, se aplic6 un indice de fiabilidad compuesta para cada dimension que
conforma el cuestionario, con esto indica la importancia relativa de cada item dentro del
factor que forma parte y se obtuvieron los resultados de la Tabla en un rango de 0.750 y
0.978 se ajusta en un valor deseable de 0.7, mientras que en estudios anteriores como el
de Castro, Sosa y Galarza (2020), cuya fiabilidad es de 0.821 y 0.901, siendo indices altos
en comparacion a los obtenidos en el estudio y similares al rango obtenido por Cevallos,
Moreno y Cevallos (2018) con una fiabilidad entre 0.782 y 0.877.



Tabla 4.

Varianza total explicada

Varianza total explicada

Comp Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de Sumas de cargas al cuadrado de

onent la extraccién la rotacion

e Total % de % Total % de % Total % de %
varianza  acumula varianza  acumula varianza  acumula

do do do

1 3.178 35.316 35.316 3.178 35.316 35.316 1.993 22.150 22.150

2 1.434 15.938 51.254 1.434 15.938 51.254 1.897 21.077 43.227

3 1.298 14.427 65.681 1.298 14.427 65.681 1.300 14.443 57.670

4 764 8.494 74.175 .764 8.494 74.175 1.168 12.980 70.650

5 .699 7.766 81.941 .699 7.766 81.941 1.016 11.291 81.941

6 .632 7.024 88.965

7 441 4.900 93.865

8 .369 4.096 97.961

9 184 2.039 100.000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion

Como se puede observar en la tabla la varianza acumulada es del 81% segun los 5

componentes, con se puede argumentar que el analisis es factible ya que posee un

porcentaje alto.



Tabla 5.

Matriz de la estructura factorial exploratorio

Matriz de componente rotado?

Cddigo

Reactivos

(Carga Factorial)
Componente

2

3

4

(CIMCO001)

(CIMCO05)

(CIMCO002)

(CIMC003)

(CIMCO06)

Puesto

(MCC10012)

(MCCI011)

(MCC1008)

¢Considera usted que la
comunicacion es permanente entre
departamentos?

¢Considera que la comunicacién
interna mejora el clima laboral y
aumenta la efectividad en la
institucion?

¢Con qué frecuencia existe
comunicacion directa entre
directivos y empleados?

¢Cémo se siente con respecto a la
comunicacion interna de la
institucion?

¢Queé tipo de herramientas de la
comunicacion interna utiliza la
institucion para informar a los
colaboradores?

Denominacion actual del puesto

¢Considera que la institucion
necesita de un plan de mejoramiento
en la comunicacién interna?

¢El equipo directivo fomenta una
cultura de colaboracidn, trabajo en
equipo y mejora permanente,
aportando los recursos necesarios y
prestando su propia ayuda?

¢La institucion realiza
capacitaciones sobre el
mejoramiento continuo?

142

126

.655

.646

-.130

-.207

.090

.017

-.016

-.355

-.052

-.026

-131

907

.889

.063

-.293

-.215

.024

318

-.302

-.518

.064

.056

909

-.054

.040

.022

-.075

.500

125

-.150

-.188

-.066

908

.097

-.079

-.011

.018

75

-.156

-.133

071

109

959

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.

Método de rotacién: Varimax con normalizacion Kaiser.



Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion

Para el andlisis factorial exploratorio se debe elegir la Matriz de componente rotado?
porque es la que da mejores resultado al momento de realizar el analisis, como se puede
observar en la tabla 5. existe 5 factores o componentes con sus diferentes items quienes
son significativamente alto. Finalmente, las correlaciones que no fueron relevantes dentro
de los 5 factores, es el factor 1 en los items con el cédigo (CIMCO002) y (CIMCO003) en
comparacion a los 4 factores restantes, reflejando asi resultados bajos, pero estan cercanos
a launidad. Desde este punto se analiza que los colaboradores no se sienten satisfecho con
la comunicacion con la que trabajan en la institucion, produciendo asi inconvenientes a la

hora de realizar sus actividades diarias.



PROPUESTA

PLAN DE COMUNICACION INTERNO

Luego de realizar el estudio de campo y el analisis pertinente en la Junta Administradora
de Agua Potable Kapilla Uko, se observé que es necesario disefiar un sistema de
comunicacion interna, debido a que los objetivos planteados por la institucion no se
cumplen a cabalidad, de tal manera que se ha optado por disefiar estrategias de

comunicacion para el mejoramiento continuo.

El sistema que se pretende implementar debe abarca la materia de comunicacion interna,
asi como las actividades y los medios que se utilizaran para trasmitir esa informacion, de
tal manera que sean medios facilitadores para alcanzar los objetivos planteados por la

institucion.

En las instituciones hace afios atras la comunicacion interna consistia Unicamente en
colocar anuncios sobre los logros mas relevantes, los mismos que estaban ubicados en los
pasillos mas concurridos de la institucion (Cusot & Torres, 2015). Actualmente se ha
buscado diferentes formas de dar a conocer los acontecimientos que se dan en la
institucion ya sea a través de revistas digitales o mediante las redes sociales con el

proposito de informar los logros obtenidos (Ospina, 2020).

En las instituciones Publicas suceden cambios inesperados y constantes, de tal modo que
es indispensable establecer nuevas tecnologias como estrategias sobre la comunicacion
interna, a través de un sistema de comunicacion que garantice un mejoramiento continuo

dentro de la organizacion (Tessi, 2012).

Al disefiar un sistema de comunicacion lo que se busca es trasmitir el mensaje que se
quiere hacer llegar a los directivos, colaboradores administrativos y delegados de cada

comunidad de la Junta Administradora de Agua Potable para el mejoramiento continuo.



Por otro lado, si no se estable un sistema de comunicacion adecuado, una de las principales

consecuencias serd la ausencia del mejoramiento continuo dentro de la institucion.

Chala, Portillo, Reales, & Villarreal ( 2018) manifiesta que es importante tomar en cuenta

los siguientes pasos para desarrollar el plan de comunicacion interno:

Analisis
FODA
Monitorizacio .
[ ny analisis ] [ Objetivos ]

Ejecutar el Publico
Plan Obijetivo
Planificar la
Estratégia

Figura 5. Pasos para el desarrollo del Plan de Comunicacién Interno

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: (Chala, Portillo, Reales, & Villarreal, 2018)

1. ANALISIS FODA DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA
POTABLE

Todas las instituciones de sector publico poseen fortaleza y debilidades, asi como las
oportunidades y amenazas; a continuacion, se dara a conocer los factores que deben

enfrentar dia a dia:



Tabla 6.
Andlisis FODA

FORTALEZAS

1.- Los colaboradores estan conscientes de
los problemas que poseen sobre la
comunicacion interna en la institucion.

2.- Compromiso por parte del nivel
directivo para la implementacién de un
sistema de comunicacion interna.

3.- Es la unica instituciéon que brinda los
servicios de agua potable en la Parroquia
Salasaca.

4.- Los colaboradores poseen titulo de

tercer nivel.

OPORTUNIDADES

1.- Apoyo y colaboracion por parte del
nivel directivo y los colaboradores.

2.- Aptos para la implementacion de las
nuevas estrategias de comunicacion
interna.

3.- Capacitar a los colaboradores acerca de
la implementacion de las nuevas
estrategias de comunicacion interna.

4.- Ser mas Competitivos y Productivos en

el entorno.

DEBILIDADES

1.- Débil identidad institucional.

2. Poca capacidad de dialogo interno.

3. No utilizan de manera adecuadamente
los medios de comunicacion.

4.- Poca comunicacion entre el nivel

directivo y los colaboradores.

AMENAZAS

1.- La competencia con el ingreso de
nuevas redes a la zona.

2.- Cambios tecnoldgicos.

3.-

Funcionamiento y Politicas de Calidad

Cambios en los permisos de
sobre el servicio.

4.- Desacuerdos en la toma de decisiones.

Elaborado por: Edison Guachamboza



Analisis FODA

Como se puede observar en la Junta Administradora de Agua Potable Kapilla Uko, no
existe los medios adecuados para trasmitir informacion es por este motivo que se propone
elaborar un sistema de comunicacién interna para facilitar la coordinacion de informacion
entre el Nivel Directivo, colaboradores administrativos y delegados de cada comunidad,

de este modo se podré alcanzar el mejoramiento continuo.



2. Objetivos
Objetivo General
Disefar un sistema de comunicacién interna que permita una adecuada organizacion y
garantice un mejoramiento continuo en la Junta Administrativa de Agua Potable Kapilla
Uko.

Obijetivos Especificos:

- Integrar y comprometer al personal de la institucion con respecto a la

implementacion del sistema de comunicacion Interna.

- Socializar los beneficios acerca de la implementacion del sistema de comunicacion

Interna.

- Implementar el sistema propuesto en la institucion para que sirva como un guia en

el mejoramiento continuo de las actividades de los colaboradores.



3. Publico objetivo

La comunicacion interna dentro de cualquier institucion ya sea publica o privada es
considerada como un conjunto de procesos y acciones, ya que de ello depende la

realizacién y el cumplimento de las actividades internas.

Las instituciones innovadoras consideran que la comunicacion no es solo funcion de un
departamento, sino que debe ser asumida por todos los que conforman la institucion como
en este caso de la Junta Administrativa de Agua Potable Kapilla Uko son los Directivos,

colaboradores administrativos y delegados de cada comunidad.

4. Planificar la estrategia

En este punto se elige la accién a seguir para continuar con la ejecucién de la estrategia
de comunicacion interna que sera implementado en la Junta Administradora de Agua
Potable para lo cual es esencial la participacion de todos los que conforman la institucion

para la coordinacién y desarrollo de la misma.

Objetivo:

Implantar la plataforma Intranet Corporativo en la Junta Administradora de Agua Potable

para mejorar la comunicacion interna y conseguir el mejoramiento continuo.

Bitrix 24

El intranet es una plataforma privada y la utilizan las instituciones como una herramienta
para la comunicacién interna, ademas permite compartir facilmente informacion entre el
area de trabajo, ya que la informacién la posee en un solo lugar, de esta manera fomenta

a una cultura empresarial dinamica y actualizada (Bondaruk, 2021).



Por otro lado, es 100% gratis cuando es utilizada por instituciones pequefias (hasta 12
usuarios), ademas cuenta con mas de 30 herramientas y también cuenta con planes de

usuarios ilimitados (Andrade, 2017).

Caracteristicas Generales

- 12 usuarios gratis o 2 usuarios desde $19/mes sin limites.
- 5GB almacenamiento online gratuito.

- Licencia de por vida

- Mensajeria interna y notificaciones

- Control de asistencia y horarios

- Administracion de proyectos y tareas

- Gestion de vacaciones y ausencias

- Gestion de permisos por departamentos

- Documentos internos

- Extranet para clientes

Ventajas

- Productividad: garantiza la mejora en la productividad del equipo.

- Organizacion: mantiene ordenada la documentacién interna.

- Mensajeria: la comunicacion fluye en todos los departamentos de forma rapida y
eficaz.

- Proyectos y tareas: los empleados pueden gestionar y asignar las tareas.

- RRHH: se puede organizar las vacaciones y las ausencias de los empleados,
ademas lleva un historial para su control.

- Extranet: permite reducir el tiempo ya que dispone la informacién bésica de los
clientes, asi como; teléfono, direccion y correo.

- Acceso 24/7: los colaboradores y los clientes tienen acceso permanente a la
informacion (Diaz, 2016).



Costo

Bitrix24 ofrece tres tipos de planes y ediciones, empezando con un plan gratuito en la
nube. Para obtener mayor informacion sobre los planes existe un link que le dirigira hacia
la plataforma de la aplicacion. Hay que tener en cuenta que los planes varian de acuerdo
a las necesidades que necesita la empresa, ademas el precio no es por usuario y el contrato

es mensual.

Por otro lado, la aplicacion cuenta con un demo demostrativo y con un curso de

capacitacion para dar a conocer las caracteristicas y ventajas que posee el mismo.

Imagen 1. Costo

24 @ HERRAMIENTAS PRECIOS EN PREMISA SOLUCIONES PARTNERS APPS BLOG SOPORTE e LA

—

Planes de Negocios

Start+ CRM+ Project+ Standard Professional

Sitios y CRM para hacer CRM completo Gesti

crecer tu negocio

Usuarios incluidos @ ilimitado 2 6 24 50 ilimitado
Cargos mensuales usD 79/mes usD 159/mes
v -21% -20% -20% -20% -20%

Almacenamiento online 5GB 0GB 50 GB 50 GB 100 GB 1,024 GB e

Fuente: (bitrix24, 2021)
Link: https://www.bitrix24.es/prices/

Modelo propuesto
Como se observa en la imagen esta es la plataforma de bitrix24, esta aplicacion posee una
interfaz amigable semejante a una red social, pero con una diferencia que es de uso

empresarial donde provee un ambiente seguro y confiable para la interaccion del personal.

46


https://www.bitrix24.es/prices/

En esta aplicacion se puede enviar y recibir mensajes, notificaciones de eventos ademas
se puede compartir archivos con el equipo de trabajo. Para concluir esta aplicacion es
realmente completa ya que garantiza un trabajo en equipo y mejora la comunicacion entre

cada uno.

Imagen 2. Modelo propuesto

\"’ (1 / 2]
Flujo de Actividad INVITAR A USUARIOS (+)
MENSAJE TAREA EVENTO ENCUESTA MAs -

- J
PULSO DE LA
= 0 0% ()
Enviar mensaje ... COMPARIA

= ==

PROXIMOS EVENTOS

hoy, Desde las 14:40
hasta las 15:40
Q1.2
Vera A todos los
20 diciembre 2018 10:40 hoy, Desde las 15:20
Hola a todos! hasta las 16:20
d Partners

Se acercan las fiestas y vamos a hacer la fiesta corporativa, ahora nos toca elegir qué vamos a cenar, tenga en
cuenta que no es seleccion multiple (& manana, Desde las 09:00
bhasta las 10:00

¢Qué comemos?

Pollo con ensalada
Bife con puré

Pastas ltalianas

Qat

manana, Desde las 14:40
hasta las 15:40

Q1.2

manana, Desde las 15:20

hasta las 16:20
Partners
VOTAR DE NUEVO PARAR

Me gusta Comentario No seguir Mas

Fuente: (bitrix24, 2021)
5. Ejecutar el plan
Una vez desarrollado el plan de comunicacion interno en este caso la plataforma Bitrix24,
se prosigue a informar a los colaboradores de la institucion, con el objetivo de poner en

practica dicho plan.

Una de las mejores formas para dar a conocer acerca de los beneficios y ventajas que
posee la plataforma es realizar una capacitacion a todos los colaboradores de la institucion.
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6. Monitorizaciony analisis

Para asegurar que el plan implantado en la institucion estd dando buenos resultado es
necesario establecer un tiempo en este caso 6 meses. De esta manera se podra identificar

si se estd cumpliendo los objetivos propuestos por la institucion.

Por otro lado, sera de gran ayuda solicitar a los colaboradores un feedback para saber lo
que piensan sobre la nueva estrategia implantada en la institucion, con esto se podra

identificar si los colaboradores tuvieron inconvenientes con algin proceso.



CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

En la presente investigacion acerca de la Comunicacion Interna y el Mejoramiento

continuo en la Junta Administradora de Agua Potable Kapilla Uko, Parroquia Salasaca,

Cantodn Pelileo, ha permitido establecer las siguientes conclusiones:

Para efectuar la investigacion, se fundament6 tedricamente la Comunicacion
Interna y el Mejoramiento continuo en la Junta Administradora de Agua Potable
Kapilla Uko Parroquia Salasaca Canton Pelileo, en donde manifiesta que es
fundamental la comunicacién interna ya que ayuda a facilitar el cumplimiento de
los objetivos y con esto se busca alcanzar el mejoramiento continuo y a la vez ser

mas competitivos en el entorno al que pertenece.

En la Junta Administradora de Agua Potable, mediante la investigacion realizada
al equipo directivo, colaboradores administrativos y delegados de cada
comunidad, se considera como un elemento muy esencial la existencia del mensaje
en el proceso de la comunicacién, ya que permite generar un dialogo al momento

de intercambiar ideas y criterios.

Luego de haber analizado la informacidn recolectada, se puede concluir que la
comunicacion interna mejora el clima laboral, ademas puede llegar hacer mas

productiva y competitiva a través del mejoramiento continuo.

Se disefid una alternativa de solucion para el mejoramiento de la comunicacion
interna en la Junta Administradora de Agua Potable Kapilla Uko, el cual derivo

del estudio de mercado dirigido a los colaboradores. Esta alternativa es mediante



una plataforma llamado Bitrix24 que permite compartir facilmente informacion

entre el area de trabajo.

4.2 .Recomendaciones

e Se recomienda implementar un plan de mejoramiento en la comunicacion interna
el mismo que permita mejorar con eficiencia y efectividad en la Junta

Administradora de Agua Potable Kapilla Uko.

e Considerar esencial todos los elementos del proceso de la comunicacion tales
como el emisor, codificador, mensaje, canal, decodificador, receptor, ruido y

retroalimentacién para que al momento del intercambio de ideas sea eficiente.

e Ademas, se recomienda que las instituciones de servicio publico realicen
capacitaciones sobre temas esenciales como “La Comunicacién Interna y el

Mejoramiento Continuo” para el mejor desempefio de actividades institucionales.

e Finalmente, se recomienda aplicar un analisis diferente para dar validez al
instrumento, de esta manera se garantizard una investigacion mas profunda y

esencial.
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ANEXO 1

Ubicacion de la Junta Administradora de Agua Potable Kapilla Uko Parroquia Salasaca

Canton Pelileo.

Anexo 1. Ubicacion de la Institucién
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ANEXO 2

Organigrama de la Junta Administradora de Agua Potable Kapilla Uko Parroquia

Salasaca Canton Pelileo.

Anexo 2. Organigrama de la Institucion

DEPT. COMISION

PRESIDENTE
José Maria Chango
_________ SECRETARIO
Carlos Chimbocina
VICEPRESIDENTE
Luis Gerga
CONTADORA |
[ng, Paulina Llerena TESORERO
__________ Geovany Masaquiza
DEPT. ADMINISTRATIVO DEPT. OPERATIVO

ler. Vocal
Francisco Chango

2do. Vocal
José Guachamboza

3er. Vocal
Marcelo Yanza

’—1

DIGITADOR
Edison Guachamboza

Jose Maria Chango
Presidente de la Junta Administradora Kapilla

Uko
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ANEXO 3

ENCUESTA

TECNJ,
o Gy,

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO § ’0€>"%;
= . =
o o]

de Ciencias Admin

N\ i~ . Facultad
. 3 /° CARRERA DE ORGANIZACION DE EMPRESAS /

F.CADN

OBJETIVO:

Determinar el nivel de comunicacion interna del personal de la Junta Administradora de

Agua Potable Kapilla Uko que aporte al mejoramiento continuo.
INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente las preguntas y responda con sinceridad.
Marque con una X la respuesta que considere adecuada.
No deje ninguna pregunta sin responder.

Analice y responda de manera objetiva.

o~ w0 DN

La informacion se utilizara exclusivamente con fines académicos.

Cuestionario

1. Género:

Femenino

Masculino

2. Denominacion actual de puesto:

Directivo

Administrativo

Operativo

Delegados
Otros
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3. Edad

20-30

31-40

41-50

Mas de 51

1. ¢Considera usted que la comunicacion es permanente entre departamentos?

(1)
Totalmente en
Desacuerdo

)

En desacuerdo

(3)

Indeciso

(4)

De acuerdo

(5)
Totalmente de
acuerdo

2. ¢Con qué frecuencia existe comunicacion directa entre directivos y

empleados?
1) ) ©) (4) ()
Nunca Raramente Ocasionalmente | Frecuentemente Muy
Frecuentemente

3. ¢Cbmo se siente con respecto a la comunicacion interna de la institucién?

1)

No satisfecho

@)

Poco satisfecho

(3)
Moderadamente
satisfecho

(4)

Muy satisfecho

(5)
Extremamente
Satisfecho

4. ¢Queé tipo de comunicacion interna aplica la institucion?

Comunicacion Formal

Es la propia organizacion la que establece las vias
de comunicacién siguiendo los niveles jerarquicos

y los protocolos establecidos.

Comunicacion Informal

surge espontaneamente entre los miembros de la

empresa movidos por la necesidad de comunicarse.

Comunicacion Vertical

organizacion.

es aquella en la que la informacion fluye entre

subordinados y sus superiores dentro de la




Comunicacion

Horizontal

se produce entre personas del

jerarquico dentro de la empresa.

mismo nivel

Ninguna

5. ¢Considera que la comunicacién interna mejora el clima laboral y aumenta

la efectividad en la institucion?

(1) 2 (3) (4) (5)
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo acuerdo

6. ¢Qué tipo de herramientas de la comunicacion interna utiliza la institucion

para informar a los colaboradores?

Correo electronico

Chat interno o mensajeria

instantanea

moviles
(WhatsApp — Facebook)

Aplicaciones

Videoconferencias

Reuniones

Intranet

7. ¢Conoce los siguientes aspectos que posee el mejoramiento continuo?

Competitividad

Productividad

Otro, Cual?

8. ¢Lainstitucién realiza capacitaciones sobre el mejoramiento continuo?

Siempre

Casi siempre




A veces

Casi Nunca

Nunca

9. ¢Considera que la institucién puede llegar hacer mas productiva y

competitiva a través del mejoramiento continuo?

(1)
Totalmente en
Desacuerdo

()

En desacuerdo

(3)

Indeciso

(4)

De acuerdo

(5)
Totalmente de
acuerdo

10. ¢ La institucion utiliza el mejoramiento continuo como una técnica gerencial

para controlar cada uno de los procesos desde el inicio hasta el final?

(1)
Totalmente en
Desacuerdo

(2)

En desacuerdo

(3)

Indeciso

(4)

De acuerdo

(5)
Totalmente de
acuerdo

11. ¢ El equipo directivo fomenta una cultura de colaboracidn, trabajo en equipo

y mejora permanente, aportando los recursos necesarios y prestando su

propia ayuda?

1)
Nada

)
Algo

(3)

Poco

(4)

Bastante

()

Muchisimo

12. ¢Considera que la institucion necesita de un plan de mejoramiento en la

comunicacion interna?

1)
Totalmente en
Desacuerdo

(2)

En desacuerdo

(3)

Indeciso

(4)

De acuerdo

(5)
Totalmente de
acuerdo




Gracias por su colaboracién j



ANEXO 4

Analisis y discusion de los resultados

1. Género

Tabla 7. Género

Género Porcentaje
Femenino 27 49%
Masculino 28 51%
Total 55 100%

Gréfico 1. Género

Género

M Femenino

B Masculino

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion
Analisis e interpretacion:

Dentro de la junta administradora de agua potable se cuenta con un 51% de colaboradores
de género Masculino y un 49% del género femenino.

Dentro de la institucion se mantiene un mayor porcentaje de colaboradores masculinos y
un minimo de trabajadoras.
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2. Denominacion actual de puesto:

Tabla 8. Denominacién actual de puesto

Alternativas Total Porcentaje
Directivo 6 11%
Administrativo 6 11%
Operativo 2 4%
Delegados 37 67%
Otros 4 7%
Total 55 100%

Gréfico 2. Denominacién actual de puesto

Denominacion actual de puesto:

Otros Directivo

7% 11%
Administrativo .
11% M Directivo
Operativo m Administrativo
0,
i Operativo
Delegados
67% Delegados
M Otros

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion
Analisis e interpretacion:

Los delegados mantienen el 67% y el nivel directivo como el departamento administrativo

que cuenta con un 11%, otros el 7% y un 4% posee el departamento operativo.

Como se puede observar en el grafico de pastel existe un mayor porcentaje en los
delegados, reflejando asi que la institucion esta conformada con una gran parte de
delegados de cada comunidad.
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3. Edad

Tabla 9. Edad
Alternativas Total Porcentaje
20-30 17 31%
31-40 14 25%
41-50 13 24%
Mas de 51 11 20%
Total 55 100%

Gréfico 3. Edad

Edad

m 20-30

H31-40

m41-50
Mas de 51

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion

Analisis e interpretacion:

Dentro de los datos obtenidos se observa que un 31% de los encuestados estan en la edad
de 20 — 30 afios, un 25% en edad de 31-40 afios, un 24% en edad de 41-50 afios y un 20%
estan en edad de més de 51 afios.

Mediante los datos obtenidos se puede conocer que la mayor parte de colaboradores estan
en un rango de 20-30 afios de edad, con esto se puede concluir que la institucion cuenta
con colaboradores jovenes para el desarrollo de cada uno de las actividades.
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1. ¢Considera usted que la comunicacion es permanente entre departamentos?

-1
Totalmente
en
Desacuerdo
22

40%

Tabla 10. Considera usted que la comunicacion

) -3 -4 -5 Total Porcentaje
En Indeciso De Totalmente
desacuerdo acuerdo de acuerdo
19 14 0 0 55 100%
35% 25% 0% 0%

Gréfico 4. Considera usted que la comunicacion

1. ¢Considera usted que la comunicacion es permanente entre
departamentos?

M Totalmente en Desacuerdo
M En desacuerdo
W Indeciso

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion

Analisis e interpretacion:

Dentro de los datos obtenidos un 40% afirma que esta totalmente en desacuerdo en que la

comunicacion es permanente entre departamentos, un 35% esta en desacuerdo, un 25%

esta indeciso, un 0% de acuerdo y un 0% corresponde a totalmente de acuerdo.

Dentro de la institucion, los colaboradores estan totalmente en desacuerdo con que la

comunicacion es permanente entre departamentos, de esta manera se puede deducir que

no existe interaccion entre colaboradores de cada departamento.
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2. ¢Con qué frecuencia existe comunicacion directa entre directivos y

empleados?

Tabla 11. Con qué frecuencia existe comunicacién

-1 -2 -3 -4 -5 Total Porcentaje
Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy
Frecuente
16 24 15 0 0 55 100%
29% 44% 27% 0% 0%

Gréfico 5. Con qué frecuencia existe comunicacion

2. ¢Con qué frecuencia existe comunicacidn directa entre
directivos y empleados?

B Nunca

B Raramente

M Ocasionalmente
Frecuentemente

B Muy Frecuente

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion
Analisis e interpretacion:

Dentro de los datos obtenidos un 44% afirma que raramente existe comunicacion directa

entre directivos y empleados, un 29% es nunca, un 27% es ocasionalmente, un 0% es

Raramente y un 0% corresponde a muy frecuente.

Segun los datos obtenidos afirman que la institucion cuenta con directivos que raramente
poseen comunicacion directa con los colaboradores, de esta manera se puede concluir que
los directivos no poseen interés por la institucion y no buscan evitar los inconvenientes

que puede traes consigo.

69



3. ¢Cbmo se siente con respecto a la comunicacion interna de la institucién?

Tabla 12. Cémo se siente con respecto

-1 -2 -3 -4 -5 Total Porcentaje
No Poco Moderadamente Muy Extremamente
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho
17 22 16 0 0 55 100%
31% 40% 29% 0% 0%

Gréfico 6. COmo se siente con respecto

3. éComo se siente con respecto a la comunicacion
interna de la institucién?

B No satisfecho

B Poco satisfecho

® Moderadamente satisfecho
Muy satisfecho

B Extremamente satisfecho

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion
Andlisis e interpretacion:

Dentro de los datos recolectados se puede decir que, un 40% estan poco satisfechos
respecto a la comunicacion interna de la institucién, un 31% no satisfecho, un 29%

moderadamente satisfecho y un 0% muy satisfecho, un 0% corresponde a extremamente
satisfecho.

Un gran porcentaje de las personas investigadas consideran que se sienten un poco
satisfecho con respecto a la comunicacion interna, de esta manera se puede concluir que
la falta de comunicacion con lleva a problemas entre colaboradores por la falta de

comunicacion en su debido tiempo.
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4. ¢Queé tipo de comunicacion interna aplica la institucion?

Tabla 13. Qué tipo de comunicacion interna

Alternativas Total Porcentaje
Comunicacién Formal 24 44%
Comunicacién Informal 8 15%
Comunicacién Vertical 19 35%
Comunicacién Horizontal 4 7%
Ninguna 0 0%
Total 55 100%

Gréfico 7. Qué tipo de comunicacion interna

4. ¢Qué tipo de comunicacion interna aplica la institucion?

B Comunicacién Formal

® Comunicacion Informal

® Comunicacion Vertical
Comunicacién Horizontal

H Ninguna

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion
Analisis e interpretacion:

De las 55 personas que fueron encuestadas, el 44% indica que el tipo de comunicacién
interna que la institucion aplica es la comunicacion formal, mientras que el 35% sefiala
que es la comunicacion vertical, un 15% indica que es una comunicacion informal, un 7%
indica la comunicacion horizontal y por ultimo un 0% corresponde a ningun tipo de

comunicacion.
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En sintesis, la institucién cuenta con un tipo de comunicacion tradicional como es la
comunicacion formal, esto evita a que la institucion no pueda ver desde otro punto de vista
la forma de informar a sus colaboradores.

5. ¢Considera que la comunicacion interna mejora el clima laboral y aumenta
la efectividad en la institucion?

Tabla 14. Considera que la comunicacion interna

-1 -2 -3 -4 -5 Total Porcentaje
Totalmente En Indeciso De Totalmente
en desacuerdo acuerdo  de acuerdo
Desacuerdo
2 1 7 33 12 55 100%
4% 2% 13% 60% 22%

Gréfico 8. Considera que la comunicacion interna

5. ¢Considera que la comunicacion interna mejora el clima
laboral y aumenta la efectividad en la institucion?

B Totalmente en Desacuerdo

M En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion
Analisis e interpretacion:

De las 55 personas que fueron encuestadas, el 60% indica que esta de acuerdo que la
comunicacion interna mejora el clima laboral y aumenta la efectividad en la institucion,
un 22% esta totalmente de acuerdo, un 13% esta indeciso, un 3% esta totalmente en

desacuerdo y un 2% esta en desacuerdo.
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En sintesis, las personas encuestadas estan conscientes que la comunicacion interna
mejora el clima laboral y aumenta la efectividad en la institucién, esto ayuda a que los

directivos busquen nuevas fuentes de apoyo para fortalecer las metas planteadas.

6. ¢Qué tipo de herramientas de la comunicacion interna utiliza la institucion

para informar a los colaboradores?

Tabla 15. Qué tipo de herramientas

Alternativas Total Porcentaje
Correo electrénico 5 9%
Chat interno o mensajeria 2 4%
instantanea
Aplicaciones moviles 4 7%
(WhatsApp — Facebook)

Videoconferencias 0 0%
Reuniones 43 78%
Intranet 1 2%
Total 55 100%

Gréfico 9. Qué tipo de herramientas

6. ¢Qué tipo de herramientas de la comunicacién interna utiliza la
institucion para informar a los colaboradores?

M Correo electronico

B Chat interno o mensajeria
instantanea

Aplicaciones moviles
(WhatsApp — Facebook)

Videoconferencias

B Reuniones

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion

Analisis e interpretacion:
En las encuestas que se realizo, el 78% expresa que el tipo de herramientas que utiliza la

institucién para comunicar son las reuniones, mientras que el 9% sefala que es el correo
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electronico, 7% aplicaciones moviles, 4% chat interno 0 mensajeria, el 2% intranet y un

0% determina videoconferencias.

La gran parte de las personas encuestadas aseguran que el tipo de herramientas que utiliza
la institucion para informar a los colaboradores son las reuniones debido a que es una

forma tradicional de trasmitir el mensaje de forma directa.
7. ¢Conoce los siguientes aspectos que posee el mejoramiento continuo?

Tabla 16. Conoce los siguientes aspectos

Porcentaje
Competitividad 27 49%
Productividad 28 51%
Otro, Cual? 0 0%
Total 55 100%

Graéfico 10. Conoce los siguientes aspectos

7. éConoce los siguientes aspectos que posee el
mejoramiento continuo?

B Competitividad
M Productividad

m Otro, Cual?

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacién

Analisis e interpretacion:
Del 100% de las personas encuestadas, el 51% consideran que la productividad es un
aspecto que posee el mejoramiento continuo, mientras que el 49% considera que la

competitividad.
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La gran parte de las personas encuestadas aseguran que la productividad es uno de los
aspectos gue posee el mejoramiento continuo para cumplir con los objetivos planteados
por la institucion.

8. ¢Lainstitucion realiza capacitaciones sobre el mejoramiento continuo?

Tabla 17. La institucion realiza capacitaciones

Alternativas Total Porcentaje
Siempre 0 0%

Casi siempre 2 4%

A veces 9 16%

Casi Nunca 23 42%
Nunca 21 38%

Total 55 100%

Grafico 11. La institucion realiza capacitaciones

8. ¢élainstitucion realiza capacitaciones sobre el
mejoramiento continuo?

B Siempre

B Casi siempre
A veces
Casi Nunca

B Nunca

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion
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Analisis e interpretacion:
De las 55 personas encuestadas, el 42% indica que casi siempre la institucion realiza
capacitaciones sobre el mejoramiento continuo, un 38% nunca, un 16% a veces, un 4%

casi siempre y por ultimo un 0% manifiesta que siempre.

La gran parte de las personas encuestadas aseguran que casi nunca la institucion realiza
capacitaciones sobre el mejoramiento continuo lo que preocupa que existe una falencia en
la adquisicion de conocimientos respecto a temas importantes que van en beneficio de los

colaboradores e institucion.

9. ¢Considera que la institucién puede llegar hacer mas productiva y

competitiva a través del mejoramiento continuo?

Tabla 18. Considera que la institucion puede

-1 -2 -3 -4 -5 Total Porcentaje
Totalmente En Indeciso De Totalmente
en desacuerdo acuerdo  de acuerdo
Desacuerdo
0 0 3 40 12 55 100%
0% 0% 5% 73% 22%

Gréfico 12. Considera que la institucion puede

9. ¢Considera que la institucion puede llegar hacer mas
productiva y competitiva a través del mejoramiento
continuo?

B Totalmente en Desacuerdo

En desacuerdo
Indeciso
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edison Guachamboza
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Fuente: Investigacion
Analisis e interpretacion:

Dentro de los datos recolectados mediante la encuesta tenemos lo siguiente, un 73% esta
de acuerdo que la institucion puede llegar hacer méas productiva y competitiva a través del
mejoramiento continuo, un 22% totalmente de acuerdo, un 5% indeciso, un 0% totalmente

en desacuerdo y un 0% en desacuerdo.

La gran parte de las personas encuestadas estan totalmente de acuerdo que la institucion
puede llegar hacer mas productiva y competitiva a través del mejoramiento continuo, de
esta manera asegura que este punto es clave para mejorar en cada uno del proceso ya que

garantiza el control de cada uno de las actividades que se realicen en la institucion.

10. ¢ La institucion utiliza el mejoramiento continuo como una técnica gerencial

para controlar cada uno de los procesos desde el inicio hasta el final?

Tabla 19. La institucion utiliza el mejoramiento

-1 -2 -3 -4 -5 Total Porcentaje
Totalmente En Indeciso De Totalmente

en desacuerdo acuerdo de acuerdo
Desacuerdo
0 1 9 29 16 55 100%

0% 2% 16% 53% 29%



Gréfico 13. La institucion utiliza el mejoramiento

10. ¢lLainstitucidn utiliza el mejoramiento continuo como una
técnica gerencial para controlar cada uno de los procesos desde
el inicio hasta el final?

B Totalmente en Desacuerdo
B En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacién

Analisis e interpretacion:

En la aplicacion de la encuesta se obtuvieron los siguientes datos, el 53% esta de acuerdo
al decir que la institucion utiliza el mejoramiento continuo como una técnica gerencial
para controlar cada uno de los procesos desde el inicio hasta el final, un 29% totalmente

de acuerdo, un 16% indeciso y un 2% esté en desacuerdo.

La gran parte de las personas encuestadas aseguran que la institucion debe utiliza el
mejoramiento continuo como una técnica gerencial para controlar cada uno de los

procesos desde el inicio hasta el final, de esta manera evitara tener problemas a futuro.

11. ¢ El equipo directivo fomenta una cultura de colaboracidn, trabajo en equipo
y mejora permanente, aportando los recursos necesarios y prestando su

propia ayuda?

Tabla 20. El equipo directivo fomenta

-1 -2 -3 -4 -5 Total Porcentaje
Nada Algo Poco Bastante Muchisimo
16 23 15 1 0 55 100%
29% 42% 271% 2% 0%
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Gréfico 14. El equipo directivo fomenta

11. ¢El equipo directivo fomenta una cultura de colaboracion, trabajo en
equipo y mejora permanente, aportando los recursos necesarios y
prestando su propia ayuda?

H Nada

H Algo

W Poco
Bastante

B Muchisimo

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion

Analisis e interpretacion:

En el estudio realizado, el 42% considera que el equipo directivo fomenta en algo una
cultura de colaboracidn, trabajo en equipo y mejora permanente, aportando los recursos
necesarios y prestando su propia ayuda, mientras que el 29% nada y el 27% manifiesta

que es poco.

La gran parte de las personas encuestadas aseguran que el equipo directivo fomenta en
algo una cultura de colaboracién, trabajo en equipo y mejora permanente, con esto el
equipo directivo brinda un apoyo para que junto con los colaboradores puedan llevar a la

institucién al éxito.

12. ;Considera que la institucion necesita de un plan de mejoramiento en la

comunicacion interna?

Tabla 21. Considera que la institucion necesita de un plan

-1 ) -3 -4 -5 Total Porcentaje
Totalmente En Indeciso De Totalmente
en desacuerdo acuerdo  de acuerdo
Desacuerdo
0 3 12 28 12 55 100%
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0% 5% 22% 51% 22%

Grafico 15. Considera que la institucion necesita de un plan

12. ¢Considera que la institucion necesita de un plan de
mejoramiento en la comunicacién interna?

0 5%
22% -

® Totalmente en Desacuerdo

M En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edison Guachamboza
Fuente: Investigacion
Andlisis e interpretacion:

Del 100% de las personas encuestadas, el 51% esta de acuerdo que la institucion necesita
de un plan de mejoramiento en la comunicacion interna, un 22% esta indeciso y totalmente

de acuerdo, un 5% en desacuerdo y un 0% manifiesta que totalmente en desacuerdo.

La gran parte de las personas encuestadas aseguran que estan totalmente de acuerdos que
la institucion necesita de un plan de mejoramiento en la comunicacién para controlar y
evitar inconvenientes dentro de la institucion.
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