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RESUMEN EJECUTIVO

En de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Limitada de Ambato se
realizd una investigacion a los funcionarios del area administrativa acerca de la
comunicacion organizacional que existe y como influye en el desempefio laboral,
aplicando encuestas, las mismas que permitieron analizar y obtener informacién
relevante para continuar con la investigacion propuesta. La comunicacion
organizacional esta presente en las relaciones internas y externas, en la organizacion
la vida laboral entre los funcionarios se ve afectada en cuanto existen falencias en los
procesos comunicativos, lo que se evidencia en su nivel de desempefio y satisfaccion
laboral. Los resultados que se obtuvieron en dicha investigacion reflejaron datos
relevantes, entre los cuales resaltan que dentro de la organizacién no existe un
reconocimiento a las labores realizadas y que no estan de acuerdo con el salario que
perciben. Esté trabajo investigativo estd orientado al estudio y bdsqueda de
soluciones a la problematica, permitiéndole al colaborador un ambiente 6ptimo para
realizar y desempefiar sus labores diarias, lo cual generara cambios positivos dentro
de la organizacion y a mejorar la productividad de la Institucion.

Palabras clave: Comunicacion organizacional, desempefio laboral, organizacion,
ambiente laboral, remuneracion, reconocimientos.
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INTRODUCCION

El tema denominado: : “LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU
INCIDENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO LIMITADA
DE AMBATO”. La comunicacién organizacional es de gran influencia dentro de todos los
procesos que conciernen a la vida laboral de la empresa, de su correcto funcionamiento
depende que el colaborador mantenga su esfuerzo dirigido hacia las metas que plantea la
organizacion. La satisfaccion laboral es un tema que se trata con suma importancia, al
establecer el empoderamiento en el empleado, la empresa se asegura que éste se esfuerce y
alcance un nivel 6ptimo en su productividad, de alli la necesidad de establecer programas y
politicas enfocadas al mejoramiento del bienestar del colaborador. El presente trabajo
investigativo consta de cinco capitulos, desarrollados de acuerdo las normas y lineamientos
establecidos en la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion, para la modalidad de
tesis.

EN EL CAPITULO I. Se identifica y se plantea el problema, realizando un analisis de las
causas y efectos que lo ocasionan; se delimita el campo de estudio, se formula los objetivos

que se desean alcanzar con la investigacion.

EN EL CAPITULO II se establece el marco tedrico donde se amplia los conocimientos,
dentro del cual se detallan todos los antecedentes relacionados con el problema de
investigacion, este contenido nos ayudard a formular una respuesta tentativa al problema,

para asi poder establecer una relacion entre las variables.

EN EL CAPITULO l1I, se da a conocer la metodologia del trabajo, métodos y técnicas de
investigacion que se emplearan para la recoleccion de informacion, para luego realizar la
Operacionalizacién de las variables: Comunicacion y Desempefio laboral.

EN EL CAPITULO 1V, se realiza el anélisis y la interpretacion de los resultados, obtenida

en la encuesta, para luego realizar la verificacion de la hipotesis y asi poder aplicar la

1



propuesta mas adecuada que permitira incrementar el rendimiento laboral de los

colaboradores.

EN EL CAPITULO V, Se formulan las conclusiones y recomendaciones alcanzadas en

investigacion.

ARTICULO CIENTIFICO, Discusion de resultados esperados por la investigacion

realizada



CAPITULO 1
EL PROBLEMA

1.1. Tema

La Comunicacion Organizacional y su incidencia en el Desempefio Laboral de los

colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Limitada de Ambato

1.2. Planteamiento del problema

1.2.1. Contextualizacion

“Con una buena comunicacion la forma de pensar y de actuar a nivel interno y externo
de la organizacion genera un cambio en el comportamiento humano, actitudes positivas,
decisiones acertadas, soluciones de problemas y trabajo colaborativo. Los principales
encargados de la comunicacion dentro de las organizaciones, deben tener en cuenta una
serie de elementos a la hora de iniciar un proceso de comunicacion, que influyan en la
percepcion, la personalidad, las emociones de cada individuo a su vez que aporten
aprendizaje, satisfaccion laboral, etc.” (CONTRERAS, 2012)

“En el Ecuador la comunicacién organizacional interna se ha convertido en una parte
importante para el fortalecimiento y desarrollo institucional, concentrandose esta
principalmente en las acciones comunicativas que parten de los vinculos y articulaciones
internos que se proyectan potenciando la practica y visibilidad de la institucion y su tarea.
El comprender a la comunicacién como un proceso transversal a la organizacion hace
posible incluirla en una politica institucional y no limitarla a algo meramente instrumental.”
(FAVARO)

La comunicacion organizacional en el sector empresarial de Ambato representa una de

las herramientas eficaces para alinear y orientar todas las actividades individuales y de



equipo hacia el logro de una vision y objetivos comunes. Pues es el conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan dentro de la
organizacion con sus miembros y la sociedad, cuya finalidad es influir en las opiniones,

actitudes, relaciones, conductas y acciones, y asi respaldar el logro de las metas.

En la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO
LIMITADA DE AMBATO es necesario mejorar la comunicacion organizacional a nivel
interno, siendo relevante este factor puesto que nadie puede aunque quiera dejar de
comunicarse, estableciendose asi la insatisfaccion o inconformidad por parte de los
colaboradores de la empresa, ademas este factor provoca que los empleados no se sientan
integrados, comprometidos, motivados con la institucion en la que laboran y mucho menos

con las actividades que realizan dia a dia.

La escasez de comunicacion organizacional va disminuyendo poco a poco el
desempefio laboral de los empleados de la empresa, por lo que al final terminaran por no
realizar eficientemente su trabajo. Cabe recalcar que es transcendental mantener al capital
humano en dptimas condiciones, puesto que las personas son el motor de la empresa, y asi

lograr que se transmita dentro de la organizacién un clima armonioso y cordial.



1.2.2. Analisis Critico

Gréfico No. 1: Arbol de problemas
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Dentro de la Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco Limitada existen
inadecuadas relaciones interpersonales entre los diferentes colaboradores en todas las
areas de la empresa, las mismas se dan por diferentes factores tales como escasa
comunicacion, poca confianza, actitudes desfavorables, entre otras, por lo cual es
importante tomar en cuenta este aspecto dado que las relaciones interpersonales son
de vital importancia pues llenan de vida la organizacion generando cambios tanto en

el clima laboral como en la productividad.

Los inadecuados canales de comunicacién con los que se maneja la empresa hace que
la comunicacion no fluya de manera correcta, incluso muchos funcionarios
desconocen los canales de comunicacion con los que se maneja la organizacién, esto

puede generar sesgo de comunicacion, mal entendidos, entre los funcionarios.

Se llega a perdidas por este motivo cuando la empresa no cumple los objetivos
trazados y el esfuerzo humano se ve desperdiciado porque los funcionarios

desconocen las metas organizacionales.

Uno de los principales problemas son los conflictos entre los funcionarios por
diferentes situaciones que pueden ser, conductas agresivas, experiencias
desagradables entre comparieros de trabajos, competitividad esto provoca conflicto en
el clima laboral perjudicando las relaciones laborales entre comparieros, a su vez
limita la comunicacion diaria y necesaria entre funcionarios impidiendo que cumplan

sus funciones de manera eficiente.

Por otra parte, el deficiente manejo de informacién tanto personal o corporativo
puede generar problemas a la empresa, y los procesos de comunicacion interna se
pueden ver mal ejecutados, a la vez pueden generar retraso en los otros procesos,
provocando asi que la empresa tenga serios problemas en productividad y en el

cumplimiento de objetivos.



La ineficiente cultura de comunicacion en la organizacion hace que se pueda percibir
algunos aspectos como, sesgo de informacion, males entendidos entre funcionarios,
desinformacion, desorientacion, desconfianza por parte de los funcionarios de la

empresa, ademas puede producirse un deterioro del clima laboral.

1.2.3. Prognosis

Al no mejorar la comunicacion en la empresa ademas de causar insatisfaccion laboral
también puede traer serios problemas de produccién, de rentabilidad, desempefio,
incumplimiento de objetivos, que los funcionarios no se sientan identificados con su
puesto de trabajo y mucho menos con la empresa, de igual manera el cliente externo

no se va a sentir satisfecho por el servicio prestado por los funcionarios.

Ademas, la ausencia de informacién conlleva a buscarla por cualquier fuente, y
dependiendo de la calidad de la informacion recibida pueden generarse conductas o
actitudes negativas: desapego, falta de confianza en los jefes, criticas d la gestion,
rumores, malos entendidos etc. La insipiente informacion provocara que siempre se
genere una sensacion de abandono en el subordinado, y producird desinformacién y

rumores dentro de la institucion.

Todo lo mencionado anteriormente hara que la empresa no tenga un buen clima
laboral. Por lo tanto, esto acarreara a que los funcionarios no mantengan una efectiva

comunicacion organizacional.

Para mantener una acertada comunicacion organizacional es necesario mantener una
excelente cultura de comunicacién dentro de la empresa la cual debe tener un alto
grado de credibilidad y coherencia. Los altos directivos o los encargados de este
proceso son los responsables de que la informacion fluya permanentemente. Y se la

dé a conocer a todo el personal de la empresa de manera oportuna.



1.2.4. Formulacion del problema

¢Cémo incide la comunicacion organizacional en el desempefio laboral de los

funcionarios de la Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco Limitada?

1.2.5. Interrogantes

¢Qué tipo de comunicacion organizacional se establece en la Cooperativa de ahorro y

crédito San Francisco Limitada?

¢Cémo se puede mejorar la comunicacion dentro de la Cooperativa de ahorro y

crédito San Francisco Limitada?

1.2.6. Delimitacion del Objeto de investigacion

Campo: Comunicacion Organizacional

Area: Relacién entre colaboradores

Aspecto: Desempefio laboral

1.2.6.1 Delimitacion espacial: Esta investigacion se realizard en la Cooperativa de

ahorro y crédito San Francisco limitada de la ciudad Ambato en la provincia de

Tungurahua, Canton Ambato, parroquia La Matriz.

1.2.6.2 Delimitacion temporal: Durante el periodo Octubre 2015- Diciembre 2016.



1.3. Justificacion

El presente proyecto de investigacion es importante pues es vital mejorar la
comunicacion dentro de Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco limitada de la
ciudad de Ambato dado que el problema mencionado ha ido en notable crecimiento
en la empresa, recalcando que la comunicaciones es un factor importante para
establecer relaciones humanas correctamente pues el ser humano es un ente social por
naturaleza y necesita satisfacer sus necesidades de estima y socializacion para
desenvolverse de manera Optima dentro de un grupo o0 empresa, esto se consigue por
diversos recursos de comunicacion para mejorar, conformando una cultura
organizacional donde todos los funcionarios estén bien informados acerca de los

cambios y lo que esta sucediendo actualmente con la empresa.

Resultan beneficiarios los colaboradores pues evitamos malos entendidos o
informacion distorsionada que pueden llegar a alterar la tranquilidad de los

funcionarios que laboran en la institucion.

Cabe mencionar que en la Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco limitada de
la ciudad Ambato no se ha realizado una investigacion de esta clase, esto a traido
consecuencias notables para la empresa siendo desfavorable para su optimo

desempefio laboral en la institucion.

La presente investigacion es de utilidad para la empresa pues ayudara a los
funcionarios a comunicarse de mejor manera y a entender que la comunicacion
organizacional es una herramienta de suma importancia pues ayuda a trasladar la
informacion correctamente dentro de la organizacion, manteniendo informados a los
colaboradores de todos los cambios en la empresa, la comunicacion organizacion es
atil también pues permite relacionarse y mantener interaccion social entre

funcionarios, nos ayuda a conocer el recurso humano, evaluar el desempefio laboral,



etc. En el area de recursos humanos la comunicacion nos beneficia en el proceso de
las entrevistas, seleccion de personal, reclutamiento e interaccion con todos los

miembros de la organizacion.

Es factible la realizacion del proyecto investigativo porque contamos con el aval de
la gerencia de la Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco limitada de la ciudad
Ambato ademas de los diferentes recursos tales como econémicos, materiales y
humanos. La empresa se comprometid con el proyecto y brindara todo tipo de ayuda
para gque la misma se realice correctamente, contando con lo méas importante que es el
tiempo con los empleados, su sinceridad y compromiso para mejorar el problema

mencionado mejorando asi el desempefio laboral de los funcionarios.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Determinar la influencia de la comunicacion organizacional en el Desempefio laboral
de los funcionarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Limitada de
Ambato.

1.4.2. Objetivos Especificos

e ldentificar qué tipo de comunicacion interna se maneja en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Francisco Limitada de Ambato.

e Analizar el desempefio laboral a traves de instrumentos de medicién de la gestion
del talento humano (encuestas).

e Reconocer los diferentes elementos influyentes al momento comunicacion
dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Limitada de
Ambato.

10



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes investigativos

Al realizar una revision en las bibliotecas de la Universidad Técnica de Ambato y en
la Facultad de Ciencias Humanas y de la Educacion se llegd a determinar que existen
investigaciones que de una u otra manera se vinculan con la presente investigacion

como:

Tema: “EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DEL CENTRO
OCUPACIONAL PARTICULAR ILVEM SEDE AMBATO.”

Autor: MARIO CRISTOBAL PAZMINO ZAPATA.
Afo: 2015

Objetivos Especificos:

e Diagnosticar cual es la percepcion de los colaboradores en cuanto al clima
organizacional actual del Centro Ocupacional Particular ILVEM sede Ambato

e Definir los niveles de desempefio laboral que tienen los colaboradores del
Centro Ocupacional Particular ILVEM sede Ambato

e Implementar métodos de evaluacion del clima organizacional frente al grado de
desempefio laboral de los colaboradores del Centro Ocupacional Particular

ILVEM sede Ambato
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Tema: “LA COMUNICACION INTERNA Y SU INCIDENCIA EN EL
DESEMPENO LABORAL DE LA EMPRESA JEANUP”

Autora: Deysi Vaneza Buenafio Tapia
Afo: 2014

Objetivos Especificos:

e Diagnostica cada proceso de la comunicacion interna de la empresa Jean Up para
tener una vision global de puntos sensibles.

e Analizar los elementos de la comunicacién interna para mejorar el desempefio
de los empleados.

e Proponer un Plan de comunicacion interna para mejorar el desempefio laboral de

los empleados de la empresa Jean Up.
Tema: “EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y EL DESEMPENO LABORAL DE
LOS FUNCIONARIOS DEL AREA DE BALCON DE SERVICIOS DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL MUNICIPIO DE

AMBATO”.

Autora: Carmen Alexandra Duran Sanchez
Ano: 2015

Objetivos Especificos:

e Establecer el clima organizacional existente en el area del balcon de servicios del

Gobierno Autonomo Descentralizado del Municipio de Ambato.
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e Determinar el desempefio laboral de los funcionarios del area del balcon de
servicios del Gobierno Autdnomo Descentralizado del Municipio de Ambato.

e Proponer una posible alternativa de solucion para mejorar el clima
organizacional y el desempefio laboral existente en el area del balcon de servicios

del Gobierno Autonomo Descentralizado del Municipio de Ambato.

Comentario: Las tesis anteriores mencionadas serviran de apoyo para lograr
establecer el tipo de herramientas de investigacion utiles para analizar la
comunicacion organizacional en los funcionarios de la Coop. San Francisco Ltda y a
la vez permitira comprender la eficacia y establecer las caracteristicas de una buena
comunicacién organizacional para asi establecer medidas para mejorar la satisfaccion

laboral dentro de la institucién.

2.2. Fundamentacion filosofica

Para el proyecto investigativo aplicaremos el paradigma critico propositivo el mismo
establece la realidad del problema organizacional, de esta manera encontraremos la
mejor propuesta de solucién, obtendremos datos estadisticos reales aplicando al

personal instrumentos tiles para eliminar o disminuir el problema de comunicacion.

Es critico pues analizara las causas y consecuencias del problema, interpreta la
realidad de los factores de la comunicacion organizacional. Se basard en los
resultados que arrojen los diferentes instrumentos de investigacion encuestas,

entrevistas, etc. Para interpretar a realidad.

Es propositivo porque permitird establecer alternativas de solucion al problema, y

potencializa el cambio, logrando mejorar la comunicacién organizacional.
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2.3. Fundamentacién legal

El presente trabajo se sustenta legalmente por la, Constitucion del Ecuador, LOSEP.

Constitucién del Ecuador 2008
Titulo I, Derechos

Seccidn octava, Trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizard a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o

aceptado.

Art- 34.- El derecho a la seguridad social es de todas las personas, y sera deber y
necesidades individuales y colectivas.

El Estado garantizaré y hara efectivo el ejercicio pleno del derecho a la seguridad
social, que incluye a las personas que realizan trabajo no remunerado en los hogares,
actividades para el auto sustento en el campo, toda forma de trabajo autbnomo y a

quienes se encuentran en situacion de desempleo

Capitulo 2
De la Funcion Publica

Art. 120.- “No habra dignatario, autoridad, funcionario ni servidor publico exento de
responsabilidades por los actos realizados en el ejercicio de sus funciones, o por sus
omisiones. El ejercicio de dignidades y funciones publicas constituye un servicio a la

colectividad, que exige capacidad, honestidad y eficiencia”.
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Art. 124.- La administracion publica se organizard y desarrollara de manera
descentralizada y desconcentrada.

La ley garantizard los derechos y establecerd las obligaciones de los servidores
publicos y regulara su ingreso, estabilidad, evaluacion, ascenso y cesacion. Tanto el
ingreso como el ascenso dentro del servicio civil y la carrera administrativa, se hara
mediante concursos de méritos y de oposicion. Solo por excepcion, los servidores

publicos estaran sujetos a un régimen de libre nombramiento y remocion.

Las remuneraciones que perciban los servidores publicos seran proporcionales a sus

funciones, eficiencia y responsabilidades.

En ningdn caso la afiliacion politica de un ciudadano influira para su ingreso, ascenso

0 separacion de una funcién publica.

Cédigo de Trabajo
Capitulo V

Art. 50.- Limite de jornada y descanso forzosos.- Las jornadas de trabajo obligatorio
no pueden exceder de cinco en la semana, o sea de cuarenta horas hebdomadarias.

Los dias sdbados y domingos seran de descanso forzoso y, si en razon de las
circunstancias, no pudiere interrumpirse el trabajo en tales dias, se designara otro
tiempo igual de la semana para el descanso, mediante acuerdo entre empleador y la
misma empresa o al mismo empleador, tendran derecho a gozar adicionalmente de un

dia de vacaciones por cada uno de los afios excedentes o recibir
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2.4. Categorias fundamentales

Gréfico No. 2: Categorias fundamentales

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE

Relaciones Humanas

7~ O\

Comportamiento
Organizacional

Gestion de Talento
Humano

Desarrollo

Humano

Clima
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Desarrollo
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Desempefio
Laboral

Comunicacion
Organizacional

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda.
Elaborado por: David Aponte (2016)
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Constelacion de ldeas - Variable Independiente (Comunicacion

Organizacional)

Gréfico No. 3: Red Conceptual de Variable Independiente
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Fuente: Categorizacidn de variables
Elaborado por: David Aponte (2016)
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Constelacion de Ideas — Variable Dependiente (Desempefio Laboral)

Gréfico No. 4: Red Categorial Variable dependiente
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Fuente: Categorizacidn de variables
Elaborado por: David Aponte (2016)
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Fundamentacion Teorica (Variable Independiente)

Comunicacién Organizacional

Kreps define la comunicacion como el proceso por medio del cual los
miembros recolectan informacion pertinente acerca de su organizacion y los
cambios que ocurren dentro de ella. La comunicacién ayuda a los miembros a
lograr las metas individuales y de organizacion, al permitirles interpretar el
cambio de la organizacion y finalmente coordinar el cumplimiento de sus
necesidades personales con el logro de sus responsabilidades evolutivas en la

organizacion.

(Andrade) “La comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes que

se intercambia entre los integrantes de una organizacion y entre ésta y su medio.”

Goldhaber menciona que la comunicacion es aquel flujo de datos que sirve a
los procesos de comunicacion e intercomunicacion en la organizacion.
Dentro de la organizacion identifica tres sistemas de comunicacion:
operacionales (datos relacionados con tareas u operaciones) reglamentarios
(6rdenes, reglas e instrucciones) y de mantenimiento / desarrollo (relaciones
publicas y con los empleados, publicidad, capacitacion.

(Tatan, 2007) “Es el medio por el cual se ejerce influencia sobre las personas para
conseguir nuestros deseos o impartir 6rdenes, y por lo tanto es prioritario que la

misma sea efectiva.”
2.4.1.1 Elementos de la comunicacion
Para llevar a cabo el proceso de la comunicacion de una manera eficiente es

indispensable que presente sus elementos basicos tales como:
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Emisor o fuente: Es quien busca comunicar sus ideas, informacion, etc. con
el objetivo de transmitir el mensaje correctamente cumpliendo el proposito de
comunicar a los demas su idea, informacion, etc.

Cadigo: Este elemento traduce la informacion a un mismo codigo que puede
ser oral, escrito, mimico, simbdlico u otros, con el proposito final de que el
mensaje sea transmitido de manera correcta y sea captado por la otra persona,
es decir que para que el mensaje sea entendido por la otra persona deben
entender el mismo c6digo o a su vez el emisor debe adecuar el mensaje para
su receptor.

Mensaje: Es la idea, pensamiento, informacion que el emisor como
comunicador desea transmitir a su receptor o receptores.

Medio o Canal: Es la via por la que el mensaje a transmitir viaja desde el
emisor hasta su receptor o receptores de manera directa.

Decodificacion: Es cuando la idea del emisor llega al receptor, en este
elemento podemos notar si la idea propia del emisor fue bien captada por el
receptor, es decir si el emisor adecuo correctamente el mensaje y su cédigo
para que el receptor entienda e interprete el mensaje de manera correcta.
Receptor: Es quien o quienes reciben el mensaje enviado por el emisor. El
receptor respondera el mensaje en base a su entendimiento y decodificacion
del mensaje transmitido por su emisor.

Retroalimentacion: Es la respuesta del receptor como tal, nos ayuda a
comprender si el mensaje del emisor fue captado e interpretado de manera
correcta por el receptor.

Ruido: Son las diferentes interferencias de manera sonora que interrumpe el
correcto paso del mensaje a comunicar afectando la comunicacion entre el
emisor y el receptor, puede ocasionar sesgo de la informacion o inclusive

malos entendidos entre ellos.
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Imagen No. 1: Elementos de la comunicacion

Emisor |E 3 Codificacion Canal |E 3 Decedificacién Receptor
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Mmmmmme— e ——————— 1 Retroalimentacion (----------""“""“""

Fuente:http://guadalupechancomunicacionorganizacion.blogspot.com/2012/09/diagrama-de-las-
etapas-y-elementos-del.html
Elaborado por: David Aponte (2016)

2.4.1.2. Tipos de Comunicacion Interna

Para el funcionamiento Optimo de la organizacion, la comunicacion interna es
pieza clave, conjuntamente con una correcta gestion del departamento de recursos
humanos. La comunicacion interna tiene varios elementos que facilitan el
procedimiento y el traslado de informacion unos con otros como lo son: tablas de
anuncios, emails, revista corporativa, manuales, etc. Cabe mencionar que no todos
los medios de comunicacion interna son eficaces algunos de ellos pueden alterar

mensaje y el receptor puede mal entenderlo.
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Imagen No. 2: Comunicacion Interna

Fuente:http://www.slideshare.net/rgaona/unid-ii-la.comunicacin-en-la-empresa
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La teoria de Robbins indica la comunicacion interna en tres elementos:

Comunicacion ascendente:

En este tipo de comunicacion la informacion fluye hacia un nivel superior
segun el organigrama empresarial. Aqui los gerentes y funcionarios de rangos
superiores pueden conocer cOmo se sienten sus empleados en sus puestos de
trabajo, con sus compafieros de trabajos y con la empresa en general. En la
comunicacion ascendente normalmente los empleados hacen saber a sus jefes
y gerentes acerca de sus inquietudes acerca de la organizacién, y para ello

utilizan diferentes métodos tales como: emails, conversaciones personales,

buzon de sugerencias.

Comunicacion Descendente:

En este tipo de comunicacion la informacion fluye de un nivel superior hacia

uno mas bajo, normalmente es utilizado por los lideres, gerentes, presidentes,
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jefes de las distintas areas para asignar al personal a su disposicion sobre las
distintas metas a cumplirse, proporcionan instrucciones para el cumplimiento
de las mismas, y retroalimentar aspectos importantes sobre el desempefio

laboral.

Los lideres haran uso de este tipo de comunicacion usualmente en reuniones
tanto formales como informales, dindmicas grupales, entrevistas, correos

electrénicos entre otros.

e Comunicacion Lateral:

Se presenta la comunicacion lateral cuando la informacion se traslada de manera
horizontal, es decir, entre miembros de igual rango segin el organigrama
estructural de la empresa, es utilizada con mayor frecuencia en conversaciones

directas casualmente informales, correos electrénicos, retroalimentacion en

grupo.

En la actualidad en las empresas se utiliza mucho los métodos tecnoldgicos
dejando de lado la comunicacidn directa, este es grave error pues la comunicacion
cara a cara 0 comunicacion directa nos permite expresarnos verbalmente y
también de manera no verbal, de esta manera conseguimos una comunicacion
efectiva donde el mensaje es trasladado correctamente desde el emisor hasta el

receptor, tanto en niveles ascendentes, descendentes y laterales.

2.4.1.3. Promover la Comunicacién

Una organizacion requiere de tres asuntos estrechamente relacionados entre si

para promover la comunicacion.

El primero es el clima y cultura organizacional. La organizacion debe ser un

lugar libre de comunicacion, es decir, donde todos puedan comunicar sus ideas y
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opiniones sin temor ni prejuicio, donde la comunicacion sea totalmente aceptada y

promovida entre funcionarios.

El segundo tiene que ver con filtrar la informacion y definir quien envia el
mensaje, es decir, el personal todo el tiempo debera recibir informacion, pero para
hacerlo correctamente se necesitan pautas acerca de qué informacion es la que se

necesita transmitir.

El tercer asunto es acerca del sistema de comunicacion organizacional que la
empresa utiliza para el correcto proceso al momento de transmitir informacion.

Para empezar a adoptar esta ideologia de comunicacion, el primer paso serd
establecer una atmosfera célida con apertura alentando la comunicacién y su libre

flujo en todas direcciones.

Para conseguirlo el personal debe aceptar los mensajes de los demas funcionarios
con respeto, haciéndolos sentir comodos facilitando al individuo comunicarse de

cualquier forma.

Para crear un clima laboral eficiente se requiere:

+¢ Predicar con el ejemplo, esto incluye escuchar a los demas, sus inquietudes,
sugerencias, preocupaciones, etc. de la misma manera que nos gustaria que
nos escuchen a nosotros, este es probamente el aspecto mas dificil e
importante de conseguir para un clima de apertura a la comunicacion.

+«+ Tratar a todos de igual manera indiferente del cargo que ocupan dentro de la
organizacion dejando de lado todo tipo de estereotipo.

+«+ Comunicarse cuidadosamente.

¢+ Respetar otras culturas, como sabemos nuestro pais es pluricultural y dejar de
lado todo tipo de prejuicio sobre el tipo de cultura es sumamente importante

para el clima laboral.
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% Cerciorarse que la informacion se transmita en todas las direcciones,
procurando que todos los miembros de la organizacion se enteren de las cosas
que pasan, afectan o interesan sobre lo que acontece en la organizacion. A su
vez debe buscar mecanismos que garanticen que la informacién sea

transmitida de manera correcta.

2.4.1.4. Técnicas para mejorar la comunicacion organizacional

» Seguimiento

Implica verificar que la informacion fue trasladada y recibida correctamente,
tratar de determinar si el receptor capto el mensaje de manera eficiente pues
como sabemos el receptor tiene el significado en su mente entonces en base a

su respuesta o gestos determinar dicha informacion.

» Regulacion del flujo de informacién

La comunicacion debe ser regulada en base a cantidad y calidad para evitar
una sobrecarga de informacién, cuando se trata de metas, asignacion de
tareas, etc. Se debe poner suma atencion a los superiores para que no exista
sesgo de informacion o mal entendidos al momento de preguntar a algun

compafiero de trabajo.

» Empatia
Exige que los emisores se pongan en el lugar de los receptores con la
finalidad de decodificar el mensaje de igual manera que ellos lo harian. Para

ello es importante conocer al receptor.

La empatia es la habilidad de ponerse en el lugar de los demas adoptar sus

puntos de vista y emociones, por lo que es de utilidad que en especial los
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gerentes participen con este método entendiendo a sus empleados y
expresandose de manera correcta hacia ellos con el objetivo de no hacerlos

sentir mal ni desvalorarlos tanto como trabajadores y como seres humanos.

Retroalimentacién

Constituye una canal de respuesta para el receptor y su objetivo primordial es
determinar si el mensaje fue captado por el receptor al momento de este dar

su inmediata respuesta al mismo.

Al momento de la comunicacién cara a cara 0 comunicacion directa la
retroalimentacion es entregada de manera inmediata al emisor, en la
comunicacion ascendentes suele suceder que el receptor se reserva sus

respuestas para evitar mal entendidos o conflictos entre el y su jefe.

Repeticion

Es aceptado para el aprendizaje pues las redundancias o repeticiones
garantizan el entendimiento del mensaje, esto se da normalmente entre
empleados. Cuando llegan nuevas incorporaciones de talento humano a las
organizaciones los empleados dan la misma informacion bésica que a ellos les
entregaron en un principio a los nuevos empleados, normalmente politicas y

leyes basicas de la empresa.

Estimulo de confianza

En toda organizacién un clima de confianza entre los altos mandos y los
empleados asegura una comunicaciéon fluida y abierta. Los empleados
denotan rapidamente el nivel de confianza y apertura que tienen con sus jefes,
por esta razén es vital que los jefes den apertura a sus empleados para la

comunicacion y no ser intimidantes con sus subordinados.
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» Simplificacion del lenguaje

Implica transmitir el mensaje de manera ordenada y simplificada para el
entendimiento total del receptor, pues si el receptor no entiende la
comunicacion es considerada fallida.

> Escucha Eficaz

Como ya mencionamos en esta investigacion los altos mandos no solo deben
buscar que los entiendan sino también entender a sus empleados.

Para esto es fundamental la escucha activa, también la empatia pues en la
mayoria de los casos los jefes no entienden a sus empleados y suelen ser muy
cerrados en la comunicacion, para mejorar este aspecto no basta Unicamente
con escuchar, se debe escuchar con espiritu comprensivo.

Fuente:psicologiayempresa.com/tecnicas-para-mejorar-la-comunicacion-en-las-
organizaciones.html

2.4.2.1. Clima Laboral

(Gilmer, 1964) “Un conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion
y que las distinguen de otras organizaciones son relativamente perdurables a lo
largo del tiempo e influyen en el comportamiento de las personas en la
organizacion.”

(Hall, 1996) “El clima organizacional se define como un conjunto de propiedades
del ambiente laboral, percibidas directamente o indirectamente por los empleados
que se supone son una fuerza que influye en la conducta del empleado.”

(Palma, 2004) “Es la percepcion sobre aspectos vinculados al ambiente de trabajo,
permite ser un aspecto diagndstico que orienta acciones preventivas y correctivas
necesarias para optimizar y/o fortalecer el funcionamiento de procesos y
resultados organizacionales.”
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2.4.2.1 Procesos que intervienen en el Clima Laboral

Agentes Internos:

Establece la confianza entre funcionarios de la empresa, tiene a su cargo
identificar la relacién entre las necesidades de los empleados y los
requerimientos institucionales.

Agentes Externos:

Debemos determinar quienes ejercen influencia en los empleados, podemos
mencionar: familia, amigos, en la mayoria de los casos. También debemos
aprender a manejar dichas influencias externas para que no afecten su parte
laboral es decir aprender a dejar los problemas de lado por mas dificil que sea
al momento de empezar a trabajar en nuestra area, pues cabe mencionar que
estamos siendo remunerados por prestar un 6Optimo servicio y debemos

mantenerlo asi durante todo el proceso diario de trabajo.

2.4.2.2 Factores que influyen en el Clima Laboral

Podemos mencionar los siguientes como factores influyentes principales:

Liderazgo: (John Kotter.) "El liderazgo no es mas que la actividad o proceso
de influenciar a la gente para que se empefie voluntariamente en el logro de
los objetivos del grupo, entendiendo por grupo un sector de la organizacién

con intereses afines".

Dentro de la teoria administrativa acerca del liderazgo existen muchos enfoques

gue se han construido a lo largo del tiempo. Desde los enfoques autocraticos en

donde el lider tiene todo el poder y toma todas las decisiones con prepotencia,

hasta los enfoques mas relajados en donde el lider solo supervisa el trabajo, sin

preocuparse ni inmiscuirse demasiado en él.

"El liderazgo implica aprender a moldear el futuro. Existe el liderazgo cuando las

personas dejan de ser victimas de las circunstancias y participan activamente en la
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creacion de nuevas circunstancias. El liderazgo implica crear un ambito en el cual
los seres humanos continuamente profundizan su comprension de la realidad y se
vuelven més capaces de participar en el acontecer mundial, por lo que en realidad
el liderazgo tiene que ver es con la creacién de nuevas realidades”. (Peter Senge.),

es decir, el lider es la persona que sabe dirigir a su equipo, permite la participacion

activa del grupo con el cual esta trabajando, toma decisiones importante para la

empresa y ayuda a cumplir los objetivos trabajando mas no observando de lejos.

¢ Relaciones: Hace referencia al vinculo emocional o sentimental que se
crea entre los funcionarios de una empresa. El lugar Optimo para el
empleado es en una empresa donde se valore su trabajo y esfuerzo, el

empleado se sentira a gusto realizando su trabajo de esta manera.

Cabe mencionar que muchas veces al empleado no le gusta su trabajo, no disfruta
sus funciones laborales, al momento de ingresar a una institucion es importante
relacionarse con personas sanas que busquen atentar contra la empresa que les
brindo ayuda y empleo, por lo cual preste mucha atencion a las relaciones que se
forjan en su empresa siempre atento a disgustos y conflictos entre funcionarios de

la institucion.

e Implicacién: Hace énfasis en el nivel de comprometimiento de los
empleados de la organizacion, es importante pues cabe recalcar que
durante afos las empresas con los empleados mejor comprometidos con el
crecimiento de la misma, han sido las mejores empresas pues muestran
mayor calidad, mejores ventas, mayor efectividad, mejor atencion al

cliente.

¢ Organizacién:

Trata de la estructura formal de la organizacion tales como: politicas,

procedimientos, manuales, cargos, perfiles, etc.
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e Reconocimiento:

En la mayoria de los casos este aspecto se ve descuidado desfavoreciendo la
productividad y el desempefio de los empleados. Recordamos un viejo decir
“cuando haces algo bien nadie te reconoce, pero cuando haces algo mal todos te

lo recuerdan”.

Gratificar al empleado por un trabajo bien hecho es vital para crear un ambiente
laboral optimo y para mejorar la autoestima del empleado de esta manera lo
invitamos a ser mejor cada dia pues sabra que cuando haga su trabajo
eficientemente la gente reconocera el mismo, para esto no necesariamente se debe
utilizar algun tipo de incentivo monetario, sino con simples palabras estaremos
reconociendo su trabajo. Siempre que exista la oportunidad de reconocer al
personal por un buen trabajo sus jefes deben hacerlo asi la empresa gozara de un

clima laboral 6ptimo.

e Remuneraciones:

Actualmente las empresas han optado como estrategia establecer sistemas de
remuneracion dinamica donde se recompense el esfuerzo y dedicacion de una
mejor manera, dejando de lado el sistema de remuneracion estatica en la que no
importa el trabajo ni el esfuerzo del empleado pues a la final siempre ganara lo
mismo esto funciona a la final como un factor desmotivante para el empleado
pues siempre dara el minimo de su esfuerzo porque sabe que no sera reconocido si

hace mas de lo que debe.

De manera errénea se piensa que este sistema de remuneracion dindmica se puede

aplicar Unicamente en el departamento de ventas, pues en todas las areas se
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cumplen metas y objetivos y en base a la misma se puede promover este sistema

dinamico invitando al empleado a entregar el cien por ciento en su trabajo.

e Igualdad:

Ante las leyes todos somos iguales sin importar género, cultura, religion, edad o
creencias. Pero esto no significa que todas las personas merezcan el mismo trato,
pues cada cerebro es un mundo diferente y cada persona reacciona de diferente
manera ante los estimulos, dicho esto lo jefes deben otorgar las mismas
oportunidades a todos los empleados, evitando favoritismos, porque esto fomenta
envidias entre empleados y un espiritu de competencia, pero cabe recalcar que
una competencia no sana genera conflictos y con favoritismos esto es lo que se

obtendra.

Un lider conoce a sus empleados, sabe como funcionan, como se manejan, como
se motivan, y en especial sabe como estimularlos para conseguir objetivos que no
unicamente brindara frutos para la empresa sino también para el crecimiento del
empleado, esto termina siendo pieza clave para el crecimiento de una

organizacion.

2.4.3. Comportamiento Organizacional.

(Comportamiento Organizacional, Stephen P Robbins, pg8, 2004) “Es un campo
de estudio que investiga el impacto de los individuos, grupos y estructuras sobre
el comportamiento dentro de las organizaciones, con el propdsito de aplicar los

conocimientos adquiridos en la mejora de la eficacia de una organizacion.”

"Es la interrelacion entre individuos, grupos Yy estructuras sobre el
comportamiento dentro de las organizaciones, con el propdsito de aplicar los

conocimientos adquiridos en la mejora de la eficacia de una organizacion.”
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(Comportamiento Organizacional, Martha Alles, pg 19, 2013) “En un enfoque

simple y directo, la expresion comportamiento organizacional hace referencia al

comportamiento de los individuos en su ambito laboral, entendiendo que éstos

desarrollan su actividad de trabajo dentro de las organizaciones.”

2.4.3.1 Fundamentos del Comportamiento Organizacional

Edad: Los gerentes en las organizaciones observan en los empleados de
mayor edad determinadas cualidades positivas como la experiencia, la
madurez, ética, y claramente un mayor compromiso con la calidad de la
empresa pues normalmente en la mayoria de los casos estos trabajadores
tienden a ser padreas de familia y cabezas de hogar por lo cual cuidan su
trabajo, pero a su vez tienes algunas falencias como la carencia de
flexibilidad, mayor irritabilidad, resistencia a la tecnologia. Al crear una
relacion edad-rotacion claramente sabemos que mientras mas viejo seas,
menos es la probabilidad que renuncies a tu trabajo.

Género: Normalmente entre hombres y mujeres existe disputa en cuanto
quien es mas productivo, pero segun estudios realizados existen muy pocas
diferencias entre ellos. En lo que podemos mencionar algunas; las mujeres
usualmente se encuentras mas dispuestas a estar de acuerdo con la autoridad
mientras que los hombres suelen ser mas audaces desafiando la autoridad con
expectativas de éxito. Otro caso es la flexibilidad, las mujeres con nifios en
casa buscan trabajos de medio tiempo o con horarios dindmicos, mientras que
los hombres buscan trabajos de tiempo completo para conseguir cubrir las
necesidades de su familia por completo. En el aspecto ausentismo las mujeres
poseen una taza mayos de ausentismo en comparacién a los hombres, pues
como mencionamos por el tema de hijos, emergencias, 0 quehaceres
domeésticos, las mujeres tienden a faltar mas a sus jornadas laborales.

Estado Civil: Los empleados solteros siempre buscan mejores trabajos o

mejor remuneracion pues no tienen responsabilidades como los empleados
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casados que son mas cuidadosos con su trabajo por lo que los niveles de

rotacion para este grupo de personas suelen ser menor.

2.4.3.2 Objetivos del comportamiento organizacional

» Describir de manera sistematica el comportamiento de los trabajadores en
distintas situaciones, permitiendo a los administradores saber la manera
correcta de comunicarse con los mismos segin el comportamiento humano de
cada individuo.

» Entender las razones del comportamiento de las personas, es decir, porque se
comportan como lo hacen. Los altos mandos no solo deben observar el
comportamiento de los empleados sino entenderlo.

» Predecir el comportamiento a futuro de los empleados permitiendo a los altos
mandos determinar que empleados seran mas productivos y comprometidos,
favoreciendo principalmente al area de talento humano al momento de las
entrevistas para la contratacion de nuevo personal para la institucion.

» Controlar y desarrollar las actividades humanas en el trabajo y su jornada
laboral, los administradores buscan fortalecer el comportamiento,
rendimiento, desarrollo de habilidades, trabajo en equipo y la productividad

de sus subordinados.

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Estudios_organizacionales

2.4.4 Relaciones Humanas.

Una relacién humana es toda interaccion entre dos o mas personas, puede ser de
forma directa e indirecta, las relaciones humanas son vitales para que el ser
humano pueda desarrollar su potencial de manera individual, a partir de las
interacciones sociales entre individuos estos crean sentimientos o emociones entre

ellos, es decir, carisma, afecto, y llegar a crear una amistad, pero no solo aspectos
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positivos pueden crearse entre ellos sino también negativos tales como ira, odio,

envidia, para que esto no suceda la clave es respetar.

En ambito laboral las relaciones humanas son importantes ya que en una
organizacion si no se desarrolla un buen clima laboral que va de la mano con
compafierismo, trabajo en equipo, empatia, respeto, esto afecta de gran manera a

la productividad y la eficiencia de la empresa.

Los directivos actualmente hacen énfasis en mejorar las relaciones entre
compafieros, creando equipos de trabajo que se esmeren en el cumplimiento de
objetivos trabajando como equipo, lo cual fortalece las relaciones unos con otros,

minimizando las discordias evitando un clima laboral conflictivo.

Las relaciones humanas estudian la interaccion. Pueden realizarse en &mbitos
organizacionales o personales, pueden ser formales o informales, estrechas o
distantes, antagOnicas o cooperativas, individuales o colectivas, ayudaran a
alcanzar sus metas personales y profesionales y a contribuir a obtener las de la
empresa. Fuera del trabajo sus relaciones pueden incluir a sus padres, hermano,
amigos, conyuge. En el trabajo se refiere a sus subordinados, a los compafieros de
trabajo y supervisores o clientes. (Relaciones humanas, Marie Dalton, Dawn G,
Marie W Watts, 2013, pg 10)

La comunicacion en las relaciones humanas, es considerada como una habilidad
medidtica que debe tener todo administrador, pero es una habilidad dificil de
obtener pero no se trata Unicamente de transmitir informacién, es decir, no es
cuestién de dar ordenes, explicar los objetivos y que ellos los empleados los
cumplan, se trata de saber la manera de motivar a los funcionarios a cumplir las
ordenes pero de manera voluntaria, explicando el trabajo de buena manera y no
forzando a que lo cumplan, siempre promulgando con el ejemplo esto genera

compromiso del empleado hacia la empresa.
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En conclusion, las relaciones humanas examinan la interaccion entre individuos.
En la actualidad la necesidad de dominar las relaciones humanas es mucho mas
importante que hace muchos afios donde no se daba importancia al empleado
como en esta era donde la comunicacion y las relaciones humanas son vitales pues
el colaborador se debe mantener siempre bien informado acerca de los diferentes

cambios en la empresa.

El funcionario tienes la obligacion de ayudar a la empresa u organizacion a
cumplir sus objetivos pues para esto él estd siendo remunerado, lo puede
conseguir mediante sus habilidades y destrezas propias y de relaciones humanas,
comunicandose correctamente, siendo flexible, cumpliendo de esta manera todas
las expectativas de la empresa, ayuda también para adaptarse a los cambios

tecnoldgicos que cambian constantemente.

Objetivos de las Relaciones Humanas

Muchos autores dan a entender que el objetivo de las relaciones humanas al fin de
cuentas es ganar mayor productividad, otros autores afirman que son un medio
para el cumplimiento de los objetivos, pero a las relaciones humanas hay que
tomarlas como una herramienta fundamental y no como un objetivo, es una

herramienta para cumplir metas organizacionales.

En un sentido objetivo, las relaciones humanas deberian cumplir eficientemente
con la prediccién y evaluacion de la conducta humana en las organizaciones, tanto
las que persiguen objetivos econdmicos, como las que persiguen otras finalidades,
en un subjetivo, se podria identificar con diferentes finalidades, el incremento de
productividad y/o el desarrollo y estabilidad humana. (Relaciones Humanas,

Victor Soria, 2004, pg 27)
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El motivo fundamental de su estudio aprender a interactuar de una manera mas
eficaz con las personas, con la finalidad de ser un ser valioso para la organizacion
y para la sociedad en general.

2.5.1. Desempefio Laboral. VVariable Dependiente

Es la manera en la que trabajan los empleados de una institucion buscando
alcanzar objetivos organizacionales y de indole personal de manera eficaz, sujetos
a reglas y politicas bésicas establecidas por la empresa desde un principio,
desarrollando las competencias de los colaboradores acorde a las necesidades de
la empresa buscando el comportamiento idéneo para la misma.

El desempefio laboral es la actuacion que efectda el trabajador al realizar sus
actividades o funciones que su cargo exige, este permite demostrar su capacidad o
competencia laboral con conocimientos y habilidades en el area organizacional.

Es el nivel de logros laborales que consigue el trabajador al realizar cierto grado
de esfuerzo en la organizacion, dependiendo de las aptitudes y esfuerzos
desempefiados en un cierto tiempo.

Generalmente el esfuerzo de los empleados va acorde al plan de recompensas
ofrecidas por la empresa y del esfuerzo que éstas requieran. Usualmente el
esfuerzo de manera personal esta dirigido, por un lado, a las habilidades y
destrezas que posea el individuo y por otro lado, al papel que debe desempefiar
basadndose en sus propias percepciones tanto metas como objetivos personales.

La evaluacion del desempefio nos ayuda basicamente a apreciar valga la
redundancia el desempefio y potencial del individuo en el cargo a su vez, podemos
apreciar el desarrollo que el mismo ha obtenido en el cargo en el cual se
desempefia. La evaluacion es un sistema al cual no hay que temer como
empleados pues utilizada de manera correcta la evaluacion del desempefio es una
herramienta para estimular o juzgar el valor, habilidades, destrezas, de los
colaboradores.
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La evaluacion ha alcanzado un concepto dinamico pues los empleados estan en
una constante evaluacion, sea de manera formal como informal. En las
organizaciones sirve como una herramienta de utilidad pues a través de él se
facilita la localizacion de problemas de supervision de personal, de integracion del

empleado, incumplimiento de metas y objetivos organizacionales, etc.

La evaluacion del Desempefio, es definida por Dessler, G. (ob. Cit, pag. 329)
como: Una técnica que nos sirve de informacion base, en la cual pueden tomarse
decisiones de promocion y remuneracion y a su vez ofrece una oportunidad para
que el supervisor y su subordinado se reinan y revisen el comportamiento de éste
relacionado con respecto a su desempefio. Asi mismo, permite que ambos
desarrollen un plan para corregir cualquier deficiencia que la evaluacion haya
descubierto y les permite reforzar las cosas que el subordinado hace
correctamente. Finalmente, la evaluacion puede y debe ser central en el proceso
de planeacién en la empresa, ya que ofrece una buena oportunidad para revisar
los planes de carrera de la persona a la luz de sus fuerzas y debilidades

demostradas.

Podemos dar varios conceptos acerca del desempefio laboral, como lo
mencionamos antes son las metas y objetivos que queremos alcanzar dentro de un
limite de tiempo, con ello nos damos cuenta que el desempefio laboral en los
recursos humanos tiene que ver en su totalidad con el comportamiento de los
colaboradores y los resultados que éstos obtienen, también su estado de
motivacion; cabe mencionar que mientras mM&s motivados se sientan los
empleados mejor se desempefiaran en su area de trabajo esto va ligado a mejorar

la productividad de la organizacion.

Para que exista un optimo desempefio laboral es vital que los empleados tengan
claro cuales son sus funciones especificas, los procedimientos que realizaran, las
normas y politicas que respetaran y obviamente las metas y objetivos que deberan

cumplir.
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Una de las mejores maneras para mejorar el desempefio en los empleados es
motivandolos continuamente, para ello podemos acudir a diferentes métodos
como afadirles autoridad, es decir, delegarles mayor grado de autoridad y

responsabilidad, recompensas en base a logros obtenidos, entre otros.

Existen varias técnicas que permiten motivar al empleado para que mejore su
desempefio y realice su trabajo de una manera eficaz y productiva, para saber la
técnica mas efectiva es importante conocer las necesidades del empleado en base

a diferentes teorias como:

» Maslow:

Creo la conocida Piramide de Maslow o jerarquia de las necesidades humanas.
Segun esta teoria las personas creamos necesidades en base a un rango de
importancia, es decir, tenemos necesidades bésicas y vitales para la existencia
humana ésta la consideramos como la primera necesidad y de ésta partimos
creando necesidades en base a nuestra vida hasta alcanzar la autorrealizacion o

como varios autores mencionan la felicidad.

Imagen N° 03: Piramide de Maslow

moralidad,
creatividad,
espontaneidad,

falta de prejuicios,
aceptacién de hechos,
resolucién de problemas

autorreconocimiento,
e 1 1 o confianza, respeto, éxito
JINOCHTIHENLO

Recor
/ amistad, afecto, intimidad sexual \
. seguridad fisica, de empleo, de recursos,
Sequridad moral, familiar, de salud, de propiedad privada
Fisiologl’a /resplracmn, alimentacién, descanso, sexo, homeostasis

Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Pir%C3%Almide_de_Maslow
Elaborado por: David Aponte (2016)
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» Herzberg:
La teoria de los dos factores. Segun esta teoria todas las personas se
encuentran influenciadas por dos factores los cuales son la satisfaccion y la
insatisfaccion o factores motivacionales e higiénicos como se muestran en el

siguiente esquema:

Imagen No. 4: La teoria de los dos factores de Herzberg

2 factores de Herzberg

Satisfaccion No satisfaccion
motivadores

Logro, reconccimiento, trabajo, responsabili avance, crecimiento

Insatisfaccion

higiene

Politicas empresa, supervision, relaciones, condiciones fisicas, salario

Fuente:http://www.ferparecursoshumanos.es/noticias-recursos-humanos/frederick-herzberg/

Elaborado por: David Aponte (2016)

» McGregor:

Teoria X y Teoria Y. Son teorias contrapuestas, la primera, la teoria X esta
basada en que los jefes creen que sus subordinados trabajan Gnicamente bajo
amenazas, asume que el trabajador es un ser vago por naturaleza, que no le
gusta trabajar y que unicamente lo hace por dinero y no por crecimiento
personal, mientras que la teoria Y se basa en que los jefes creen que los
empleados necesitan trabajar por obligacion, manejan un modelo de
autocontrol y auto direccion, utiliza también un estilo dinamico pues permite
a los trabajadores sentirse tiles dentro de la organizacion, esta teoria

pretende incorporar al empleado en la toma de decisiones.
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Imagen No. 5: Teoria Xy Teoria 'Y

Grafico 6
Teorias "X" 8 *Y" de Mc Gragor

Trabso

Fuente:http://jugonetworks.blogspot.com/2009/12/teorias-x-y-y-douglas-mcgregor.html
Elaborado por: David Aponte (2016)

» Locke:
Teoria de la fijacion de metas. Para esta teoria resulta un factor motivante alcanzar
objetivos propios y organizacionales. En esta teoria existe una motivacion

intrinseca pues el simple hecho de trazar la meta motiva al empleado a cumplirla.

Imagen N° 6: Teoria Locke

Aceptacion Especificidad
Fijacion de Metas
Reto Retroalimentacion

Fuente:http://mariug.blogspot.com/2013/02/teoria-de-fijacion-de-metas-de-locke.html
Elaborado por: David Aponte (2016)
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De esta manera podemos determinar que la motivacion se encuentra presente en
todos los aspectos de nuestra vida, no Gnicamente en lo laboral sino también en la
vida cotidiana, las personas tenemos la necesidad de ser apreciadas y que valoren
nuestro trabajo y esfuerzo. Estas necesidades no son satisfechas necesariamente

con dinero.

La productividad de una empresa depende relativamente del buen desempefio de
los colaboradores. Pues si se desempefian 6ptimamente la productividad sera alta
y viceversa. Por esta relacion entre productividad y desempefio es que es
importante implementar politicas claras y efectivas de motivacion laboral para los

empleados.

2.5.1.1 Factores que influyen en el Desempefio Laboral:

v" La Motivacion:

La motivacion se la puede dividir en dos factores que son por la empresa, por
parte del trabajador. Al hablar de motivacion por parte de la empresa nos
referimos a la motivacion extrinseca es decir, a todo factor que la empresa brinda
al empleado para impulsarlo a hacer algo, al hablar de motivacién o incentivos se
nos viene a la mente el dinero casi de manera inmediata, el dinero es un factor
motivante e importante al momento de motivar para alcanzar objetivos, pero no
Unicamente es el dinero, también el simple reconocimiento verbal ayuda al
empleado a sentir que su trabajo estd siendo reconocido y es valioso para la

empresa.
La motivacion por parte del trabajador o0 motivacion intrinseca son todos aquellos

factores internos que impulsan al empleado a hacer mejor su trabajo, estos pueden

ser: su familia, reconocimiento, crecimiento personal, entre otros.
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v" Ambiente de Trabajo:

Para obtener mayores posibilidades de desempefar eficazmente nuestro trabajo es
muy importante sentirse a gusto con el ambiente laboral, para ello, es vital que el
trabajador se sienta comodo con sus funciones laborales que deberan de manera
obligatoria estar acorde a sus conocimientos, habilidades y experiencia suficiente
para que se desenvuelva con determinacién y de la mejor manera dentro de su

puesto de trabajo.

v' Establecimiento de Objetivos:

Establecer objetivos es clave para motivar al personal, estos objetivos deben ser
cumplidos en un lapso de tiempo y desafiantes para el empleado pero deben ser
medibles y viables es decir, que el empleado tenga la oportunidad de cumplirlos
si trabaja correctamente, una vez que el empleado cumpla los objetivos se sentira
satisfecho y motivado a mejorar, puede ir acompafiado de pequefias recompensas

como estimulo motivante para el colaborador.

v Reconocimiento del Trabajo:

Es considerada una de las técnicas mas importantes al momento de motivar pues
no sélo no cuesta nada sino que motiva al empleado haciéndolo sentir Util y
valorado dentro de su area de trabajo. Pero los jefes normalmente caen en este
error frecuentemente pues al no decir nada al empleado o no mostrar satisfaccion
por su trabajo realizado puede desmotivar inmediatamente incluso al mejor de los

empleados.

v' Participacion del colaborador:

En el momento que el empleado participa en el control y planeacién de sus

funciones puede sentir mas confianza en si mismo, mejora los grados de
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compromiso con la empresa pues siente que es parte util de la misma, de esta
manera el empleado participa activamente con la empresa proponiendo mejoras o
modificaciones eficaces para mejorar la productividad o el servicio que ofrezca la
organizacion pues quien mejor que el empleado para proponer pues el mismo

sera quien cumpla con dichas propuestas.

v' La Formacion y Desarrollo profesional:

La oportunidad de crecer tanto personal como profesionalmente dentro de la
organizacion es un factor altamente motivante para el empleado, favorece su
formacion y por lo tanto mejora su desempefio, crece su confianza en si mismo
pues se siente preparado y asegura varias ventajas en campos como autoestima,

satisfaccion laboral, desempefio y productividad.

2.5.2 Desarrollo Organizacional.

(Chiavenato, Gestion del talento humano, 2011) “ES un conjunto de
intervenciones planeadas de cambio, construido sobre valores humanisticos y
democraticos que procuran incrementar la eficacia organizacional y el bienestar

de los empleados.”

(Porret, 2010) “El Desarrollo Organizacional es aquel esfuerzo planificado y
continuado dirigido desde la cuspide de la empresa para incrementar la efectividad

y la salud de toda organizacién.”

(De Faria, 2004) “El Desarrollo Organizacional es un proceso de cambios
planeados en sistemas socio—técnicos abiertos, tendientes a aumentar la eficacia y
salud de la organizacion para asegurar el crecimiento de la empresa y sus

empleados.”

43



Determinamos que el Desarrollo Organizacional es un sistema de cambios
planeados dentro de la organizacion con la finalidad de mejorar la misma a base

de cambios de una manera mas rapida y eficiente.

El Desarrollo Organizacional (DO) es la herramienta de mayor uso por las
empresas que buscan una mejora continua en sus procesos, buscan ser
competitivos y evolucionar de manera efectiva buscando optimizar tiempo y
recursos. Con esta estrategia las empresas rompen barreras de resistencia al
cambio y consiguen un equilibrio entre objetivos organizacionales y personales de

cada empleado que conforma la organizacion.

Hoy en dia sabemos con firmeza que el potencial humano es el factor
determinante para conseguir objetivos organizacionales, por lo tanto, a través de €l
se consigue el éxito de una organizacion, es por eso que en la actualidad las
empresas en general buscan y estudian las diferentes estrategias para mantener a
su empleados totalmente motivados porque por consiguiente garantizan que su
desempefio laboral mejore, por lo cual la produccién o el servicio de la

organizacion también mejorara.

Para Chiavenato (1995), "el desarrollo organizacional es una respuesta de la
organizacion a los cambios, destinado a cambiar las actitudes, valores, los

compromisos y la estructura de la organizacion”.

El Desarrollo Organizacional surge a raiz del correcto proceso de diagndstico en
las areas que se desea mejorar en base a los objetivos especificos propuestos por
la empresa., utilizando un enfoque interdisciplinario, es decir, se compone
factores importante de varias ciencias, con el objetivo primordial de alcanzar los
objetivos establecidos, el desarrollo organizacional logra que los empleados
cambien al unisono, siendo su area principal de enfoque los recursos y talento
humano de la empresa. Esta importancia es cien por ciento justificada pues el

potencial humano es decisivo para el éxito o el fracaso de la empresa, por cual su

44



correcto manejo es pieza clave para el éxito organizacional y para la empresa en
términos generales, comenzando por adecuar el organigrama, siguiendo por un
eficiente manejo de los grupos de trabajo, es decir, equipos y liderazgo en cada
una de las areas, y finalmente desarrollando relaciones humanas que ayuden a
prevenir conflictos dentro de la organizacion y mas alla de ello que los mismos
empleados ayuden a resolver de manera oportuna estos conflictos en caso de su

existencia.

2.5.2.1 Objetivos basicos del Desarrollo Organizacional.

Las estrategias del Desarrollo Organizacional surgen directamente de los objetivos
especificos, posteriormente de un diagnostico acerca de la situacién que se desea

cambiar para mejorar.

Los objetivos a mencionar pueden no ser aplicados de la manera obligatoria segun
la situacion en la que se desea aplicar las estrategias de Desarrollo Organizacional

pero consideramos las siguientes como las principales:

v Obtener informacién clave y objetiva sobre la realidad de la organizacion,
asegurando la retroalimentacion; entre el sistema y el cliente.

v Crear un clima de abertura, para evaluar y solucionar los problemas.

<\

Diagnosticar problemas y situaciones insatisfactorias.

v Promover la confianza entre jefes, compafieros y subordinados creando un
clima laboral apropiado para la organizacion en general.

v Desarrollar las potencialidades de los empleados en areas vitales como:
técnica, administrativa, y personal.

v" Desarrollar la actitud colaborativa de los empleados sea de manera individual
como de manera grupal, promoviendo una sinergia de esfuerzos y mejorando
el trabajo en equipo.

v’ Equilibrar, compatibilizar, viabilizar e integrar las necesidades y objetivos de

la organizacion con quienes la conforman.
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v Siempre que la situacion lo permita resolver los problemas y conflictos
manera frontal y tratar de resolverlos directamente.
v’ Estimular el anhelo de cumplir y establecer metas y objetivos.

v" Promover los valores acerca del comportamiento humano en

de

las

organizaciones, por parte de los altos directivos, promulgando siempre con el

buen ejemplo.

Fundamentacion tedrica (Variable Dependiente)

2.5.3 Gestién De Talento Humano

Para Rodriguez, (2005) la gestién de talento humano es la planeacion,
organizacion, direccion y control de los procesos de dotacidn, remuneracion,
capacitacion, evaluacion del desempefio, negociacion del contrato colectivo
y guia de los recursos humanos idoneos para cada departamento, a fin de
satisfacer los intereses de quienes reciben el servicio y las necesidades del
personal.

(Milkovich George y Boudrew John W, 1994) “La gestion de talento humano es

una serie de decisiones acerca de las relaciones de los empleados que influye en la

eficiencia de estos y de las organizaciones.”

Chiavenato, (2011) define a la Gestion del Talento Humano es el conjunto de
politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos
gerenciales relacionados con las personas o recursos humanos, incluidos
reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas Yy evaluacion del
desempefio. Es como una funcion administrativa dedicada a la adquisicion,

entrenamiento, evaluacion y remuneracion de los empleados.

Es una actividad empresarial compuesta por un conjunto de politicas y normas

realizadas en una organizacion con el objeto de reconocer y motivar a las

personas considerando las capacidades y potencialidades de cada una de ellas
sus diferentes departamentos, desarrollando métodos administrativos con el fin

llegar a cumplir objetivos colectivos.
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Es una tactica empresarial que marca la importancia de la relacion individual
frente a la colectiva entre los mismos trabajadores y directivos de la empresa, pues

permite la colaboracién eficaz de cada una de las personas que laboran.

Las personas pueden llegar a mejorar o disminuir la calidad de su trabajo segln
como sean incentivados o reconocidos, si los empleados obtienen un pago de
salario justo, y un trato honrado, estos se involucran con los objetivos propuestos

por la empresa.

La importancia de la gestion del talento humano esta situada, a crear satisfaccion
en la gente, al éxito y logro de las metas organizacionales de esta manera se haran

personas competitivas en el mundo globalizado.

Si el administrativo encargado de contratar el talento humano de su compafiia no
contrata al personal adecuado, la calidad de este serd& muy escasa y de esta manera
deja sin posibilidades de trabajo a la persona que posee necesidades requeridas

por la misma.

El talento se encuentra constituido por tres aspectos fundamentales

v La habilidad.-es el talento o destreza que posee una persona para llevar a cabo
una cierta actividad y cumplirla con éxito.

v' El conocimiento.- es una cualidad humana, dentro de una organizacion
empresarial tiene como objetivo llevar cierto conocimiento a las diferentes
areas implicadas de la empresa y de este modo el trabajador pueda
desempefiar mejor su trabajo.

v' La actitud.- es aquella disposicion que las personas poseen frente a las
exigencias del contexto, se puede hacer uso de esta dentro de la organizacion

empresarial para resolver problemas.
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2.5.4. Desarrollo Humano

Se define como desarrollo humano al procedimiento por el que la sociedad
restablece su condicion de vida, este desarrollo permite que a través de la
formacion y capacidades humanas se pueda incrementar las posibilidades de una
vida mejor para las personas.

Las sociedades humanas a menudo se encuentran en varios cambios sociales y
todos queremos desarrollarnos es por eso que la educacion es la herramienta
principal para que las personas tengan la capacidad de elegir el mejor proceso de

desarrollo.

2.5. HIPOTESIS

La comunicacion organizacional incide en el desempefio laboral de los empleados
de la Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco limitada de la ciudad de
Ambato.

2.6. SENALAMIENTO DE VARIABLES

Variable Independiente: Comunicacion Organizacional

Variable Dependiente: Desempefio Laboral.
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CAPITULO 3
METODOLOGIA

3.1. Modalidad basica de la investigacion

Se realizard bibliograficamente pues la informacion requerida para la
investigacion fue tomada de diferentes autores de fuentes como libros, folletos,
tesis, lo cual sustenta de manera cientifica la calidad de la investigacion y las

propuestas entregadas.

Seguira una modalidad de campo, porque la investigacion esta dada directamente

desde el lugar de los hechos donde sucede la problematica.

Tanto el investigador como la muestra estaran en un permanente contacto,
obteniendo de esta manera informacidn real directamente de la fuente primaria y
confiable, la misma informacion sera obtenida en base a la investigacion

elaborada acerca del tema de investigacion.

3.2. Nivel o tipo de investigacion

Para la ejecucién de la presente investigacion se aplicara los siguientes tipos de

investigacion.

Investigacion Exploratoria

Consideramos investigacion exploratoria pues el problema a indagar es
considerado como objeto de estudio, consiguiendo una idea precisa del mismo
identificando factores para identificar la causa de la inadecuada comunicacién
organizacional, indagando cientificamente para lograr plantear una posible medida

de solucion al problema.
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Investigacion Descriptiva

La presente investigacion tiene el afan de valorar como incide la comunicacién
organizacional en el desempefio laboral de los empleados en la Cooperativa de
ahorro y crédito San Francisco limitada de la ciudad de Ambato. A diferencia de
la investigacion exploratoria que busca conseguir el problema, la descriptiva como
su mismo nombre lo indica tiene como objeto describir el problema determinando

de una manera mas precisa el mismo.

Investigacion Explicativa

Esta orientada a responder el por qué esta sucediendo dicho problema dentro de la
organizacion, busca contestar las causas, factores de riesgo, efectos vy
explicaciones del problema en la Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco

limitada de la ciudad de Ambato.

3.3. Poblacién y muestra

Tabla No. 1: Poblacién y muestra

La poblacion sometida a
investigacion en el presente
proyecto se conforma de 60

funcionarios del area
administrativa.

Directivos 2
Funcionarios 58
Total poblacion 60

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda.
Elaborado por: David Aponte (2016)

El nimero de elementos de la poblacion es pequefia, por lo que se procedera a

investigar a todos, para obtener resultados veridicos y confiables
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3.4. Operacionalizacion de variables

3.4.1. Variable Independiente Comunicacion Organizacional

Tabla No. 2: Variable Independiente Comunicacion Organizacional

CONCEPTUALIZACIO | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS
N INSTRUMENTO
La comunicacién | Herramienta *Equipos de trabajo ¢Cuenta con las herramientas | Encuesta

organizacional es una
herramienta que permite el

movimiento de la
informacion  permitiendo
construir  un  agradable
clima laboral y buenas

relaciones interpersonales
entre los miembros de la
organizacion.

Informacién

Clima Laboral

*Comunicacion
Organizacional
*Herramientas colaborativas

*Informacién Interna
*Informacién Externa
*Informacién Corporativa
*Seguridad

*Ambiente laboral
*Relaciones interpersonales

necesarias para comunicarse
con sus comparieros?

¢Existe  una deficiente
comunicacion  dentro de la
empresa?

¢Utiliza herramientas

tecnoldgicas que permiten la
comunicacion en su trabajo?

¢Considera  usted que su
trabajo no es valorado
correctamente?

Cuestionario

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda.
Elaborado por: David Aponte (2016)
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3.4.2. VARIABLE DEPENDIENTE DESEMPENO LABORAL

Tabla No. 3: Variable dependiente Desempefio Laboral

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS

INSTRUMENTO
El desempefio laboral es el | Productividad *Efectividad ¢Ha recibido Ilamados de | Encuesta
rendimiento 0 *Eficiencia atencion por el inadecuado | Cuestionario
productividad del empleado *Eficacia desempefio laboral?

a cambio de una
compensacion, el mismo es
evaluado a tiempo para
determinar si es necesaria

una capacitacion para el
cargo desempefiado.

Compensacion

Capacitacion

*Extrinseca
*Intrinseca

*Necesidad
*Evaluacién
*Actualizacion

¢ Se promueve la
optimizacion de recursos en
la institucion?

¢La  remuneracion que
percibe esta acorde a las
funciones que realiza?

¢Las capacitaciones en su
trabajo  son  realizadas
constantemente?

¢Sus  conocimientos  van
acordes a sus funciones
laborales?

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda.
Elaborado por: David Aponte (2016)
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3.5. Plan de recoleccion de informacion

Una investigacion es cientificamente valida al estar sustentada en informacion

verificable, que responda lo que se pretende demostrar con la hipétesis formulada.

Para ello, (Torres, Paz, & Salazar, 2006) “es imprescindible realizar un proceso

de recoleccion de datos en forma planificada y teniendo claros objetivos sobre el

nivel y profundidad de la informacién a recolectar.”

Tabla N° 4: Recoleccion de Informacién

Preguntas Bésicas

Especificacion

¢Para qué?

Para alcanzar los objetivos de Ila

investigacion

¢A gqué persona u objeto?

A los funcionarios de la Cooperativa de
ahorro y crédito San Francisco limitada

de Ambato

¢ Sobre qué aspecto?

Comunicacion organizacional y su

incidencia en el desempefio laboral

¢Quien? Investigador: David Aponte Sevilla
¢Cuando? Periodo:
¢Dbénde? Cooperativa de ahorro y crédito San

Francisco limitada de Ambato

¢ Cuantas veces?

Sera realizada una sola vez

¢ Qué técnica de recoleccion?

Encuestas

¢Con qué?

Encuestas

¢En qué situacion?

En el momento méas adecuado para

recoger datos reales y concretos.

Fuente: Cooperativa San Francisco Ltda.

Elaborado por: David Aponte (2016)
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3.6. Plan de procesamiento de la informacion

Una vez recolectada la informacion procedemos a la interpretacion de los

resultados obtenidos, la informacion sera revisada rigorosamente.

Finalmente procederemos a tabular la informacion revisando las preguntas y el
andlisis verificando que se encuentre correctamente tabulado y los resultados sean
reales, para conseguir esta informacién las encuestas seran realizadas de manera

anénima.

Para el andlisis de los datos utilizaremos el estadigrafo de porcentajes, que nos
permitira presentar la informacion de forma gréafica en pasteles, aclarando los
resultados de la encuesta, para concluir realizamos el analisis e interpretacion de
los resultados obtenidos en el proceso de investigacion para finalmente realizar las

conclusiones y recomendaciones pertinentes.
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CAPITULO 4
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis de los resultados
Analisis e interpretacion de resultados de la encuesta aplicada a los funcionarios
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Limitada de la ciudad de

Ambato provincia de Tungurahua.

Pregunta N° 1 ¢ Se siente a gusto con sus compafieros de trabajo?

Tabla No. 5: Clima Laboral

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Si 43 2%

NO 17 28%
TOTAL 60 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Grafico No. 5: Clima Laboral
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016
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Andlisis

De los funcionarios encuestados 43 de ellos manifestaron mediante la encuesta
anonima que Sl se sienten a gusto con sus compafieros de trabajo, esto
corresponde al 72% de funcionarios, sin embargo un 28% es decir 17 funcionarios
encuestados respondieron que NO se sienten a gusto con sus comparieros de

trabajo

Interpretacion

La gran mayoria de empleados de Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco
limitada de la ciudad de Ambato mencionan sentirse a gusto con sus comparieros

de trabajo, colaborando para conseguir un clima laboral apropiado para cumplir

sus funciones con efectividad.
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Pregunta N° 2 ¢Cuenta con las herramientas necesarias para comunicarse

con sus comparieros?

Tabla No. 6: Comunicacion

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Sl 53 88%

NO 7 12%
TOTAL 60 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David lvan, 2016

Grafico No. 6: Comunicacion

12%
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016.

Analisis

Del total de los empleados encuestados 53 de ellos, es decir el 88% manifiestan
gue Sl cuentan con las herramientas necesarias para poder comunicarse con sus
comparieros, mientras que el 12%, es decir 7 empleados encuestados maniefiestan
gue NO cuentan con herramientas para comunicarse con sus comparfieros.

Interpretacion

La mayoria de los miembros activos de la empresa aseguran que cuentan con los
medios necesarios para comunicarse entre ellos, lo cual facilita la comunicacion
entre compafieros tanto de forma ascendente como de forma descendente, para
ello cuentan con teléfonos en las diferentes areas y para los empleados de manera
personal, de esta manera se puede contactar al empleado de manera directa
evitando distorsion de la informacion a transmitir.
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Pregunta N° 3 ¢ Existe una deficiente comunicacion dentro de la empresa?

Tabla No. 7: Comunicacion Interna

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Sl 49 82%

NO 11 18%
TOTAL 60 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Grafico No. 7: Comunicacién Interna
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Analisis

En la encuesta realizada, 49 funcionarios es decir el 82% expresan que Sl existe
una deficiente comunicacion dentro de la empresa, mientras que el 18% es decir
11 encuestados manifiestan que NO hay una deficiente comunicacion dentro de la
empresa.

Interpretacion

Del total de empleados encuestados la mayoria sefiala que existe un deficiente
flujo de informacién dentro de la organizacion, es decir, la empresa en general
no mantiene informados a los empleados acerca de los diferentes cambios que en
ella ocurren perjudicando asi al cumplimiento de metas y objetivos empresariales.
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Pregunta N° 4 ;Utiliza herramientas tecnolégicas que permiten la

comunicacion en su trabajo?

Tabla No. 8: Comunicacién laboral

Indicadores Funcionarios Porcentajes

Sl 51 85%

NO 9 15%

TOTAL 60 100%

Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Grafico No. 8: Comunicacidn laboral
ms
®NO

Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Analisis

El 85% de los encuestados es decir 51 funcionarios manifiestan que Sl utilizan

herramientas tecnoldgicas que permiten la comunicacion en su trabajo, mientras

que el 15% es decir 9 funcionaron manifiestan que NO lo usan.

Interpretacion

Los empleados de la Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco limitada de
Ambato en su gran mayoria manifiesta que poseen herramientas tecnolégicas que
facilitan el flujo de informacion dentro de la organizacién, los articulos que
utilizan son teléfonos para contactar a los empleados de manera personal.
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Pregunta N° 5 ;Ha recibido llamados de atencién por el inadecuado
desemperio laboral?

Tabla No. 9: Llamados de atencion

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Sl 43 72%

NO 17 28%
TOTAL 60 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Gréafico No. 9: Llamados de atencién
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Analisis

En la encuesta realizada, el 72% es decir 43 empleados manifiestan que Sl han
recibido Ilamados de atencion por el inadecuado desempefio laboral, mientras que
el 28% es decir 17 funcionarios no han recibido llamados de atencion por el
inadecuado desemperio laboral.

Interpretacion

La gran mayoria de los funcionarios encuestados manifiestan haber recibido
Ilamados de atencién estos pueden ser verbales o escritos por parte de sus
jefes inmediatos o de los altos mandos de la empresa por diferentes motivos,
entre los cuales podemos mencionar como primer aspecto al incumplimiento de
metas Yy objetivos organizacionales.
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Pregunta N° 6 ¢Se promueve la optimizacion de recursos en la institucion?

Tabla No. 10: Optimizacion de recursos

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Sl 8 13%

NO 52 87%
TOTAL 60 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Grafico No. 10: Optimizacion de recursos

m Sl
mNO

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David lvan, 2016

Analisis

8 funcionarios encuestados, es decir el 13% expresan que Sl se promueve la
optimizacion de recursos en la institucion, mientras que 52 funcionarios que
representa el 87% manifiesta que NO.

Interpretacion
Al momento de optimizar recursos los empleados de la institucion financiera
indican que la misma no fomenta o incentiva la optimizacion de materiales de

oficina en especial de papel, no fomenta el reciclaje en las distintas areas y que los
pocos empleados que lo hacen es simplemente por voluntad propia.
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Pregunta N° 7 ¢ El sueldo que percibe esté acorde a las funciones que realiza?

Tabla No. 11: Sueldo

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Si 16 27%

NO 44 73%
TOTAL 60 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Gréfico N° 11: Sueldo
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Andlisis

16 encuestados que representan el 27% sefialan que Sl perciben un sueldo de
acorde a las funciones que realizan, mientras que 44 empleados que representan el
73% manifiestan que no.

Interpretacion

En la Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco limitada de la ciudad de
Ambato una pequefia parte de los funcionarios manifiestan sentirse remunerados
correctamente en base a las funciones que realizan, mientras la gran mayoria
indica que no se encuentra satisfecho con su sueldo segun sus funciones laborales.
La organizacion busca retribuir a sus empleados de manera correcta para que
puedan cubrir sus necesidades con tranquilidad esto se realiza segun las funciones
laborales que los mismos realicen y el grado de dificultad que represente.
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Pregunta N° 8 ;Las capacitaciones en su trabajo son realizadas
constantemente?

Tabla No. 12: Capacitaciones

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Sl 26 43%

NO 34 57%
TOTAL 60 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Gréfico No. 12: Capacitaciones
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Analisis

El 26% de los empleados encuestados que representa 26 funcionarios manifiesta
que Si se realzan capacitaciones en su trabajo de manera constante, mientras que
el 57% restante que equivale a 34 funcionarios expresan que no se realizan
constantemente capacitaciones en su trabajo.

Interpretacion

Los encuestados afirman no ser capacitados constantemente, este factor puede
llegar a afectar el desempefio laboral pues la informacion que poseen puede llegar
a estar obsoleta por lo cual es necesario actualizar los conocimientos inclusive
permite innovar varios aspectos de la organizacion siempre con la finalidad de
mejorar la misma.
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Pregunta N° 9 ¢ Sus conocimientos van acordes a sus funciones laborales?

Tabla No. 13: Funciones laborales

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Sl 29 48%

NO 31 52%
TOTAL 60 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Grafico No. 13: Funciones laborales
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Analisis

29 funcionarios que representa el 48% sefialan que sus conocimientos Sl van
acorde a sus funciones laborales, mientras que 31 encuestados que representa el
52% manifiestan que sus conocimientos NO van acorde a sus funciones laborales.

Interpretacion
En este aspecto los funcionarios manifiestan que su preparacion y estudio no va
acorde al cargo actual que estdn desempefiando pero sin embargo lo han

aprendido de manera correcta a pesar de no ser su area de especialidad se sienten
conformes de alguna manera.
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Pregunta N° 10 ¢Considera usted que su trabajo no es valorado

correctamente?

Tabla No. 14: Valor al trabajo

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Sl 49 82%

NO 11 18%
TOTAL 60 100

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Gréfico No. 14: Valor al trabajo
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David lvan, 2016

Analisis

El 82% que representa 49 funcionarios encuestados Sl consideran que su trabajo
no es valorado correctamente, mientras que el 18% que corresponde a 11
empresarios NO considera que su trabajo no es valorado correctamente.

Interpretacion

Los empleados sienten que no son parte activa y necesaria para la organizacion
para la cual prestan sus servicios este factor genera desmotivacion a los
funcionarios perjudicando, no Unicamente su desempefio laboral sino también el
grado de compromiso que tienen con la entidad financiera, pues sienten que su
trabajo no es valorado y que pueden ser reemplazados facilmente.
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Pregunta N° 11 ;Cuando usted se comunica con sus comparieros siente que es

Unicamente sobre trabajo?

Tabla No. 15: Comunicacion abierta

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Sl 31 52%

NO 29 48%
TOTAL 60 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Grafico No. 15: Comunicacion abierta
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Anadlisis

El 52% de los encuestados es decir 31 funcionarios mantienen que la
comunicacion entre sus compaferos es Unicamente de trabajo, mientras que el
48% sostiene que la comunicacion entre sus comparieros NO es Unicamente de
trabajo.

Interpretacion

Los encuestados mantienen un equilibrio en la informacion que se transmite
dentro de la organizacion pues la practicamente la mitad del grupo afirma que se
comunica Unicamente de aspectos laborales, mientras el otro porcentaje asegura
que lo laboral no es el Gnico tema que se trata dentro de sus conversaciones en el
trabajo, este aspecto tiene importancia pues puede mejorar o empeorar el clima
laboral pues al hablar unicamente de trabajo no existe un roce entre empleados y
no se crea confianza unos con otros.
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Pregunta N° 12 ¢Piensa usted que tener malas relaciones interpersonales en

la empresa afecta en su desempeiio laboral?

Tabla No. 16: Desempefio laboral

Indicadores Funcionarios Porcentajes
Sl 47 78%

NO 13 22%
TOTAL 60 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Grafico No. 16: Desempefio laboral
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Aponte Sevilla David Ivan, 2016

Andlisis

47 funcionarios que representan el 82% de los empleados encuestados sostienen
que tener malas relaciones interpersonales en la empresa Sl afecta el desempefio
laboral, mientras que 13 funcionarios encuestados que representa el 18%
manifiesta que las malas relaciones interpersonales dentro de la empresa NO
afecta el desempefio laboral.

Interpretacion

Los empleados de la Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco limitada de la
ciudad de Ambato sienten que tener malas relaciones interpersonales puede llegar
a afectar el desempefio laboral, mientras que un minoria asegura que no es asi,
consideramos que pueden llegar a enfocarse Unicamente en el trabajo como
personas “cerradas” y desenvolverse sin ayuda de los demads, sin necesidad de
involucrarse o socializar con otras personas.
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4.2. Verificacion de hipdtesis

La verificacion de la hipotesis sera realizada bajo el método Chi Cuadrado

4.2.1. Planteamiento de la Hipotesis

Ho: La comunicacién organizacional no incide en el desempefio laboral

H1: La comunicacion organizacional incide en el desempefio laboral

4.2.2. Célculo estadistico mediante Chi Cuadrado

Para realizar el célculo estadistico se realiza el siguiente procedimiento,

empezamos tomando 3 preguntas clave, 1 de la variable independiente y 2 de la

variable dependiente estas preguntas seran elegidas segun el grado de importancia

en base a la encuesta, es decir, serdn aquellas preguntas trascendentales y

fundamentales en la encuesta.

» Variable Independiente (Comunicacion Organizacional)

Pregunta 3: ¢Existe una deficiente comunicacion dentro de la empresa?
Pregunta 12: ;Piensa usted que tener malas relaciones interpersonales en la
empresa afecta en su desempefio laboral?

» Variable Dependiente (Desempefio Laboral)

Pregunta 5: ¢Ha recibido llamados de atencion por el inadecuado

desempefio laboral?
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4.2.3. Calculo de Grado de Libertad (GI)
e Gl: (3-1)*(2-1)
o Gl: (2)*(Q)
e GI:2

Imagen N° 7: Tabla de los Grados de Libertas (GI)
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Fuente: http://www.medwave.cl/link.cgi/Medwave/Series/MBEQ04/5266
Elaborado por: David Aponte (2016)

4.2.4. Nivel de significancia

En la investigacion se utilizara un 0,95 de nivel de significancia y un 0,05 de
margen de error

4.2.5. Procedimiento

4.2.5.1 Frecuencia Observada (Fo)

Tabla N° 17: Frecuencia Observada

Preguntas SI NO Total
Pregunta 3: (Existe wuna deficiente | 56 4 60
comunicacion dentro de la empresa?

Pregunta 12: (Piensa usted que tener malas | 36 24 60

relaciones interpersonales en la empresa afecta
en su desempefio laboral?

Pregunta 5: ¢(Ha recibido llamados de | 35 25 60
atencion por el inadecuado desemperio laboral?
Total 127 53 180

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: David Aponte (2016)
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4.2.5.2. Frecuencia Esperada (Fe)

Tabla N° 18: Frecuencia Esperada

Preguntas SI NO Total
Pregunta 3: (Existe una deficiente | 42.3 17.7 60
comunicacion dentro de la empresa?
Pregunta 12: ;Piensa usted que tener malas | 42.3 17.7 60
relaciones interpersonales en la empresa afecta
en su desempefio laboral?
Pregunta 5: ¢Ha recibido llamados de | 42.3 17.7 60
atencion por el inadecuado desempefio
laboral?
Total 126.9 | 53.1 180
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: David Aponte (2016)
4.2.5.3. Célculo del Chi Cuadrado
Tabla N° 19: Célculo del Chi Cuadrado
Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)2 (Fo-Fe)2/Fe
56 42.3 13.7 187.69 44371
4 17.7 -13.7 187.69 10.6040
36 42.3 -6.3 39.69 0.9883
24 17.7 6.3 39.69 2.2424
35 42.3 -7.3 53.29 1.2598
25 17.7 7.3 53.29 3.0107
Total 22.4922

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: David Aponte (2016)

Después de ser aplicado el

método de Chi cuadrado los valores obtenidos

muestran que el nivel de significancia es menor que el resultado obtenido

mediante el calculo de la formula, determinando que t= 22.49 >5.99 por lo tanto,

se rechaza HO y se acepta H1, concluyendo que la comunicacién organizacional si

incide en el desempefio laboral de los colaboradores de la Cooperativa de ahorro y

crédito San Francisco Ltda. de la ciudad de Ambato.
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4.2.6. Representacion Gréfica

Con los datos anteriormente calculados en las tablas tanto de frecuencia como la
observada se muestra que el valor a trabajar es de 2 grados de libertad y un nivel

de significancia del 0.05, obteniendo como resultado 22.49

X2t=| a=0.05 22.49

Gl=2

La representacion grdfica seria:

Gréfico No. 17: Campana de Gaus

REGION DE

ACEPTACION

v

5,99

Elaborado por: Aponte Sevilla David lvan, 2016
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CAPITULO 5
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

5.2.

La comunicacién organizacional, influye significativamente en el desempefio
laboral, por cuanto, mientras mas adecuados sean los procesos de
comunicacion existentes, mejor fluidez de entendimiento prevalecera entre
los trabajadores, al ser la informacién eficaz y clara, sin pasar por procesos
innecesarios que obstruyen y dilatan el tiempo de entrega de notificaciones, lo
que es bueno para la Institucion.

En el Area Administrativa existe un tipo de comunicacion interpersonal y
grupal, predominando la comunicacion verbal, lo cual incide para que el
rendimiento de los trabajadores sea optimo, lo que permite mejorar el
desempefio de las labores encomendadas a los funcionarios. Para asi alcanzar
las metas organizacionales y tener un buen vinculo con los compafieros de
trabajo.

El desempefio del personal esta influido en aspectos de remuneracion lo cual
los trabajadores no se sienten satisfecho con el salario que la empresa les
asigna ni con el lugar que ocupan en la misma, ademas la carencia de
capacitaciones a ocasionado que los trabajadores cometan varios errores

dentro de su puesto de trabajo

Recomendaciones

Disefar un plan de comunicacion interna, tomando en cuenta las necesidades

de la organizacion y los empleados, para mejorar la motivacion y satisfaccion
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laboral, procesos que mejoraran la fluidez de entendimiento, al ser la
informacion eficaz, clara y oportuna, lo que beneficiard a la Institucion y la
atencion a los beneficiarios.

Se recomienda que el Jefe o los gerentes se comprometan con la
comunicacion vertical para que exista retroalimentacion de jefe a empleados
y de empleados a jefe, con el propésito de utilizar una adecuada
comunicacion en el momento oportuno, ya que es una parte esencial para
lograr las metas necesarias de la organizacion.

Se recomienda otorgar capacitaciones periédicamente y reconocimientos al
personal eficaz y eficiente, generando cambios positivos dentro de la
organizacion ampliando la satisfaccion de los trabajadores y a mejorando la

productividad de la Institucion.
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Resumen Ejecutivo

En el presente estudio el impacto de la comunicacion y su impacto en el
desempefio laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco
Limitada de Ambato, se analiz6 con el fin de mejorar las relaciones personales
entre los funcionarios ademas conocer la importancia de la informacion sobre la
calidad de vida de los empleados, como asi como su reconocimiento e incentivos,
que puede ser econdmica y de otra manera. Manejar los canales de comunicacion
permite contribuir a la organizacion de una manera efectiva para la consecucion
de objetivos , por parte de los colaboradores de la organizacion para el trabajo
independiente, y el rendimiento, asi como en el trabajo en equipo llevado a cabo,
con el fin de lograr el crecimiento personal y de negocios y lucro. Del mismo
modo, el factor humano es muy cambiante y los sistemas debe ser identificar sus

necesidades con el fin de fortalecerlo.

Palabras claves: Comunicacién, Desempefio, conocimientos, salario.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO
LIMITADA DE AMBATO”

Autor: David Ivan Aponte Sevilla

Tutor: Mg. Judith Gracia

Abstract

In the present study the impact of communication and its impact on job
performance in the credit union San Francisco Limited Ambato, was analyzed in
order to improve personal relationships between officials also know the
importance of information on the quality of life of employees, as well as
recognition and incentives, which can be economically and otherwise. Manage
communication channels allowed to contribute to the organization of an effective
way to achieve goals by employees of the organization for independent work, and
performance, as well as teamwork carried out with the in order to achieve
personal growth and business and profit. Similarly, the human factor is very

changeable and systems should be to identify their needs in order to strengthen it.

Keywords: Communication, Performance, skills, salary
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Introduccion

En las organizaciones el desemperio del personal es el eje fundamental para el
funcionamiento de las mismas, en la actualidad la comunicacion organizacional es
un mecanismo el cual aporta en su totalidad la direccion a la consecucion de
objetivos, de tal manera que la comunicacion se debe dar de forma efectiva y
conjunta. Los principales encargados de la comunicacién dentro de las
organizaciones, deben tener en cuenta una serie de elementos a la hora de iniciar
un proceso de comunicacion, que influyan en la percepcion, la personalidad, las
emociones de cada individuo a su vez que aporten aprendizaje, satisfaccion
laboral, etc.” (CONTRERAS, 2012).

La temaética planteada ha sido abordada por diferentes autores entre el que destaca
Zenteno & Duran,( 2016).”Factores y practicas del alto desempefio” teniendo
como conclusion “La seguridad laboral que incluye aspectos relacionado a la
evaluacion de prevencion de riesgos y seguridad ocupacional aparece como un
factor relevante para la satisfaccion, motivacion y desempefio de una
organizacion” ; asi como Sanin & Salanova, (2012) en su estudio realizado sobre
“Satisfaccion Laboral” habla sobre “Evitar el trabajo rutinario y dar participacion
a los colaboradores, motivarlos para encontrar nuevas y mejores formas de hacer
las cosas”, Los autores se enfocan en los factores intrisiecos y extrinsecos , los
mimos que actuan de forma continua a un trabajador dentro de su puesto de

trabajo permitiendole no progresar su nivel de deseempefio .

Las investigaciones citadas se enfocan en buscar los mecanismos necesarios para
satisfacer las espectativas que los trabajadores necesitan por parte de la
organizacion para cumplir sus funciones de una manera optima; La comunicacion
dentro de los procesos administrativos juega un papel muy importnate en el
desempeno de los colaboradores ,debido a que el manejo de informacion conlleva
a fijar parametros del desarrollo organizacional de tal manera fortaleze a la

consecuccion de objetivos .
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Ademas un articulo publicado por Valencia , Brito, & Isaak, (2013) “Las
dinamicas de sistemas aplicada a la evaluacion del desempefio de recursos
humanos” la misma que concluye que “la simulacion con la tecnica de la dinamica
de sistemas , con diferentes escenarios le permite al departamento de recursos
humanos mejorar estrategias sobre el desemepefio del empleado, eliminando la
subjetividad en el proceso de evaluacién”, cabe a destacar que la dindmica de
sistemas es una metodologia para resolver problemas mediante el refuerzo de
conociminetos previamente obtenidos, la conclusién del autor encamina a corregir
las brechas que un trabajador tiene a travez de una evaluacion que no sea subjetiva
y permita al trabajador interactuar con el evaluado y demuestre las actitudes y

habilidades que posee .

Metodologia

La investigacion se elaboré mediante un enfoque de tipo cuali-cuantivo que
permitio dentro de la perspectiva cualitativa identificar las impresiones de los
involucrados respecto a la calidad de comunicacién utilizada actualmente en la
empresa la satisfaccion dentro del puesto de trabajo; y si esta cumple su propdsito
esperado. Dentro de la perspectiva cuantitativa los datos recolectados a partir de
fuentes primarias las cuales permitieron estadisticamente contrastar la relacion

que existe entre las dos variables de estudio.

En el nivel descriptivo se analizaron las causa y efectos del problema,
identificindose que Dentro de la Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco
Limitada existen inadecuadas relaciones interpersonales entre los diferentes
colaboradores en todas las areas de la empresa, las mismas se dan por diferentes
factores tales como escasa comunicacion, poca confianza, actitudes desfavorables,
entre otras, por lo cual es importante tomar en cuenta este aspecto dado que las
relaciones interpersonales son de vital importancia pues llenan de vida la
organizacion generando cambios tanto en el clima laboral como en la

productividad.
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Los inadecuados canales de comunicacion con los que se maneja la empresa hace
que la comunicacion no fluya de manera correcta, incluso muchos funcionarios
desconocen los canales de comunicacion con los que se maneja la organizacion,
esto puede generar sesgo de comunicacién, mal entendidos, entre los funcionarios.
Tomando como referencia el planteamiento del problema, se estructuro un marco
tedrico que contextualiza las variables de estudio , aplicando una modalidad
bibliografica se analizaron 35 libros entre los que destacan autores como
Chiavenato,Alles,Ramos , Menandez y Rodriguez ;varios documentos digitales y
mas de 10 articulos cientificos. Posteriormente los conceptos de Kreps

(13

“Comunicacion organizacional *, Chiavenato

(13 2

Desempeno laboral ”, se
trasladaron a una matriz de operalizacion de variables ,en la cual se identificaron
4indicadores relevantes , los mismos que se utilizaron para | estructuracién de un

cuestionario de 12preguntas cerradas con dos opciones de respuesta (Si y No).

Durante el proceso de investigacién se aplico una modalidad de campo, que
permitio obtener informacion con fuentes primarias y directas mediante las
técnicas de observacion y encuesta, el universo de la presente investigacion estuvo
integrado por la totalidad de trabajadores de Los empleados de la Cooperativa de
ahorro y crédito San Francisco limitada de la ciudad de Ambato (60 Personas),
debido a su reducido nimero no se considerd una muestra estadistica .Posterior a
la aplicacion de las encuestas la informacidn recolectada fue tabulada mediante
tablas y graficos identificAndose frecuencias, en funcién del nivel correlacional se
examino la correspondencia entre las variables de estudio a través de la prueba

estadistica Chi Cuadrado

Para el calculo del Chi cuadrado, se establecié un nivel de significancia del 95%;
y, un margen de error de 0.05%; el nUmero de preguntas utilizadas es de (3) y con
dos opciones de respuesta es de (Si, No), lo cual el valor de los grados de libertad
es 2 grados, datos que al trasladarse a la tabla de distribucion del Chi cuadrado
requiere un valor superior a 2,35 para aceptar la hipétesis alternativa planteada y

rechazar la hipétesis nula.
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Para el método se consideraron dos preguntas (3y 12) de la variable independiente
y una de le variable dependiente (5) , en la interrogante 3 se indaga sobre
deficiente comunicacién dentro de la empresa, en tanto la interrogante 12
relaciones interpersonales en la empresa afecta en su desempefio laboral; 5 indaga

sobre Ilamados de atencion por el inadecuado desempefio laboral.

Los datos obtenidos de las encuestas en cuanto a las preguntas con mayor
relevancia fueron a la tabla de distribucién bajo el nombre de Frecuencias
Observadas en la misma que se suma los valores de los resultados de la encuesta

tanto horizontal como verticalmente.

En la siguiente tabla Ilamada Frecuencia Esperadas utilizamos el calculo
elaborado con anterioridad en la tabla de frecuencias Observadas donde al valor
total de la columna Sl lo multiplicamos por el valor total de la fila dando como
resultado el primer valor para nuestra tabla, repetimos el proceso y sumamos cada

columna.

Finalmente para el calculo del chi cuadrado los valores de ambas tablas
interacttian pues restamos la frecuencia esperada de la frecuencia observada como
primer paso, después a dicho resultado lo elevamos al cuadrado y finalmente ese

valor resultante lo dividimos para el valor de la frecuencia esperada.

El grafico final muestra que se rechaza HO y se acepta H1, concluyendo que la
comunicacion organizacional si incide en el desempefio laboral de los
colaboradores de la Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco Ltda. de la
ciudad de Ambato

Discusién de resultados

Los resultados obtenidos mediante la modalidad de campo son descritos en

funcién ala dos variables de estudio (comunicacion organizacional), (desempefio
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laboral), indagando los resultados obtenidos nos permiten conocer los factores de
incidencia de la problematica encontrada dentro de la empresa Cooperativa de

ahorro y crédito San Francisco Ltda. de la ciudad de Ambato

La comunicacion organizacional Kreps (2014) se define como el proceso por
medio del cual los miembros recolectan informacion pertinente acerca de su
organizaciéon y los cambios que ocurren dentro de ella. . Para el autor la
comunicacion es un mecanismo que permite a los miembros a lograr las metas
individuales y grupales, permite generar cambios, coordinar avances para la
consecucion de objetivos; con respecto a esta variable se formularon las

interrogantes obteniendo como resultado el siguiente:

Del total de empleados encuestados el 82% manifiesta que existe un deficiente
flujo de informacién dentro de la organizacion, es decir, la empresa en general
no mantiene informados a los empleados acerca de los diferentes cambios que en
ella ocurren perjudicando asi al cumplimiento de metas y objetivos empresariales;
es recomendable buscar alternativas las cuales permitan dar a conocer a todos los
empleados lo que se quiere trasmitir de una forma clara , participativa con una

retroalimentacion para que el mensaje sea entendido.

El 72% encuestados manifiestan haber recibido Ilamados de atencion estos
pueden ser verbales o escritos por parte de sus jefes inmediatos o de los altos
mandos de la empresa por diferentes motivos, entre los cuales podemos
mencionar como primer aspecto al incumplimiento de metas Yy objetivos
organizacionales; para mejorar este aspecto se deberia implantar una capacitacion
por areas la cual consiste en dar a conocer los parametros y exigencias del puesto
de trabajo ademas esto permitira que los empleados conozcan sus funciones de

una manera técnica y la eficacia en el cumplimiento sea Optima .

Los encuestados mantienen un equilibrio en la informacion que se transmite

dentro de la organizacion pues la practicamente el 50% del grupo afirma que se
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comunica Unicamente de aspectos laborales, mientras el 50% de empleados ;
asegura que lo laboral no es el Unico tema que se trata dentro de sus
conversaciones en el trabajo, este aspecto tiene importancia pues puede mejorar o
empeorar el clima laboral pues al hablar unicamente de trabajo no existe un roce
entre empleados y no se crea confianza unos con otros; La organizacion debe
buscar métodos o estructurar reuniones las cuales permitan a que los trabajadores
interactlen , mejorando y saliendo de la rutina y fomentando la comunicacion y

sinergia en la organizacion .

Por otra parte la variable el desempefio laboral se define como la actuacion que
efectta el trabajador al realizar sus actividades o funciones que su cargo exige,
este permite demostrar su capacidad o competencia laboral con conocimientos y

habilidades en el area organizacional.

Es el nivel de logros laborales que consigue el trabajador al realizar cierto grado
de esfuerzo en la organizacién, dependiendo de las aptitudes y esfuerzos

desempefiados en un cierto tiempo.

En la Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco limitada de la ciudad de
Ambato una pequefia parte de los funcionarios 23% manifiestan sentirse
remunerados correctamente en base a las funciones que realizan, mientras la gran
mayoria indica que no se encuentra satisfecho con su sueldo segun sus funciones
laborales. La organizacidn busca retribuir a sus empleados de manera correcta
para que puedan cubrir sus necesidades con tranquilidad esto se realiza segun las
funciones laborales que los mismos realicen y el grado de dificultad que
represente; Se deberia reformar el plan de sueldos y salarios los mismos que
cumplan con la satisfaccién de los clientes internos ; hay que tomar en cuenta que
el sueldo es de gran importancia para los empleados ,el mismo que es un factor de
motivacion para el cumplimiento de sus tareas y obligaciones dentro de la

organizacion
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El 57% afirman no ser capacitados constantemente, este factor puede llegar a
afectar el desempefio laboral pues la informacion que poseen puede llegar a estar
obsoleta por lo cual es necesario actualizar los conocimientos inclusive permite
innovar varios aspectos de la organizacion siempre con la finalidad de mejorar la
misma; la adquisicion de nuevos debe ser impartida por técnicos especializados
en cada &rea y se deberia impartir este conocimiento trimestral o semestral dentro
de la organizacion .Con respecto al cargo que desarrollan en el puesto de trabajo;
52% este aspecto los funcionarios manifiestan que su preparacion y estudio no va
acorde al cargo actual que estan desempefiando pero sin embargo lo han
aprendido de manera correcta a pesar de no ser su area de especialidad se sienten

conformes de alguna manera.

Los empleados sienten que no son parte activa y necesaria para la organizacion
para la cual prestan sus servicios este factor genera desmotivacion a los
funcionarios perjudicando, no Unicamente su desempefio laboral sino también el
grado de compromiso que tienen con la entidad financiera, pues sienten que su
trabajo no es valorado y que pueden ser reemplazados facilmente; la inclusion de
los trabajadores es muy importante , este factor influye negativamente en la
colaboracién de los empleados en el puesto de trabajo .

Conclusiones

e El personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Limitada
de Ambato no esta satisfecho con el salario que perciben, debido a que no
cubren sus expectativas de vida, ya que creen que el esfuerzo, tiempo v el
nivel de conocimiento que aportan para el bienestar de la institucion debe

ser mejor remunerado.

e Segun los datos recolectados se pudo apreciar que el personal no tiene
claro las funciones que deben realizar dentro de la organizacion, lo cual
estd perjudicando notablemente el avance planeado que se tiene por parte

del directorio.
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Es necesario implantar capacitaciones las que permitan a los empleados
estar actualizados técnicamente para la consecucion de objetivos, ademas
reconocer a los empleados que se han destacado en sus funciones labores y
relaciones humanas, estableciendo un modelo a seguir que permite el
crecimiento y desarrollo de esta. Es importante que los directivos o jefes
de cada area reconozcan la labor bien por el trabajador, ya que el ser
humano necesita sentirse motivado a diario ya que es un aspecto
determinante para el desempefio profesional, lo que conlleva a una mejor

organizacion.

La organizacién debe fomentar los valores corporativos, ademas fomentar
la sinergia entre los trabajadores, esto permitird que los colaboradores
trabajen en equipo y no exista un mal clima laboral para la consecucion de

objetivos.
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ANEXOS



ENCUESTA

INDICACIONES:

La presente encuesta seré realizada de manera anénima y con absoluta confidencialidad,
favor responder con suma sinceridad, gracias de antemano.

1.

10.

11.

12.

¢Se siente a gusto con sus comparieros de trabajo?
Si No
éCuenta con las herramientas necesarias para comunicarse con sus
compafieros?
Si No
¢Existe una deficiente comunicacién dentro de la empresa?
Si No
¢Utiliza herramientas tecnoldgicas que permiten la comunicacién en su trabajo?
Si No
¢Ha recibido llamados de atencién por el inadecuado desempefio laboral?
Si No
¢Se promueve la optimizacion de recursos en la institucion?
Si No
¢El sueldo que percibe esta acorde a las funciones que realiza?
Si No
¢Las capacitaciones en su trabajo son realizadas constantemente?
Si No
¢Sus conocimientos van acordes a sus funciones laborales?
Si No
¢Considera usted que su trabajo no es valorado correctamente?
Si No
¢Cuando usted se comunica con sus compafieros siente que es Gnicamente sobre
trabajo?
Si No
¢Piensa usted que tener malas relaciones interpersonales en la empresa afecta en
su desempefio laboral?
Si No

87



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO
LIMITADA

Mision

Somos una EMPRESA CIMENTADA EN PRINCIPIOS cooperativos, orientada
a ofrecer servicios financieros y no financieros ejecutados con calidad, para

contribuir al BIENESTAR de nuestros socios, clientes y la sociedad.
Vision
Ser el mejor aliado DE NUESTROS SOCIQOS, generando soluciones

financieras integrales de calidad, basadas en practicas éticas, transparentes

y rentables.

Si nos disciplinamos y administramos
bien nuestro dinero con...

SAN FRANCISCO.Lma

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

N
A {
|

# YegWe'Oan

4
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Valores Corporativos

Aliado.- Lograr que nuestros socios nos consideren un amigo dentro de la gestion

cotidiana.

Soluciones financieras integrales de calidad.- Anticiparnos a las necesidades de

nuestros socios no solo en la parte financiera sino también en la contraparte social.
Etica.- Ser y parecer.

Transparencia.- Como parte de una gestion equilibrada sin privilegios, honrada.
Cuando uno no es transparente se pierde la credibilidad, lo cual origina caos, tanto

personal como empresarial.

Rentabilidad.- Como rol principal de la Cooperativa es el negocio financiero, y
es nuestra obligacion la generacién de una utilidad que permita nuestro

crecimiento patrimonial, estructural y de cobertura.

Principios Cooperativos.- Gestion empresarial que debe tener como base los

principios cooperativos.

Bienestar.- Tomando en el sentido de prosperidad tanto en el aspecto social como

econdmico — financiero de nuestros SOCi0s.

Liderazgo.- Para ser el mejor aliado también debemos ser los mejores y tener un
liderazgo que genere orgullo para nuestros socios y clientes. Que seamos un
modelo positivo a seguir. Ser una entidad innovadora, que durante el tiempo

tomen la delantera en algin &mbito.
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Las imagenes mostradas a continuacion indican a los miembros de la
Cooperativa de ahorro y crédito San Francisco limitada mientras realizan la

encuesta colaborando a la investigacion.

Fotografia N° 1
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Fotografia N° 2
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Fotografia N° 4

Fotografia N° 5
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