ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI
MANUEL FELIX LOPEZ

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INFORME DE TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR PREVIO A
LA OBTENCION DEL TiTULO DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION
DE EMPRESAS

MECANISMO: PROYECTO DE INVESTIGACION

TEMA:

COMUNICACION INTERNA Y SU INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS SOCIOS Y CLIENTES DE LA "COAC.
C.D.C. DEL CANTON BOLIVAR LTDA."

AUTOR:
ORMAZA FERRIN JONATHAN ALFREDO
TUTORA:

PhD. DEBORAH VALERIE MONTESDEOCA ARTEAGA

CALCETA, JULIO 2024



DECLARACION DE AUTORIA

Yo Jonathan Alfredo Ormaza Ferrin, con cédula de ciudadania 230013333-3,
declaro bajo juramento que el Trabajo de Integracion Curricular titulado:
EVALUACION DE LA COMUNICACION INTERNA Y SU INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS SOCIOS Y CLIENTES DE LA "COAC. C.D.C. DEL
CANTON BOLIVAR LTDA.", es de mi autoria, que no ha sido previamente
presentado para ningun grado o calificacion profesional, y que he consultado las

referencias que se incluyen en este documento.

A través de la presente declaracién, concedo a favor de la Escuela Superior
Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez una licencia gratuita,
intransferible y no exclusiva para el uso no comercial de la obra, con fines
estrictamente académicos, conservando a mi favor todos los derechos
patrimoniales de autor sobre la obra, con conformidad con el Articulo 114 del
Cédigo Orgéanico de la Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e

Innovacion.

JONATHAN ALFREDO ORMAZA FERRIN
CC: 230013333-3



AUTORIZACION DE PUBLICACION

Yo Jonathan Alfredo Ormaza Ferrin, con cédula de ciudadania 230013333-3,
autorizo a la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix
Lépez, la publicacidén en la biblioteca de la institucion del Trabajo de Integracion
Curricular titulado: EVALUACION DE LA COMUNICACION INTERNA Y SU
INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS SOCIOS Y CLIENTES DE LA
"COAC. C.D.C. DEL CANTON BOLIVAR LTDA.", cuyo contenido, ideas y criterios

son de mi exclusiva responsabilidad y total autoria.

JONATHAN ALFREDO ORMAZA FERRIN
CC: 230013333-3



CERTIFICACION DEL TUTOR

Mgs. Deborah Valerie Montesdeoca Arteaga certifica haber tutelado el Trabajo
de Integracion Curricular titulado: EVALUACION DE LA COMUNICACION
INTERNA Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS SOCIOS Y
CLIENTES DE LA "COAC. C.D.C. DEL CANTON BOLIVAR LTDA., que ha sido
desarrollada por Jonathan Alfredo Ormaza Ferrin, previo a la obtencion del titulo
de Licenciado en Administracién de Empresas, de acuerdo al REGLAMENTO DE
LA UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR DE CARRERAS de la Escuela

Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lépez.

DEBORAH VALERIE
MONTESDEOCA ARTEAGA

MGS. DEBORAH VALERIE MONTESDEOCA ARTEAGA
CC: 130398274-6
TUTORA



APROBACION DEL TRIBUNAL

Los suscritos integrantes del Tribunal correspondiente, declaramos que hemos
APROBADO el Trabajo de Integracién Curricular titulado: EVALUACION DE LA
COMUNICACION INTERNA Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS
SOCIOS Y CLIENTES DE LA "COAC. C.D.C. DEL CANTON BOLIVAR LTDA., que
ha sido desarrollado por Jonathan Alfredo Ormaza Ferrin, previa a la obtencion del
titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, de acuerdo al REGLAMENTO
DE LA UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR DE CARREREAS de la

Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lépez.

e VESSERIA' I BHARIA
BIMARQUEZ BRAVO

MGS. YESSENIA JOHANA MARQUEZ BRAVO
CC:131202569-3
PRESIDENTA DEL TRIBUNAL

SUSY TATIANA Zi_rma?o
TOALA SRR
. . igit t
Javier Alcivar B;gn'ign”:jgv?e'?or MENDOZA TOALA MENDOZA
Martinez Alcivar Martinez
MGS. BENIGNO JAVIER ALCIVAR MGS. SUSY TATIANA TOALA
MARTINEZ MENDOZA
CC: 130951191-1 CC: 131216283-5

MIEMBRO DEL TRIBUNAL MIEMBRO DEL TRIBUNAL



Vi

AGRADECIMIENTOS

Quiero agradecer a Dios, por estar a mi lado y bendecir el camino de mi carrera'y

a mi familia por ser el apoyo incondicional de mi vida y estar siempre presente.

A la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Félix Lopez que me dio
la oportunidad de crecer como ser humano a través de una educacion superior de

calidad y en la cual he forjado mis conocimientos profesionales dia a dia.

A mi tutora la Mgs. Deborah Valerie Montesdeoca Arteaga, por la dedicacion,
ensefianzas, paciencia y sobre todo la confianza dedicada, para que me convirtiera

en una mejor persona con conocimientos de desarrollo profesional.

A los miembros del tribunal Mgs. Johana Marquez, Mg. Benigno Alcivar y la Mgs.
Susy Toala, ya que con sus conocimientos y consejos me ayudaron a cumplir un
suefio tan anhelado de mucho sacrificio y me ensefiaron la disciplina en cada

ensefianza profesional.

JONATHAN ALFREDO ORMAZA FERRIN



vii

DEDICATORIA

Dedico este trabajo siempre a Dios, por haberme otorgado aptitudes y actitudes
para perseverar en toda mi trayectoria universitaria y por haberme otorgado a cada
una de las personas que estuvieron a mi lado familia, amigos, docentes y a la
prestigiosa universidad ESPAM MFL, por haberme permitido llegar hasta este

momento tan importante en mi vida.

A su vez me quiero dar una dedicatoria personal por no dejarme vencer en cada
uno de los obstaculos, a las largas noches, al trabajo duro y sobre todo a mi mama,
esposa e hija y familiares, que fueron ese pilar para no dejarme vencer y

mantenerme siempre disciplinado en mi formacion académica.

JONATHAN ALFREDO ORMAZA FERRIN



viii

CONTENIDO GENERAL

DI=To FoT = Tod o le L= VUL o] o - U i
Autorizacion De PUBIICACION.............ccvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e iii
Certificacion del tULOT.........cooe e \Y
Aprobacion del tribuN@l............coooriii e v
FNe | = To [=Tod [0 a1T=T 01 (0 F F PP PPPPP PP Vi
[D]=To [ o3 1] - SRR Vil
Contenido de tablas ........coooeeeeie e Xi
Contenido de fIQUIAS ........oovviiiiiie e e e e Xiii
Contenido de fOrMUIAS ........ccooeee e Xiv
RESUIMEN ...ttt e e et e e e e e e et e e eaa e eeans XV
Y 013 1 = Lo PP XVi
(OF=T 011 (0] [0 T 2 g1 (=To=To [T o] (=1 PSS 1
1.1. Planteamiento y formulacion del problema .........cccccooiiiiiiiiiiiiieiniiee, 1
1.2, JUSHFICACION....ccco e 3
R T @ 1 11 1Y/ 0 1 U URPPPPPPPIN 5
1.3.1. ODJetivVO GENETAL........uuuiiii e e 5
1.3.2.  ODbjetivos €SPECITICOS....cciiiiiiiiiiiiiie e 5
O (o =7 W= W0 (= = o [ SRR 6
(OF=T o1 (U] [o TN | I 1Y/ = oo I (=0 o o JPu ST 7
2.1, EVAUACION......ccciiiiiieeeeeee 8
Y2 2 ©o 11U o] o Vo (o | o 9
2.2.1.  Comunicacion organizacional............cccccceeeiiiiiiiiiiiieeee e 11
2.2.2.  Comunicacion NUMANA ...........ccevviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 12
P22 R OCo 11 01U g [or=Tox (o] o I8 0] (=] o o - U 12
2.3.1. Comunicacion asSCENUENTE .........cvieeeeeiieieeiiiiie e e e e e e e e e e e eeeeeeeees 13
2.3.2.  Comunicacion deSCENUENTE .......cceveeeeiieieeiiiie e eeee e eeeeeeeeees 13
2.3.3.  Comunicacion lateral .............ccouvviiiiiiiiiiiiiiieeee e 14
2.3.4.  Comunicacion formal..........ccccccvvvviiiiiiiiiiiee e 14

2.3.5.  ComunicacCion iINFOMMAL .......oeieeieeee et 15



2.4, COMUNICACION EXIEIMA......ciiiiiiiiiiiiiiieee et 15
2.5. Satisfaccion del cliente..........coovviiiiiii 16
2.5. 1. CHENTE .eeiee e eaena 17
S Yo ox o PRSPPI 17
2.5.3. Calidad de SErVICIO .........cccuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 18
2.5.4. Marketing de SEIVICIO.........cccuuuuiiiiiie e e e e e eeaeens 18
P20 ST [ o [Tot=To [0 =13 18
2.6.1. Indicadores de comunicacion iNterNa ...........ccevvvveeeeeeeeeeeeeeeeeieeeeeeeenn. 19
2.6.2. Indicadores de satisfaccion de clientes y SOCIOS .........cccceeeveeeeeeennnns 19
2.7. Sector financiero popular y solidario ...........cccceeviieeiiiiiiiiiii e 20
2.7.1. Cooperativas de ahorro y crédito segmento 4 ........cccceeevvviivvvieeennnnn. 21
2.7.2. Cooperativa de ahorro y crédito camara de comercio del canton bolivar
10 = PP 21
Capitulo I1l. Desarrollo metodolOgiCO .........ceeveieiiiiiiiiici e 23
3.1, UDICACION oo 23
3.2, DUIACION ... 23
3.3. Tip0s de iNVESHIJACION.........ccceviiiiiii e 24
3.3.1. Investigacion bibliografica............ccccvvviiiiiii i, 24
3.3.2.  Investigacion cualitativa..........cccoeeviiiiiiiiiiieiee e 24
3.3.3.  Investigacion CUANTItAtIVA. ..........cceriiiiiiiiiiiiee e 25
3.3.4.  INVestigacion de CAMPO ......uueiiiieeeiiiiiiiieee e e e 25
3.4. Meétodos de INVESHIgaCION............uuiiiiiieeiieeece e 26
3.4.1. Meétodo analitiCO-SINtELICO ........uvuuurrriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiib e 26
G 720N |V 1= (o o [o I To 18 o3 1Y/ TS 26
G 90C FRN |V =7 o To [ 1o [=To L1 (1 1 1Y o 1P 27
3.4.4. MEtOdO DelPhi.....ucii e 27
3.5. Técnicas de iNVESLIJACION ............ciiieieiiiiiiice e 28
3.5.1. RevisiOn documental ...........ccooveieiiiiiiiiiiii e 28
35,2, ENCUBSTA....cciiiiiie et 28
3.5.3. Diagrama Causa-efeCtO..........c..uiiiiiiiiiiiie e 29
354, MaAtNZ SWHZH ...oee 29

3.6, TECNICAS BStAd ISt CAS . v ee et i ettt et r e eens 30



3.6.1. Coeficiente de expertiCidad ............oooerrriiiiiiiiiiiiie e, 30
3.6.2. Coeficiente de concordancia Kendall (W).........ccovvviiiiiiieeieeeeiiiinnn, 32
3.6.3. Coeficiente Alfa de Cronbach ..o, 33
3.6.4. CorrelacCion de PEarSON ............uuuuuuuuuurruiirrueiuiernnnnennnneernnnennnnrnn.. 34
3.7. PODIaCION Y MUESIA......iiieeeeiieeiiiee et e e 34
3.7.1. Tamafo de |a MUESHIA..........uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiai s 35
3.7.2.  Delimitacion de la MUESEIA ...........uuuurriiuuiiiiiiiiiiiiiieiiiieeerenee... 36
3.8.  Variables €N €StUIO.......ccceeiieiiiiiiiie e 36

3.8.1. Fase |. Realizacién de un diagnostico situacional de la comunicacion
interna y la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Céamara de
Comercio del Cantdn Bolivar LTDA. .........oooviiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 37
3.8.2. Fase Il.- Establecimiento de la correlacion estadistica de las variables
de comunicacion interna y de la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC
Céamara de Comercio del Canton Bolivar LTDA.. ..., 38
3.8.3. Fase lll.- Propuesta de un plan de mejora para el fortalecimiento de la
comunicacion interna y la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC
Céamara de Comercio del Cantdn Bolivar LTDA. .......ccoovviviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 38
Capitulo IV. Resultados Y diSCUSION ..........uiiiiieieiiieee e 40
4.1. Realizacion de un diagnéstico situacional de la comunicacion interna y la
satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del Cantén
210 1AV Z= L IR 40
4.1.1. Seleccibn de las categorias y dimensiones mediante revision

(0 (oo N 0= 0 - 1 S 40
4.1.2. Aplicacion del coeficiente de experticidad. ...........cccccvveeeeeieeiiiiinnnee. 45
4.1.3. Aplicacion del método delphi y coeficiente de Concordancia Kendall. .

4.1.4. Procesamiento, andlisis y discusion de los resultados de las encuestas.

4.2. Establecimiento de Ila correlaciéon estadistica de las variables de
comunicacién interna y de la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC
Camara de Comercio del Cantén Bolivar LTDA. ... 71

4.2.1. Aplicacion de la Correlacion de Pearson. ...............eeeveeiiiiiiiniiinninnnnns 71



Xi

4.2.2. Andlisis y discusion de la correlacion de las variables...................... 74
4.3. Propuesta de un plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacién

interna y la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio

del Canton Bolivar LTDA.. ..ot 76
4.3.1. Diagrama cauSa-efeCto..........cccovviiiiiiiiii e 76
4.3.2. Disefio del plan de mejora y aplicacion de la matriz 5W+2H. ........... 79
4.3.3. Socializacion de la propuesta. ..........cccuvveieieeeeeniiiiiieeeee e 85

Capitulo V. Conclusiones y recomendacionesS ...........cccoeveeeeeeeeeeeeeee e 86
N ©o 1 [od [ 1] (0] 1T PP 86
T L= ToTo] a1 oo F= (o (o] o =TSP 86

BIDHOGIafia ....cceeeeiieee s 88

AANEXOS ..ttt r e naa s 103

CONTENIDO DE TABLAS

Tabla 3. 1. Escala de valoracion del nivel de conocimiento sobre el tema de estudio.

............................................................................................................................. 31
Tabla 3. 2. Escala de valores del nivel de experticidad. .............cccooeeeieiiiiiiininnnnnn. 31
Tabla 3. 3. Escala de interpretacion del coeficiente del Alfa de Cronbach........... 33
Tabla 3. 4. Escala de Correlacién de Pearson. ........ccccccvvvvvvveeiiiiiiieeieieeeieeeeeeeeee, 34

Tabla 4. 1. Revision documental de las categorias de las variables comunicacién
interna y satisfaccion de los socios y clientes. ... .. 41
Tabla 4. 2. Revision documental de las categorias de las variables comunicacion
interna y satisfaccion de los socios y clientes. 42
Tabla 4. 3. Revision documental de las categorias de las variables comunicacion
interna y satisfaccion de los socios y clientes. 43
Tabla 4. 4. Revision documental de las categorias las variables comunicacién
interna y satisfaccion de los socios y clientes. 44
Tabla 4. 5. Agrupacion de las categorias seleccionadas. 44
Tabla 4. 6. Calcul6 del coeficiente de conocimiento (Kc) de los expertos. 46



Xii

Tabla 4. 7. Escala de valoracion del nivel de conocimiento sobre el tema de
investigacion. 46
Tabla 4. 8. Resultados de la aplicacion del coeficiente de argumentacion (Ka) a los
especialistas. 47
Tabla 4. 9. Resultados de la aplicacion del coeficiente de argumentacion (Ka) a los
especialistas. 47
Tabla 4. 10. Escala de valoracion del nivel de competencia de los expertos. 48
Tabla 4. 11. Resultados del célculo del nivel de competencia de cada especialista
como posible miembro del panel de expertos. 48
Tabla 4. 12. items seleccionados para la encuesta de comunicacién interna dirigida
a los empleados. 50
Tabla 4. 13. Validacion del instrumento de evaluacion mediante el coeficiente de
concordancia Kendall. 51
Tabla 4. 14. items seleccionados para la encuesta satisfaccion de socios y clientes.

53
Tabla 4. 15. Validacion del instrumento de evaluacion mediante el coeficiente de

concordancia Kendall. 53
Tabla 4. 16. Coeficiente Alfa de Cronbach. 55
Tabla 4. 17. Resultados de la categoria comunicacion interpersonales. 55
Tabla 4. 18. Resultados de la categoria comunicacion intrapersonal. 57
Tabla 4. 19. Resultados de la categoria comunicacion institucional. 59
Tabla 4. 20. Coeficiente Alfa de Cronbach. 61
Tabla 4. 21. Resultados de la categoria elementos tangibles. 61
Tabla 4. 22. Resultados de la categoria fiabilidad. 63
Tabla 4. 23. Resultados de la categoria capacidad de respuesta. 64
Tabla 4. 24. Resultados de la categoria seguridad. 66
Tabla 4. 25. Resultados de la categoria empatia. 67
Tabla 4. 26. Escala de Correlacion de Pearson. 71

Tabla 4. 27. Correlacion de Pearson entre las variables: Comunicacion interna y

satisfaccion de los socios y clientes. 72



xiii

Tabla 4. 28. Causas y subcausas de la incidencia de la comunicacion interna en la
satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del cantén
Bolivar Ltda. 77
Tabla 4. 29. Causas y subcausas de la incidencia de la comunicacién interna en la
satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del cantén
Bolivar Ltda. 79
Tabla 4. 30. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la
satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del canton
Bolivar Ltda., 2024-2028. 86
Tabla 4. 31. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la
satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del canton
Bolivar Ltda., 2024-2028. 88
Tabla 4. 32. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la
satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del cantén
Bolivar Ltda., 2024-2028. 90
Tabla 4. 33. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la
satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del cantén
Bolivar Ltda., 2024-2028. 92
Tabla 4. 34. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la
satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del canton
Bolivar Ltda., 2024-2028. 94

CONTENIDO DE FIGURAS

Figura 2. 1. Hilo conductor de la investigacion. 7
Figura 3. 1. Ubicacién de la ciudad de Calceta, Bolivar, Manabi. 22
Figura 4. 1. Resultados de la categoria comunicacién interpersonales.

57
Figura 4. 2. Resultados de la categoria comunicacion intrapersonal. 57
Figura 4. 3. Resultados de la categoria comunicacion institucional. 59
Figura 4. 4. Resultados de la categoria elementos tangibles. 62



Figura 4. 5. Resultados de la categoria fiabilidad.

Figura 4. 6. Resultados de la categoria capacidad de respuesta.
Figura 4. 7. Resultados de la categoria seguridad.

Figura 4. 8. Resultados de la categoria empatia.

Figura 4. 9. Diagrama causa-efecto del Trabajo de Integracion Curricular.

Marcador no definido.

CONTENIDO DE FORMULAS

Formula del método Delphi

Formula del coeficiente de conocimiento

Formula del coeficiente de experticidad

Formula del coeficiente de concordancia Kendall (W)

Formula para el calculo de poblacion finita

Xiv

63
65
66
68

iError!

26
29
30
31
34


about:blank

XV

RESUMEN

El propésito de este trabajo de integracion curricular fue evaluar la comunicacion
interna para la determinacion de su incidencia en la satisfaccion de los socios y
clientes de las COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda. La
investigacion se adscribe a un enfoque mixto, donde se combind la investigacion
cualitativa y cuantitativa. Ademas de los métodos analitico-sintético, inductivo,
deductivo y el Delphi. Se emplearon técnicas como la revisibn documental,
encuesta, diagrama causa-efecto y la matriz 5W+2H. Ademas del coeficiente de
experticidad, de concordancia Kendall y Alfa de Cronbach, que aportaron fiabilidad
y validez al instrumento de evaluacion. El procedimiento de investigacion consistié
en tres fases. Se realizé un diagnéstico situacional que permitio la identificacion de
los problemas de la comunicacién que repercuten en la satisfaccion de los socios y
clientes de la institucion, en los indicadores de elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Luego se realizd la correlacion
estadistica de las variables, determinando la existencia de nudos criticos en el
indicador comunicacién interpersonal, ocasionando problemas en los indicadores
fiabilidad (0,810) y seguridad (0,813). De igual manera en el indicador comunicacion
intrapersonal produce contrariedades en los indicadores elementos tangibles
(,997), capacidad de respuesta (,999) y empatia (,996). Por lo que se concluye y
recomienda la implementacion del plan de mejora propuesto en esta investigacion
gue permita a la institucion solucionar las causas y subcausas que generan el
problema, fortalecimiento su comunicacién interna y satisfaccién de los socios y
clientes, contribuyendo a la eficacia y eficiencia del servicio ofertado.

Palabras claves: Andlisis causal, correlacién, expertos, mejora.
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ABSTRACT

The purpose of this curricular integration work was to evaluate internal
communication in order to determine its impact on the satisfaction of the members
and customers of the COAC Chamber of Commerce of the Bolivar Canton Ltda.
The research adheres to a mixed approach, where qualitative and quantitative
research were combined. In addition to the analytical-synthetic, inductive, deductive
and Delphi methods. Techniques such as document review, survey, cause-effect
diagram and the 5W+2H matrix were used. In addition to the coefficient of expertise,
Kendall agreement and Cronbach's alpha, which provided reliability and validity to
the assessment instrument. The investigation procedure consisted of three phases.
A situational diagnosis was carried out that allowed the identification of
communication problems that have an impact on the satisfaction of the institution's
partners and customers, in the indicators of tangible elements, reliability,
responsiveness, security and empathy. Then, the statistical correlation of the
variables was carried out, determining the existence of critical knots in the
interpersonal communication indicator, causing problems in the reliability (0.810)
and security (0.813) indicators. Similarly, in the intrapersonal communication
indicator, there are setbacks in the indicators tangible elements (.997),
responsiveness (.999) and empathy (.996). Therefore, it is concluded and
recommended the implementation of the improvement plan proposed in this
research that allows the institution to solve the causes and sub-causes that generate
the problem, strengthening its internal communication and satisfaction of members
and customers, contributing to the effectiveness and efficiency of the service
offered.

Key words: Causal analysis, correlation, experts, improvement.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La macro dimensién en las cooperativas que son parte de la Economia Popular y
Solidaria (EPS), permiten fomentar el desarrollo de las capacidades de los actores
(socios, clientes, trabajadores, etc.). Uno de los principios es el propio desarrollo de
las capacidades, es decir, que incluye la educacién o formacion en el sistema
econdémico popular y solidario; la asistencia técnica direccionada hacia la
adquisiciéon de los conocimientos, que inciden directamente en la cadena de valor
primario y en la trasmision de estos, se refiere a la asistencia técnica, por tanto
debe decirse es a través de una comunicacion adecuada, fluida y apropiada para

gue la satisfaccion de los clientes y socios (Lozano, 2020).

La informacién es un recurso estratégico basico, uno de los mas importantes de las
organizaciones, ya que es el elemento de cohesién mediante el cual se logran los
objetivos de la empresa, por lo tanto, resulta indispensable para la planificacion y
para la toma decisiones. En ese mismo sentido se pronuncia también Belategi y
Txema (2018), puesto que la comunicacion interna debe empezar por tomar el
pulso, por conocer, por observar y desentrafiar cual es la situacion de las personas
de la compafia, qué sienten, qué piensan y qué esperan, asi pues, la escucha
activa es uno de los pilares de la comunicacion corporativa efectiva. Entre las
principales acciones que debe ejecutar toda persona o directiva para comunicarse
con efectividad, ya que escuchar, es esencial. Segun la Superintendencia de

Economia Popular y Solidaria, (2014) se establece:

La gobernabilidad conlleva a tener capacidad para evitar dificultades en su
accionar. Para ello se deben establecer mecanismos de comunicacion
adecuados, y se debe fomentar la transparencia, fluidez e integridad de la
informacion que se debe transmitir a los asociados y asociadas, a las
personas en la cooperativa y al publico en general. Esto requiere que la

cooperativa cuente con adecuados marcos legales y estructuras de



gobierno; una mejor infraestructura de los érganos de regulacion y control;
combatir con mas y mejor formacion los problemas de corrupcion y soborno.
(p- 113)

La capacidad de accionar de los mecanismos de la escucha activa, debe tener los
mecanismos adecuados para una fluidez e integridad de informacién, con el
objetivo de transmitir al cliente y socios de la cooperativa el mensaje correcto para
su satisfaccién, evitando problemas para lograr los objetivos de la institucion. Para
Bustamante (2013), el diagndstico proporciona a la empresa una lectura clara de la
situacion actual de sus procesos de comunicacion interna, ayuda a determinar sus
fortalezas y debilidades, ademas, proporcionar soluciones para mejorar sus
procesos comunicativos. Su estudio permite ahondar sobre el papel que juega
dentro de las instituciones, una comunicacion efectiva, especialmente desde los
ejecutivos, ya que estos deben ser capaces de transmitir efectivamente conceptos

e ideas, ordenes y directivas.

Al respecto Villa (2023), manifiesta que un plan de comunicacion integral es de vital
importancia, puesto que, permitira crear estrategias de comunicacion y posicionar
en la mente de los clientes conceptos claros, con el propdsito de optimizar de mejor
manera los recursos humanos, financieros y estratégicos del investigador. De
acuerdo a Garcia (2018), un trabajo de campo permitira identificar el nivel de
actividad, relacionar servicios, efectos e impactos y una gestibn basada en
resultados, para obtencion de analisis en el campo a investigar, con la finalidad de
dar datos reales en relacion a lo investigado por el estudio, dando procesos claros

y objetivos de la instigacion.

La problematica del estudio radica en la ausencia de mecanismos de evaluacion,
gue permita medir el grado de satisfaccion de la comunicacion interna en la COAC.
Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda., utilizando indicadores que
fundamenten una correcta forma de comunicacion de los principios cooperativos

para que sus servicios respondan a las necesidades de los clientes y de sus socios.



Con base en los aspectos antes expuestos, se formula el problema de la presente
investigacion mediante la siguiente interrogante: ¢Coémo la comunicacion interna
de la COAC Céamara de Comercio del cantén Bolivar Ltda., incide en la satisfaccion
de los clientes y socios?

1.2. JUSTIFICACION

Esta investigacion esta orientada a evaluar actualmente la comunicacion interna y
su incidencia en la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Cémara de
Comercio del canton Bolivar Ltda., lo cual permitird una orientacién de escucha
activa eficiente y efectiva en cada uno de los procesos de las areas de la institucion

y dar mejoras en temas de comunicacion.

Tedricamente, este Trabajo de Integracion Curricular ayudaré a plasmar bases de
conocimiento en lo referente al objeto de estudio; de este modo, servirh como
soporte y fuente de referencia bibliografica para futuras investigaciones que se
planean desarrollar en el sector de financiero popular y solidario, ya que ante los
nuevos cambios constantes la comunicacion interna y su incidencia en la
satisfaccion de socios y clientes de este sector antes mencionado va a permitir

conocer nuevas apreciaciones del tema de estudio.

Al respecto la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS, 2014),
expresa que la gobernabilidad conlleva a tener capacidad para evitar dificultades
en su accionar. Para ello se deben establecer mecanismos de comunicacion
adecuados, y se debe fomentar la transparencia, fluidez e integridad de la
informacion que se debe transmitir a los asociados y asociadas, a las personas en
la cooperativa y al publico en general. Esto requiere que la cooperativa cuente con
adecuados marcos legales y estructuras de gobierno; una mejor infraestructura de
los 6rganos de regulacion y control; combatir con mas y mejor formacion los

problemas de corrupcién y soborno.



La evaluacion del objeto de estudio aporta al sector financiero popular y solidario,
debido que permitira el correcto accionar a la hora de la escucha activa dentro de
las instituciones y su incidencia en la satisfaccion de los socios y clientes; es decir,
se desarrollaran y fomentardn procesos adecuados con impacto de innovacion
comunicativa, que sirvan de apoyo a las actividades y conduzcan al camino de los
objetivos de la institucion. Por esta razon Maldonado et al. (2017) indican que un
modelo de evaluacion del balance social mediante la generacion, aplicacion y
validacion de indicadores por dimensiones permite determinar el impacto de sector
asociativo de economia popular y solidaria, siendo este la mayor representatividad
organizativa del Ecuador, genera valor de aprovechamiento de recursos a fin de

satisfacer las necesidades de los emprendedores (pp. 123-157).

Econdmicamente, esta encaminada a beneficiar a la institucion financiera popular
y solidaria, puesto que la correcta escucha activa permitira diferenciarse de sus
competidores del sector del cantén Bolivar, adjudicando una ventaja competitiva
que va a permitir obtener mayores beneficios para la empresa. No obstante, para
que el constante crecimiento econdémico sostenible es necesario que se evallen
estos procesos de escucha activa; de manera que se desarrollen estrategias de
innovacion de comunicacion en el servicio que orienta a generar una mayor
demanda y logro de objetivos planteados por la institucién. Con base en Tapia et
al. (2017) se sostiene que: “Una parte de la satisfaccidn en la escucha activa juega
un terreno socioecondmico en las entidades, estrategias e iniciativas empresariales
vinculadas con la parte de los medios de comunicacion de masas a la generacién
de ingresos” (pp. 224-225).

Este estudio aporta a la parte social, ya que al tomar en cuenta las carencias de la
escucha activa y su incidencia en la satisfaccion de los clientes y socios dentro de
estas instituciones a la hora del servicio financiero popular y solidario, se provocan
brechas de informacion, lo cual se vuelve un problema para el publico al tener una
perspectiva clara de los servicios. Sin embargo, al evaluar estos efectos, se disefian

alternativas estrategias que promuevan a la mejora continua de ciertos aspectos



comunicativos, aportando informacion de mejoras con los socios y clientes,
asimismo que su responsabilidad social garantice una efectiva escucha activa,
debido a que la mayor parte de estas instituciones no cuentan con un conocimiento
claro de acciones a tomar para cambiar los aspectos de divulgar informacion de

forma eficaz.

De tal manera Garcia y Hurtado (2021), establecen que las cooperativas de ahorro
y crédito son entidades socioecondmicas con capacidad de atender las
necesidades econdmicas de sus socios e influir en el bienestar de la comunidad y
la sociedad a través de procesos administrativos eficaces y eficientes, y respetando
los principios y valores propios del movimiento cooperativo internacional. En
Ecuador, este tipo de entidades forman parte del sector de economia social y
solidaria en el ambito financiero y ocupan un importante papel, pues logran la
equidad en el acceso a recursos financieros, en un entorno donde priman las

grandes instituciones bancarias.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la comunicacion interna para la determinacion de su incidencia en la
satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del cantdn

Bolivar Ltda.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnostico situacional de la comunicacion interna y la

satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del

cantén Bolivar Ltda.



o Establecer la correlacion estadistica de las variables de comunicacion
interna y de la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de
Comercio del canton Bolivar Ltda.

e Proponer un plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion
interna y la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de

Comercio del canton Bolivar Ltda.

1.4. IDEA A DEFENDER

La evaluacion de la comunicacion interna de la COAC Céamara de Comercio del
cantén Bolivar Ltda., permite determinar su incidencia en la satisfaccion de los

clientes y socios de la institucion.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Para el desarrollo del marco teérico se presentd el hilo conductor del Trabajo de

Integracion Curricular, titulado: Evaluacion de la comunicacién interna y su

incidencia en la satisfaccion de los socios y clientes de la "COAC. C.D.C., del

canton Bolivar Ltda.", en donde se dieron a conocer los temas especificos para

alcanzar el objeto de estudio.

Figura 2. 1. Hilo conductor de la investigacion.
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2.1. EVALUACION

El concepto de evaluacion es usado en diferentes contextos ya sean estos de forma
formal e informales, pero siempre se encontrard explicitamente en procesos
evaluativos en los cuales se hacen criterios de valor si se busca una respuesta
positiva o negativa, aceptable o no aceptable y si se busca en procesos de cambios.
Desde la perspectiva de Estebaranz (2017), la evaluacién se reconoce actualmente
como uno de los puntos privilegiados para estudiar el proceso de ensefianza-
aprendizaje. Abordar el problema de la evaluacion supone necesariamente tocar
todos los problemas fundamentales de la pedagogia. Cuanto mas se penetra en el
dominio de la evaluacibn tanta mas conciencia se adquiere del caracter
enciclopédico de nuestra ignorancia y mas ponemos en cuestion nuestras
incertidumbres (pp.382-382).

Asi mismo, para Herrera et al. (2016) la evaluacion es imprescindible para el
perfeccionamiento de dos procesos: la enseflanza y el aprendizaje, pues sin duda,
es la practica especifica desde donde se acreditan saberes y se controlan los
aprendizajes, asi como donde se definen el éxito o el fracaso escolar (p.196). No
obstante, Hamodi et al. (2015) sefialan que evaluar con intencion formativa no es
igual a medir ni a calificar, ni tan siquiera a corregir. Evaluar tampoco es clasificar
ni es examinar ni aplicar test. Paraddjicamente la evaluacion tiene que ver con
actividades de calificar, medir, corregir, clasificar, certificar, examinar, pasar test,
etc., pero no debe confundirse con ellas, pues, aunque comparten un campo
semantico, se diferencian por los recursos que utilizan y los usos y fines a los que
sirven. Son actividades que desempeiian un papel funcional e instrumental (pp.153-
154).



2.2. COMUNICACION

De acuerdo con Fedor y Gémez (2017) manifiestan que en toda comunicacion esta
presente una serie de elementos sin los cuales no se llevaria a cabo este proceso
tan complejo. No basta solo con hablar, es necesario ir mas alla, romper la barrera
de lo superficial. No se trata solamente de transmitir informacion, sino de expresar
ideas, opiniones, sentimientos, emociones, tanto de un lado (emisor), como del otro
(receptor). Para que se logre la comunicacion entre dos personas, se tiene que dar
un intercambio mutuo (p. 5). Por otra parte, Medina et al. (2016) indican que en el
caso de las organizaciones se afirma que solo podran adquirir y mantener ventajas
competitivas mediante el uso adecuado de la informacién y, sobre todo, de un tipo
de conocimiento que puede aportar ventajas competitivas a una organizacion (p.
166).

Para Diaz y Naranjo (2016), consideran que la comunicacion es un interminable
circuito de interaccion. El emisor (persona u organizacion) es el responsable de
codificar el sistema, organizarlo, adecuarlo y vincularlo con la intensién
comunicativa y, lo que quiere transmitir; es decir, emitir el mensaje. La codificacion
del sistema de signos o también llamada “lengua natural” o “lengua 1°, se hace
necesaria para que el mensaje sea lo mas claro posible, ya que tiene que viajar
hasta llegar al receptor. Adicionalmente, Vasquez (2016), enfatiza que: “Un proceso
de interaccion social de caréacter verbal o no verbal, con intencionalidad de
transmision, con y sin intencion, en el comportamiento de las personas que estan

en la cobertura de dicha emision” (p. 4).

Por otra parte, en lo que respecta a la comunicacion, esta presenta ciertas
caracteristicas propias; por lo cual. Por lo que Apolo y Pasquel (2017), sefialan que
la forma sistematica la comunicacion humana y a partir de algunos principios
elementales de la cibernéticay la Teoria General de Sistemas, llegaron a establecer

los siguientes axiomas basicos de la comunicacion:
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e Es imposible no comunicar, por lo que, en un sistema dado, todo
comportamiento de un miembro tiene un valor de mensaje para los demas.

e En toda comunicacion cabe distinguir entre aspectos de contenido o
semanticos y aspectos relacionales entre emisores y receptores.

e La naturaleza de una interaccion esta siempre condicionada por la
puntuacion de las secuencias de comunicacion entre los participantes.

e La comunicacion humana implica dos modalidades, la digital -lo que se dice-
y la analdgica -como se dice-. El lenguaje digital cuenta con una sintaxis
l6gica sumamente compleja y poderosa, pero carece de una semantica
adecuada en el campo de la relacién, mientras que el lenguaje analdgico
posee la semantica no obstante una sintaxis adecuada para la definicion
inequivoca de la naturaleza de las relaciones.

e Los intercambios comunicacionales son simétricos 0 complementarios,
segun que estén basados en la igualdad o en la diferencia de los agentes

que participan en ella. (p. 527)

Adicionalmente a lo antes mencionado Pazmay et al. (2017), destacan las
organizaciones no pueden existir sin comunicacién si esta no se produce, los
empleados no pueden saber lo que hacen sus comparieros, la gerencia no recibe
entradas de informacion y la administracion estad incapacitada para proveer
instrucciones. Esto imposibilita coordinar el trabajo, por lo cual, la organizacion se
derrumbara, para que exista una buena coordinacion de actividades debe haber
una buena comunicacién, con esto, el pequefio empresario se asegurara de que
toda la informacion que se maneje en la empresa sea verdaderay se use para llevar
a cabo el trabajo (pp. 2706-2707).

Por ultimo, Cruz y Pino (2017), argumentan que la informacion y la comunicacion
constituyen elementos estratégicos para el desarrollo de las organizaciones
contemporaneas. Aspectos relacionados con la competitividad, mejora continua,

posicionamiento, innovacion, eficiencia-eficacia, y la productividad, dependen en
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gran medida de un uso efectivo de la informacion organizacional, y de adecuados

procesos de comunicacion institucional (p. 15).

2.2.1. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

De acuerdo con Garcia (2017), la comunicacién organizacional no puede ser
entendida desde una perspectiva de medicidn o clasificacion, sino de interpretacion,
la misma que implica una comprension contextual del como se genera la
interpretacion de los significados libre de sesgos valorativos, previa una descripcion
estrictamente objetiva. Esta perspectiva cultural, a través de la interpretacion de las
experiencias subjetivas y las acciones individuales, permite racionalizar el
compromiso de los empleados con la organizacion, y ayuda a comprender la
comunicacién organizacional (pp. 85-86). El lenguaje es el instrumento que permite
integrar las experiencias colectivas, pero no solo es el modo de comunicarnos, sino
qgue con el lenguaje asumimos implicitamente los valores que encierra como un

hecho socialmente construido.

Al respecto Santos (2017), manifiesta que la forma de interaccion social que se
adquiere y se usa normalmente puede insertarse en la perspectiva de que la
comunicacién organizacional es parte del proceso de construccion social de la
realidad en el cotidiano de la vida organizacional, lo que posibilita la creacién de

identidad y credibilidad de la organizacién delante del conjunto de la sociedad.

Para Dominguez (2020), la comunicacion organizacional interna la conciben, como
una serie de acciones de comunicacion realizadas por una organizacion, enfocadas
a la creacién y conservacion de unas apropiadas relaciones con y al interior de sus
miembros, mediante el uso de distintas técnicas comunicativas que los mantengan
documentados, enlazados y motivados, aportando simultaneamente al logro de las

finalidades organizacionales. También, la comunicacion organizacional interna
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posibilita desplegar informacién global, dirigida a las audiencias internas asi

también enfocada a ampliar la cultura organizacional (p. 242).

2.2.2. COMUNICACION HUMANA

De acuerdo con Dottori (2019), la comunicacion es una esfera constitutiva del
desarrollo humano, que determina el proceso de humanizacion y se consolida como
eje fundamental del bienestar y la calidad de vida de las personas. Le permite al
individuo establecer relaciones interpersonales y expandir su funcién heuristica
para indagar, descubrir e interpretar el mundo. Desde un marco filoséfico, la
comunicacién un papel relevante en el denominado mundo de la vida, que equivale
al espacio donde se integran cultura, sociedad, lenguaje y ser humano, a partir de

la interaccion interpersonal (p.545).

Segun Pereira (2016), agrega que desde el punto de vista humanista, el
componente basico del proceso de comunicacion humana es el ser humano vy, la
funcion béasica de esta comunicacion, consiste esencialmente en desarrollar
relaciones, mas que en intercambiar informacion, los sentimientos y las emociones
son fundamentales para que exista una comunicacién real; es decir, la
comunicacién es basicamente interrelacién y a partir de ésta emergen mdultiples
estrategias para el desarrollo y la solucion de la diversas situaciones humanas. La
verdadera comunicacion surge entonces de la empatia, del auténtico acercamiento

entre las personas que participan en una sociedad.

2.3. COMUNICACION INTERNA

Los estudios de Ramos (2019), establece que una efectiva comunicacion interna
con el personal es vital para alcanzar un éxito permanente y rentabilidad. Implica
una permanente atencién a la forma como ésta es conducida entre los diferentes

sectores y/o estructuras de la organizacion. Curiosamente las organizaciones
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tienden a ser mas sensibles a los problemas que vienen desde fuera del entorno,

gue a los que vienen desde dentro, de su cultura.

Ramirez (2017), menciona que la comunicacién interna es una de las principales
actividades de la organizacién, porque permite la coordinacion de acciones
fundamentales que le dan sentido a la organizacion, por ejemplo, la ejecucion de
tareas, se elaboracion de cambios, ademas, de la orientacion de las conductas

interpersonales y la construccion de valores de la cultura organizacional.

2.3.1. COMUNICACION ASCENDENTE

De acuerdo con Fernandez (2016), destaca que la descendente es de caracter
piramidal, pero el sentido de la comunicacion proviene de los niveles inferiores a
los superiores, es decir de un subordinado a un superior. Esta sirve para dar
retroinformacion a los niveles superiores dandoles a conocer el progreso en la
obtencion de metas y los problemas, lo que puede llevar a una mejora en la gestion;
Ademas, permite conocer el clima de la organizacién, estimula la creatividad de los
empleados, favorece el enriquecimiento y desarrollo personal, y aumenta el
compromiso con la organizacion. Todo ello promueve entre los trabajadores la

motivacion y el trabajo en equipo.

2.3.2. COMUNICACION DESCENDENTE

La comunicacion descendente es uno de los mas usados por las organizaciones,
ya que permite a la direccién de la empresa delegar, dirigir y controlar el trabajo
realizado por los miembros de la misma. No obstante, si s6lo se utiliza este tipo de
comunicacibn o se hace en exceso, puede generar desmotivacion en los

trabajadores de los niveles mas bajos (Reyes et al., 2017).
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Por otra parte, Charry (2018) describe que hay tener en cuenta que una buena
comunicacion interna descendente tiene que garantizar un buen sistema de
participacion que implique a todos los grupos de interés. La creacion de unos
canales por los que circule la comunicacion a todos los niveles sirve para favorecer

esa participacion.

2.3.3. COMUNICACION LATERAL

De acuerdo a lo expuesto por Flores (2019) menciona que la comunicacién
lateral es una forma bidireccional de transmitir informacion entre los miembros de
una empresa que tienen un mismo nivel jerarquico. Puede darse entre personas de
un grupo o de diferentes departamentos. Por ejemplo, dos personas de atencion al
cliente que se comunican para trabajar utilizan este tipo de comunicacién. Asi

mismo, Guevara (2015) plantea:

La comunicacion lateral se puede dar a través de canales formales, pero con
mas frecuencia se presenta de manera informal porque fuera de la estructura
gue se maneja en el organigrama institucional. Se desarrolla en sistemas de
trabajo donde se mantienen relaciones intrinsecas de interdependencia y
entre organizaciones o departamentos donde se presentan un numero

considerable de relaciones funcionales. (p. 07)

2.3.4. COMUNICACION FORMAL

Segun Uceda (2016), destaca que se ha definido como una comunicacion formal
gue surge de la propia estructura formal (organigrama formal) de la entidad y que
tiene unas funciones concretas que cumplir. Se emplea para transmitir informacion,

instrucciones o cuestiones relacionadas con el trabajo. Esta fluye siguiendo los
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niveles jerarquicos predeterminados a través de canales con trayectorias formales:

ascendente, descendente, horizontal y diagonal (pp. 687-688).

Por ultimo, Carrillo (2014), menciona que la comunicacion formal es el intercambio
de informacién que se da dentro los integrantes de una organizacion, por los
mecanismos Y reglas establecidos y de acuerdo al nivel jerarquico existente en la
estructura formal, con el fin de realizarlas actividades asignadas de acuerdo a los

objetivos de la empresa.

2.3.5. COMUNICACION INFORMAL

Se da dentro de los integrantes de una organizacion de forma espontanea,
independientemente de los puestos o0 niveles jerarquicos establecidos por la
estructura formal y sin seguir ninguna clase de procedimientos o normas. Para
Viera (2016), puede tener o no relaciéon con actividades laborales y se da en forma
de conversaciones informales, comentarios, rumores 0 anécdotas de las personas.
Es muy dificil de controlar. No obstante, Aquino (2018), indica que trata de una
comunicacién informal, comprensiva y armoniosa para facilitar la relacion entre los
empleados y la institucion. Este tipo de comunicacion establece dialogos abiertos
entre ellos, permite que la organizacion se dé a conocer entre sus empleados y

fortalece la imagen de la entidad.

2.4. COMUNICACION EXTERNA

Entre las diferentes teorias de comunicacion existe también la externa
tradicionalmente esta vinculada a las relaciones publicas y de prensa, el marketing
la comunicacién corporativa y organizacion de eventos. Pero realmente todos los
miembros de la organizacion pueden realizar labores de difusion de la propia
imagen. Es asi Mascaray (2017), sostiene que la comunicacion externa también

debe ser lineal, ya que es necesario brindar la oportunidad de responder y opinar a
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todos los que reciben nuestros mensajes en redes sociales como Facebook o
Twitter. De esta manera se consigue una mayor retroalimentacion de lo que
funciona o no en el negocio. Por ejemplo, una respuesta de un cliente sobre una
duda o falta de entendimiento de un producto, permitira a la compafiia educar al

consumidor al publicar guias, tutoriales o resefias.

2.5. SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente en el campo de investigacion particular basado en el
estudio del comportamiento del consumidor. Segun N&poles (2016), ha sido
conceptualizada por multiples investigadores, y debido a su necesario analisis se
han desarrollado varios estudios e investigaciones en diferentes sectores tanto a
nivel nacional como internacional, que han permitido detectar cuales son los
factores que influyen, tanto de forma directa como indirecta en la satisfaccion de
los clientes internos y externos, en aras de adoptar e implementar estrategias de
mejora, que permitan atenuar los efectos negativos y repercuta de forma positiva
en la elevacion de la calidad del servicio como base para su progresivo

mejoramiento competitivo (pp. 4-5).

Es por esta razén Coello (2019) manifiesta que la satisfaccion del cliente siempre
ha sido un tema de gran relevancia para directivos e investigadores dentro del
ambito organizacional, para fijar estrategias de fidelizacion o diversificacién para
captar o retener usuarios. Pues, la satisfaccién es un elemento de intencionalidad

gue induce al individuo volver a adquirir un servicio o producto (p. 6).

Por dltimo Gonzalez (2017), manifiesta que uno de los objetivos declarados de la
Norma ISO 9001:2015 es favorecer que la organizacion aumente la satisfaccion del
cliente. Esto se logra mediante la evaluacién continua y sistematica de si el
producto o servicio que proporciona la organizacion cumple con los requisitos y

expectativas de sus clientes a lo largo de su ciclo de vida. La estrategia adecuada
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es crear un método sistematico que evalle las percepciones de los clientes sobre

el grado en que se han cumplido sus necesidades y expectativas.

2.5.1. CLIENTE

Para Tavira y Rosales (2015) afirman que las empresas centradas en el cliente se
encuentran en una mejor posicion para establecer estrategias que proporcionen
beneficios a largo plazo. La gestién de la relacion con el cliente no significa ignorar
a la competencia, sino mantenerse cerca y responder con estrategias diferentes a

las necesidades de esos clientes (p. 309).

Por otra parte, Garcia, (2016) establece que las organizaciones viven a base de los
clientes, ya que son ellos los que con cada decision de consumo contribuyen a lo
que luego sera la ganancia de la empresa. Obviamente que las categorizaciones
que se hagan de los clientes distaran mucho de acuerdo con la clase de empresa
o de producto que se considere, pero en todos los casos puede hablarse de clientes
satisfechos o insatisfechos, de acuerdo al resultado que ha tenido, es decir, el nivel
en el que la empresa satisfizo sus necesidades (que se sabe, repercutird en

proximas compras).

2.5.2. SOCIOS

Son socios de la Cooperativa, las personas naturales legalmente capaces y las
personas juridicas que cumplan con el vinculo comun de capacidad y voluntad de
ahorrar ademas de los requisitos y procedimientos especificos de ingreso que
constaran en el Reglamento Interno, es por esto que Rosembuj (2014), expresa
que las sociedades de derecho privado, formadas por personas naturales o
juridicas que, sin perseguir finalidades de lucro, tienen por objeto planificar y

realizar actividades o trabajos de beneficio social o colectivo, a través de una


https://concepto.de/consumo/
https://concepto.de/ganancia/
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empresa manejada en comun y formada con la aportacion econdmica, intelectual y

moral de sus miembros.

2.5.3. CALIDAD DE SERVICIO

Un estudio realizado por Contreras (2015), establece para evaluar la calidad desde
la perspectiva de las expectativas, se parte de la necesidad de atender las
necesidades de los clientes, lo cual supone incluir factores subjetivos relacionados
con los juicios de las personas que reciben el producto o servicio (pp. 149-150). Al
igual que con el valor, es importante conocer lo que necesitan los clientes, lo cual
puede ser complejo a la hora de medir, ya que una persona puede valorar de

diferente forma los diferentes atributos del producto o servicio.

2.5.4. MARKETING DE SERVICIO

Para Sandoval et al. (2018) definen los servicios como actividades, beneficios y
satisfacciones que se ofrecen para la venta o se proporcionan en relacién con la
venta de los productos; Un servicio es la accidn de hacer algo por alguien o algo;
es en gran medida intangible (es decir, no material). No puedes tocarlo. No lo
puedes ver. No puedes probarlo. No puedes escucharlo. No puedes sentirlo. Los
servicios crean un verdadero desafio para los gerentes de mercadotecnia, ya que
deben comunicar los beneficios de un servicio dibujando paralelos con imagenes e
ideas mas tangibles. La calidad de la busqueda es la percepcion en la mente del

consumidor de la calidad del producto antes de realizar la compra.

2.6. INDICADORES

La definicién de indicador tiene diversas conceptualizaciones, pero, sin embargo,

segun Jaramillo (2005) un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del
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comportamiento y desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada
con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual

se toman acciones correctivas o preventivas segun el caso.

Al respecto Rizo (2010) afirma que el indicador puede definirse como la medicion
de un objetivo a perseguir, de un recurso a movilizar, de un efecto alcanzado, de
una estimacién de calidad, o una variable de contexto y ofrece informacién
cuantificada con el propdsito de ayudar a los participantes en acciones publicas a
comunicarse, negociar y tomar decisiones; Un indicador cuantifica un elemento que

se considera relevante para el monitoreo o evaluacion de un programa (pp. 7-8).

2.6.1. INDICADORES DE COMUNICACION INTERNA

En sus estudios Deming (2014), enfatiza que un indicador importante, indica la
especialista, es medir la participacion de la audiencia interna en las actividades de
la empresa, desde las capacitaciones a reuniones sociales. Con estos eventos se
busca una interaccion motivadora, que afiance el compromiso del recurso humano

con sus labores y la cultura organizacional.

Por otra parte, Cabrera (2013), afirma que todos estos indicadores dependeran
siempre de la campafia o plan de comunicacion que estemos trabajando, y
debemos establecerlos antes de comenzar con las acciones comunicacionales;
Luego, los indicadores de impacto muestran cuél fue el resultado de nuestra

comunicacion.

2.6.2. INDICADORES DE SATISFACCION DE CLIENTES Y SOCIOS

Segun Silva (2015), los indicadores de satisfaccion del cliente, también
denominados KPI (Indicadores Clave de Rendimiento) de desempefio del cliente,


https://www.zendesk.com.mx/blog/kpi-customer-support/
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son métricas que ayudan a identificar qué tan satisfechos estan tus clientes con los
productos, servicios y atencion proporcionados por tu empresa. En otras palabras,
sirve para verificar que los productos y servicios vendidos estan a la altura de sus

expectativas, asi como el servicio brindado por los diferentes canales de contacto.

Por otra parte, Sdnchez (2017) manifiesta que teniendo como referencia la premisa
que los indicadores constituyen un medio, mas no un fin en la gestidn
organizacional, es necesario identificar cuales son las caracteristicas que deben
incluir los indicadores, de tal forma que garanticen la integridad de la informaciéon y
generen los insumos necesarios para la toma de decisiones estratégicas en las
organizaciones, pero deben tener tres caracteristicas basicas que son
simplificacion, medicion y comunicacion, las cuales pueden resumirse afirmando
que un indicador compara una dimension particular frente a patrones de referencia
o informacién recolectada en un periodo de tiempo y que genera informacion para

la toma de decisiones.

2.7. SECTOR FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO

De acuerdo con la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS,
2019) las organizaciones de la Economia Popular y Solidaria (EPS) y del Sector
Financiero Popular y Solidario (SFPS), se guian por los siguientes principios, segun
corresponda:

e La busqueda del buen vivir y del bien comun.

e La prelacion del trabajo sobre el capital y de los intereses colectivos sobre
los individuales.

e El comercio justo y consumo ético y responsable.

e La equidad de género.

o Elrespeto ala identidad cultural.

e La autogestion.
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e Laresponsabilidad social y ambiental, la solidaridad y rendicién de cuentas.

e Ladistribucidon equitativa y solidaria de excedentes.

En cambio para la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS, 2011)
los efectos de la presente ley, se entiende por Economia Popular y Solidaria a la
forma de organizacibn econOmica, donde sus integrantes, individual o
colectivamente, organizan y desarrollan procesos de produccion, intercambio,
comercializacién, financiamiento y consumo de bienes y servicios, para satisfacer
necesidades y generar ingresos, basadas en relaciones de solidaridad,
cooperacion y reciprocidad, privilegiando al trabajo y al ser humano como sujeto y
fin de su actividad, orientada al buen vivir, en armonia con la naturaleza, por sobre

la apropiacion, el lucro y la acumulacion de capital.

2.7.1. COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO SEGMENTO 4

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS, 2019) para efectos
de generar politicas y regulaciones especificas y diferenciadas, se dispone que la
Superintendencia ubique a las cooperativas de ahorro y crédito en segmentos
denominados 1, 2, 3y 4, de acuerdo al monto de los activos, nUmero de socios y
cantones en los que operan. Las cooperativas que estaban sujetas al control de la

Superintendencia de Bancos y Seguros se sitian en el segmento 4.

2.7.2. COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CAMARA DE
COMERCIO DEL CANTON BOLIVAR LTDA

A mediados del mes de julio del aiflo 1996, un grupo de comerciantes de la ciudad
de Calceta, reactivan la vigencia de la Camara de Comercio, misma que se habia
creado el 04 de Julio de 1947, pero su permanencia habia sido inestable,
indistintamente se constituyeron varias directivas, pero por obvias razones se

fueron desintegrando paulatinamente; este mismo destino se evidenciaba en la
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nueva “Camara de Comercio”, que con mucho esfuerzo y pasion se habia
reestructurado e incluso se obtuvo su personeria juridica, y reconocimiento del
tiempo de existencia desde su constitucion, a nivel de la Federacién de Camaras
de Comercio Provincial y Nacional (COAC. Cooperativa de Ahorro y Crédito

Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda., 2020).



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

El Trabajo de Integracién Curricular sobre la evaluacion de las variables de la
comunicacién interna en relacidén con la satisfaccién de los clientes y socios, se
realizé en la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda., ubicada en la
Av. 10 de Agosto y calle Sergio Domingo Duefias, de Calceta, canton Bolivar,

provincia de Manabi-Ecuador.

Figura 3. 1. Ubicacién de la ciudad de Calceta, Bolivar, Manabi.
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3.2. DURACION

Esta investigacion titulada: Evaluacion de la comunicacion interna y su incidencia
en la satisfaccion de los socios y clientes de la "COAC. C.D.C., del cantdén Bolivar
Ltda.", se ejecutd durante nueve meses a partir de su aprobacion, tiempo en el cual
se desarrollaron las actividades correspondientes a los objetivos planteados.
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3.3. TIPOS DE INVESTIGACION

La investigacion se adscribe a un enfoque mixto, porque se combin6 elementos
cuantitativos y cualitativos. Este ayud6 a comprender de manera mas completa y
profunda las variables de investigacion la comunicacion interna e incidencia en la
satisfaccion de los socios y clientes de la COAC. Camara de Comercio del canton

Bolivar Ltda.

3.3.1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Se utilizdé este tipo de investigacidn para sustentar este trabajo investigativo
garantizando que el contenido del mismo proviene de fuentes confiables,
aportandole a este trabajo sustento tedrico y cientifico, de tal manera Hernandez
(2014), establece que es el conjunto de técnicas y estrategias que se emplean para
localizar, identificar y acceder a aquellos documentos que contienen la informacion
pertinente para la investigacion, gracias a esto se garantiza la calidad de los

fundamentos tedricos de toda la informacion.

3.3.2. INVESTIGACION CUALITATIVA

Se utilizé para la determinaciéon y analisis del porqué del problema de estudio,
mediante la recopilacion, seleccion, analisis y comprension de diversas fuentes de
investigacion de los contextos y procesos sociales, culturales, politicos y
econdmicos, que permitieron vislumbrar los fenomenos de la comunicacion interna
de la institucién seleccionada. Permiti6 asimilar los aspectos cualitativos que
intervienen en las variables de estudio: la comunicacion interna (variable
independiente) y la satisfaccion de los socios y clientes (variable dependiente).

Segun Vera (2018) afirma que: “La investigacion cualitativa procura lograr una
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descripcion holistica, esto es, que intenta analizar exhaustivamente, con sumo

detalle, un asunto o actividad en particular” (p. 3).

3.3.3. INVESTIGACION CUANTITATIVA

La investigacion se caracterizd los aspectos cuantificables de las variables de
estudio, ayudoé a la recopilacion de datos numéricos validos y confiables para su
posterior analisis con ayuda de técnicas estadisticas, los cuales se obtuvieron con
la aplicacion de las encuestas a los empleados, socios y clientes de la COAC
Camara de Comercio del cantén Bolivar Ltda. Segun Cadena et al. (2017), la
investigacion cuantitativa hace posible la recopilacion y analisis de datos obtenidos
de diversas fuentes, los cuales requieren el uso de herramientas informéticas,

estadisticas y mateméticas para sus resultados.

3.3.4. INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacién de campo permitié lograr facilidad en el entendimiento de la
evaluacion de las variables mediante los instrumentos de valoracion cualitativa y
cuantitativa, también ayudd al investigador proponer una solucion eficaz y una
perspectiva de la situacion de las variables de comunicacién interna y la

satisfaccion de la escucha activa.

La investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos directo de la
realidad, sin manipular o controlar las variables, el valor de esto radica en que
permite cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han obtenido los
datos, lo cual facilita su revisidon o modificacién en caso de surgir dudas. (Tamayo,
2017, como se cité en Hidalgo, 2023. p. 3)
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3.4. METODOS DE INVESTIGACION

Este trabajo de investigacion enfocado en la evaluacién de la comunicacion interna
y su incidencia en la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC. Camara de
Comercio del canton Bolivar Ltda., fue abordado mediante los métodos: analitico-
sintético, el inductivo, el deductivo y el Delphi, los cuales se describen a

continuacion.

3.4.1. METODO ANALITICO-SINTETICO

Este método fue de gran utilidad para la busqueda y el procesamiento de la
informacién empirica, tedrica y metodologica. El analisis de la informacion posibilito
descomponerla en busca de lo que es esencial en relacion con el objeto de estudio,
mientras que la sintesis ayudo a generalizaciones que contribuyeron paso a paso
a la solucién del problema cientifico como parte de la red de indagaciones
necesarias. Segun Rodriguez (2017), se refiere a dos procesos intelectuales
inversos que operan en unidad: el analisis y la sintesis. El analisis es un
procedimiento l6gico que posibilita descomponer mentalmente un todo en sus

partes y cualidades, en sus multiples relaciones, propiedades y componentes.

3.4.2. METODO INDUCTIVO

El método inductivo permiti6 comprobar el objeto de estudio a defender en la
investigacion partiendo de lo particular como es la evaluacion de la comunicacion
interna en la COAC. Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda. Se puede apoyo
del sustento de Robles (2017), quien afirma este método busca organizar la
observacion intentando sacar conclusiones de naturaleza universal desde la toma

de datos particulares.
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3.4.3. METODO DEDUCTIVO

Este procedimiento se utilizé para esclarecer el objeto de la investigacion; es decir,
con el objetivo general, para después ir descubriendo y resolviendo (objetivos
especificos) todos los casos particulares que intervengan a partir de un enlace de
juicio, la aportacion de Hernandez (2014), indica que la deduccion es el proceso de
razonamiento que parte de un marco general y va hacia lo particular. EIl método se
inicia con el andlisis de los postulados, teoremas, leyes principios, etcétera, de
aplicacion universal y de comprobada validez para aplicarlos a soluciones o hechos

particulares.
3.4.4. METODO DELPHI

Este método se utilizé para validar los instrumentos de evaluacion de las variables
la comunicacion interna y de la satisfaccion de socios y clientes de la institucion
sujeta al objeto de estudio. Para lo cual se consultdé con un conjunto de siete
expertos los cuales validaron los items de las encuestas, estos fueron
seleccionados en funcion a los siguientes factores: conocimientos, investigaciones,

experiencias y estudios bibliograficos de cada especialista.

El panel de experto valid6 los items de los instrumentos de evaluacion donde se
aplico la siguiente férmula, que calific6 los votos negativos y positivos,
seleccionando aquellos igual o superior a 0,70. Para la aplicacion de este método
se fundamenté con base en Lépez (2018), que establece: “Es una técnica de
investigacion prospectiva cuya finalidad es suscitar el grado de consenso o
visualizar los puntos de discrepancia entre personas expertas en la tematica objeto

de la investigacion” (pp. 20-21).

(1% > o.70> [3.1]
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Donde:

e Vn: Votos negativos.

e Vit Total de votos.

3.5. TECNICAS DE INVESTIGACION

En el contexto de este trabajo sobre la evaluacion de la comunicacion interna 'y su
incidencia en la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC. Camara de
Comercio del canton Bolivar Ltda., se ejecutaron diferentes técnicas de
investigacion que contribuyeron a la recopilacion y andlisis de datos. A

continuacion, los detalles.

3.5.1. REVISION DOCUMENTAL

Mediante esta técnica cualitativa se logro extraer informacion en funcion al objetivo
de estudio de forma adecuada, suficiente y pertinente sobre la comunicacion interna
y la satisfaccién de los socios y clientes de las instituciones financieras. Al respecto
Hernandez (2014), menciona que es el conjunto de técnicas y estrategias que se
emplean para localizar, identificar y acceder a aquellos documentos que contienen
la informacion pertinente para la investigacion, gracias a eso proporciona y

garantiza la calidad de los fundamentos teéricos de toda la informacion.

3.5.2. ENCUESTA

Referente a la aproximacion cuantitativa se aplicé dos encuestas una enfocada en
diagnosticar la comunicacion interna y otra la satisfaccion de los socios y clientes
de la COAC Céamara de Comercio del cantén Bolivar Ltda. Para su disefio y

estructuracion se utilizé el método Delphi, cuyos items fueron validados por el panel
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de especialistas y el coeficiente Kendall. Ademas, se emple0 la escala Likert como
opcion de respuesta siendo estas: nunca (1); casi nunca (2), a veces (3), casi
siempre (4) y siempre (5). Citando a Monje (2011), los estudios que obtienen datos
mediante encuestas resultan adecuados para estudiar cualquier hecho o

caracteristica que las personas estén dispuestas a informar.

3.5.3. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

La técnica permitio la identificacion, representacion y analisis de las principales
causas y subcausas que originan el problema que surgen de la correlacion de las
variables de estudio y sus categorias, al momento de evaluar cada accionar de la
investigacion y proponer un plan de mejora. Para Bermudez y Diaz (2010) es la
representacion de varios elementos (causas) de un sistema que pueden contribuir
a un problema (efecto). Algunas veces es denominado diagrama Ishikawa o
diagrama espina de pescado por su parecido con el esqueleto de un pescado. Es
una herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones, y para desarrollar

un plan de recoleccion de datos (pp. 128-129).

3.5.4. MATRIZ 5W+2H

Para la presentacion de la propuesta de acciones de mejora se escogio la matriz
5W+2H, disefiada por Lasswell en el afio 1079, esta es considerada como una lista
de verificacién que ayuda a generar estrategias para la implementacion de un plan
de mejora. Se estructurdé por las siguientes columnas: variables, dimensiones,
puntos criticos, estrategias, qué se va hacer, por qué se hacer, dénde, cuando y
quién lo realizara. De acuerdo con Lobelles (2021) es una técnica de analisis
sencillas, que brinda resultados 6ptimos, porque al realizar la pregunta de cada
causante del problema (qué se va hacer, por qué se hacer, dénde, cuando y quién

lo realizara) permitiran la generacion de acciones.
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3.6. TECNICAS ESTADISTICAS

Para procesar y analizar los datos, se opto por utilizar la estadistica descriptiva y la
inferencial, ademas, se empled el programa estadistico profesional SPSS version
25. Desde el contexto descriptivo se disefiaron tablas de contingencias donde
presentaron los datos de forma organizada en frecuencias y porcentajes. Mientras
que la parte inferencial se aplico para efectuar la prueba de correlacién del
coeficiente de Pearson con la finalidad de evaluar las variables de estudio. Ademas,
se hizo un andlisis del coeficiente de experticidad, coeficiente de concordancia

Kendall y el coeficiente de Alfa de Cronbach.

3.6.1. COEFICIENTE DE EXPERTICIDAD

Se utilizé para conformar el panel de experto, aplicando el coeficiente de
conocimiento (Kc) y el coeficiente de argumentacion (Ka). De acuerdo con Marin et
al. (2021) antes de seleccionar a los siete expertos, se debe de escoger a 10
especialistas, donde ellos se autoevaltan, en una escala del 1 al 10, multiplicado
por 0,1 califican sus conocimientos relacionados al tema de estudio. Este
procedimiento se hizo via electronica de manera individual, donde ellos remitieron
sus respuestas, y marcaron con una (X) la casilla considerada correcta. El autor de
este trabajo seleccion6 aquellos con puntuacion K >= 0,8 y <=1 alto. Haciendo

uso de la ecuacion:

Kc = Valoracion de expertos x 0.1  [3.2]

De igual forma, para calcular el coeficiente de argumentaciéon (Ka) se usé el
procedimiento de Marin et al. (2021), donde el panel de experto se autoevalué bajo
los pardmetros propuestos por Benalcazar (2014): analisis técnicos realizados por

el experto, experiencia propia, trabajaos de autores nacionales, de autores
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internacionales, andlisis técnicos de otras personas y su intuicidn, cuyo nivel de
influencia se calific6 como alto, medio y bajo. Escogiendo aquellos con una

puntuacion alta. Enfatizando que se usé la siguiente tabla de valoracion:

Tabla 3. 1. Escala de valoracion del nivel de conocimiento sobre el tema de estudio.

Nivel de influencia de
cada fuente en el
Aspectos de argumentacion planteamiento del
criterio experto

Alto  Medio Bajo

Andlisis técnicos realizado por el experto. 03 020 0,10
Experiencia propia. 0,50 0,40 0,20
Trabajos de autores nacionales. 0,05 0,05 0,05
Trabajos de autores internacionales. 0,05 0,05 0,05
Andlisis técnicos realizados por otras personas. 005 005 0,05
Su intuicion. 0,05 0,05 0,05

Fuente. Informacién obtenida y adaptada de Benalcazar (2014).

Mediante los resultados del coeficiente de conocimiento (Kc) y el coeficiente de
argumentacion (Ka), se aplicé la ecuaciéon y la escala de valores del nivel de
experticidad desarrollado por Benalcazar (2014), para obtener el coeficiente de
experticidad (K), siendo esta:

K =%(Kc+l(a) [3.3]

Tabla 3. 2. Escala de valores del nivel de experticidad.

Rango Nivel de competencia
SiKes>=0.8y <=1 Alto
SiKes >=0.5y <=0.8 Medio
SiKes <=0.5 Bajo

Fuente. Datos obtenidos y adaptados de Benalcazar (2014).
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3.6.2. COEFICIENTE DE CONCORDANCIA KENDALL (W)

Este coeficiente ayudd para identificar y presentar la concordancia que tienen los
expertos seleccionados en torno a los items de los instrumentos de estudio,
validando asi las encuestas que se aplicaron. Al respecto, Marin et al. (2021) el
coeficiente de concordancia Kendall (W), brinda confiabilidad a los items
seleccionados, permite probar el nivel de cohesion del criterio de expertos,
demostrando que el disefio de los instrumentos de evaluacion es consistente, su

valor debe ser igual o superior a 0,50 para su calcul6 se uso la siguiente expresion:

Donde:

e ) aij = Suma de puntuaciones segun expertos.

e K= Numero de indicadores valorados.

Posteriormente si determiné el coeficiente de concordancia Kendall (W), siguiendo
el procedimiento de Marin et al. (2021), usando la siguiente ecuacién, que expresa
que si W = 0,5 hay un nivel de concordancia entre el panel de experto, y que las

ponderaciones son validas y confiables.

12(X 4%)
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Entonces:

e m= Numero de expertos.
e K= Numero de items a valorar.
e A=Yaij—T.

e W = Coeficiente de concordancia.

3.6.3. COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH

Se consideré el coeficiente Alfa de Cronbach para determinar la fiabilidad de los
instrumentos de evaluacion del estudio de las variables la comunicacién interna y
la satisfaccion de los clientes y socios, demostro la consistencia interna de la escala
empleada y la correlacion de los items seleccionados para las encuestas. Esta
técnica desarrollada por Cronbach en (1951, como se citd por Toro et al.; 2022), es
una manera sencilla y confiable para validar un constructo de una escala y una
medida que cuantifica la correlacion existente en los items de un instrumento de
evaluacion. Para su andlisis se tomd como referencia la escala de interpretacion
del coeficiente del Alfa de Cronbach creada por Cronbach (1951, como se citd por
Frias, 2023).

Tabla 3. 3. Escala de interpretacion del coeficiente del Alfa de Cronbach.

Coeficiente alfa >.90 es excelente.
Coeficiente alfa >.80 es bueno.
Coeficiente alfa >.70 es aceptable.
Coeficiente alfa >.60 es cuestionable.

Coeficiente alfa <.50 es inaceptable.

Fuente. Datos obtenidos y adaptados de Cronbach (1951, citado por Frias, 2023).
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3.6.4. CORRELACION DE PEARSON

Se utilizé con la finalidad de conocer y determinar de manera estadistica la
incidencia de la comunicacion interna (variable independiente) en la satisfaccion de
los socios y clientes (variable dependiente). Para su interpretacion se uso la escala
de Pearson desarrollada por Pearson (1895, como se cité por Almeida y Cedefio,
2020), los cuales indican que su funcion es medir la relacion estadistica de dos
variables, si se comprueba que la relacion no es lineal, es porque el coeficiente no
esta representado de manera correcta. Respecto a su presentacion se utilizo el
rango de valores de +1 a -1, un valor de 0 expres6 que no hay asociacion entre las

variables y un valor mayor a 0 manifesté una asociacion positiva.

Tabla 3. 4. Escala de Correlacion de Pearson.

Valor Significado Menor incidencia
-1 Correlacién negativa grande y perfecta.
-0.9 entre - 0.99 Correlacién negativa muy alta.
-0.7 entre — 0.89 Correlacién negativa alta.
-0.4 entre — 0.69 Correlacién negativa moderada.
-0.2 entre - 0.39 Correlacién negativa baja.
-0.01 entre -0.19 Correlacion negativa muy baja.
0 Correlacion nula. Mayor incidencia
0.01 entre 0.19 Correlacién positiva muy baja.
0.02 entre 0.39 Correlacién positiva baja.
0.4 entre 0.69 Correlacion positiva moderada.
0.7 entre 0.89 Correlacién positiva alta.
0.9 entre 0.99 Correlacién positiva grande y perfecta.
1 Correlacién positiva muy baja.

Fuente: Datos obtenidos y adaptados de Pearson (1877, como se citd por Almeida y Cedefio, 2020).

3.7. POBLACION Y MUESTRA

La poblacion de este Trabajo de Integracion Curricular se conformé por los 10
empleados de la institucion, los 3.000 socios activos y 1.500 clientes recurrentes
de la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda. A las cuales se les aplico

las herramientas de evaluacién para conocer su criterio en relacién a las variables:
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comunicacién interna (variable independiente) en la satisfaccion de los socios y

clientes (variable dependiente).

3.7.1. TAMANO DE LA MUESTRA

De acuerdo a las caracteristicas de los usuarios que descargan la aplicacion y que
fueron establecidas en la segmentacion se aplicé la formula para poblacién finita
aleatoria simple, con un nivel de confianza de 95%, un margen de error de 5% y un
valor para confianza Z de 1,96. Se empled el muestreo probabilistico aleatorio
simple, seleccionando al azar, aqui cada persona tuvo la misma probabilidad de ser

escogido. Segun Gallegos (2014), la formula se compone por:

N=—Derzzpa-p

3. 6]

Donde:

N = Total, de la poblacién (3000).

Z? = Valor para confianza (1,962).

p = Proporcién de éxito (0,50).

q = (1 — p) = Proporcién de fracaso (0,50).

e? = Error muestral (0,05).

Férmula: 1: Tamafo de la muestra de socios.

3000 - 1,962 0,50 - (1 — 0,50)

N = = 341
(3000 —1)-0,052 + 1,96%-0,50 (1 —0,50)
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Como resultado de la muestra se obtuvo un total de 341 socios activos para ser

encuestados, con base en un muestreo probabilistico aleatorio simple.

Férmula: 2: Tamafo de la muestra de clientes

N = 1500 - 1,96%- 0,50 - (1 — 0,50) B
~ (1500 —1)- 0,052 + 1,962-0,50 - (1 — 0,50)

306

Los resultados describen que la muestra se fue 306 clientes recurrentes para ser

encuestados, con base en un muestreo probabilistico aleatorio simple.

3.7.2. DELIMITACION DE LA MUESTRA

La investigacion titulada: Evaluacion de la comunicacion interna y su incidencia en
la satisfaccién de los socios y clientes de la "COAC. C.D.C., del canton Bolivar
Ltda.", estuvo dirigida a los 10 empleados de la institucion para evaluar la
comunicacién interna. De igual manera, para medir la satisfaccién de los socios y
clientes se evalué a un total de 647 personas, divididas en 341 socios activos y 306

clientes.

3.8. VARIABLES EN ESTUDIO

e Variable independiente: La comunicacion interna.

e Variable dependiente: La satisfaccion de los socios y clientes.
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3.9. PROCEDIMIENTO

3.9.1. FASE |. REALIZACION DE UN DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE
LA COMUNICACION INTERNA Y LA SATISFACCION DE LOS
SOCIOS Y CLIENTES DE LA COAC CAMARA DE COMERCIO DEL
CANTON BOLIVAR LTDA.,

e Seleccibn de las categorias y dimensiones mediante una revision
documental para las variables comunicacién interna y de la satisfaccion de
los socios y clientes.

e Seleccidn del panel de expertos, mediante el coeficiente de experticidad.

e Aplicacion del método Delphi y coeficiente de concordancia Kendall para la
construccion y validacion de los instrumentos de evaluacion (encuesta).

e Aplicacion de los instrumentos de evaluacion.

e Medicion de la fiabilidad de los instrumentos de evaluacion mediante el
coeficiente Alpha de Cronbach.

e Procesamiento, analisis y discusion de los resultados obtenidos.

Para el desarrollo de la primera fase se realizé una revision bibliografica sobre las
categorias y dimensiones de las variables comunicacioén interna y satisfaccion de
los clientes y socios, posteriormente, se escogié un panel de expertos mediante el
coeficiente de experticidad, estos especialistas a través del método Delphi y
coeficiente de concordancia Kendall disefiaron y validaron los items
correspondientes aplicables para el objeto de estudio. Se elaboré los instrumentos
de evaluacion para las variables de comunicacion interna y satisfaccion de los
clientes y socios de la “COAC Camara de Comercio del cantén Bolivar Ltda.”; luego
se efectud el procesamiento de los resultados y finalmente se analizé la informacién

generada de los instrumentos aplicados.
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3.9.2.FASE Il.- ESTABLECIMIENTO DE LA CORRELACION

ESTADISTICA DE LAS VARIABLES DE COMUNICACION INTERNA
Y DE LA SATISFACCION DE LOS SOCIOS Y CLIENTES DE LA
COAC CAMARA DE COMERCIO DEL CANTON BOLIVAR LTDA.

Aplicacion de la correlacion de Pearson.
Andlisis y discusion de la correlacion de las variables comunicacién interna

y de la satisfaccidn de los socios y clientes.

En esta fase primero se aplicé la correlacion de Pearson para determinar la

incidencia de la comunicacion interna en la satisfaccién de los socios y clientes, se

utilizé los resultados obtenidos en los once items de la variable comunicacion

interna, mas la media de los trece items de la variable satisfaccion de socios y

clientes, cuya estructura se realizd a partir de la escala Likert empleada.

Finalmente, se presentd el analisis y discusion de los resultados obtenidos en las

correlaciones de las variables.

3.9.3. FASE Ill.- PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA PARA EL

FORTALECIMIENTO DE LA COMUNICACION INTERNA Y LA
SATISFACCION DE LOS SOCIOS Y CLIENTES DE LA COAC
CAMARA DE COMERCIO DEL CANTON BOLIVAR LTDA.

Construccién del diagrama causa-efecto
Disefio del plan de mejora y aplicacion de la matriz 5W+2H para presentar
las acciones de mejora.

Socializacion de la propuesta.

Finalmente, para la tercera fase se construyo el diagrama causa-efecto, con los

resultados obtenidos en las fases anteriores, esto se determind las causas y
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subcausas de la problematica de la investigacion. Luego se disefid el plan de
mejora y se aplicé la matriz 5W+2H para su presentacion, aparte de las respectivas
columnas de esta metodologia: qué se hacer, por qué se va hacer, donde, cuando
y quién lo va hacer, también se detallé las columnas de indicador afectado, puntos
criticos, estrategias, indicador de cumplimiento y medios de verificacion. Luego se
disefio el plan de mejora, una vez realizado se socializo la propuesta con el gerente

de la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En esta seccién del trabajo de integracion curricular titulado: Evaluacion de la
comunicacién interna y su incidencia en la satisfaccion de los socios y clientes de
la "COAC. C.D.C., del cantén Bolivar Ltda.", se describen los resultados obtenidos
en las tres fases de la investigacion a continuacion los detalles de sus respectivas

actividades.

4.1. REALIZACION DE UN DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA
COMUNICACION INTERNA Y LA SATISFACCION DE LOS
SOCIOS Y CLIENTES DE LA COAC CAMARA DE COMERCIO
DEL CANTON BOLIVAR LTDA.

En esta fase se realiz6 una revision documental para la seleccién de las categorias
y dimensiones que conformaron las encuestas, luego se aplicé el coeficiente de
experticidad para seleccionar un panel de experto, los cuales fueron los encargados
de disefar y validar los instrumentos de evaluacion, direccionados a los empleados,
socios y clientes de la institucion seleccionada. Posteriormente, se proceso y

analizé la informacion.

4.1.1. SELECCION DE LAS CATEGORIAS Y DIMENSIONES MEDIANTE
REVISION DOCUMENTAL.

Para la seleccion de las categorias y dimensiones de las variables comunicacion
interna y satisfaccion de los socios y clientes que conformaron las encuestas
aplicadas a los empleados, socios y clientes de la institucién evaluada, se efectu6
una revision documental haciendo uso de literaturas relacionadas a la tematica de
estudio. Una vez recopilada la informacién, se procedio a seleccionar aquellos
enfocados a las necesidades del estudio. En la tabla 4,1 se presenta la revision

efectuada.



Tabla 4. 1. Revision documental de las categorias y dimensiones de la variable comunicacién interna.
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Variables Autor Concepto Categoria Dimensiones
e  Clima organizacion.
La comunicacién interna  Comunicacion e Toma de decisiones.
en las organizaciones se ascendente e  Presentacion de trabajo.
divide en comunicacion » _ Ambiente de trabajo.
ascendente enfocada en o  Difusion de politicas.
Coronel  los colaboradores. La  Comunicacion e  Designacion de tareas y roles.
(2023) comunicacion . descendente o Identifica(?,i()n de politicas.
descendente orientada a e Trato hacia el personal.
la .administracic')n y la e Gestion del trabajo en equipo.
horizontal cada una posee c — e Relaciones laborales.
isnudsicadores der;sé%ei)git;‘os °h'21r‘i2'::t<;'l°“ ®  Interaccion.
: ¢ Intercambio de informacion.
o  Disposicién del conocimiento.
e Informacién de medios.
Comunicacion ® Buzon de sugerencias.
La comunicacién interna ascendente . Report,e de problemas.
es un factor clave para e Solucién de problemas.
Comunicacién que las instituciongs . Repo,rte de funciones.
interna tengan _un mejor o . Boletl.n. . .
desempefio, mediante las  Comunicacién e  Reuniones de informacion.
Paredes  actividades de  descendente e Mural de anuncios.
(2021)  comunicacion se logra e Valores institucionales.
fortalecer los  lazos o Mision y vision.
internos lo que repercute e Seminarios de formacion.
po§|t|y amegteb end lla e Grupos de trabajo.
fr;a;;;:zoyre; eres de los Comu.nicacic')n . Interagcién con comparieros.
horizontal e  Coordinar y resolver problemas.
e Reuniones
interdepartamentales.
Es un elemento
cuantificable que permite
mejorar las labores dentro
< de las instituciones C Patrones de comunicacion.
Ifaguazo Comunicacion "y
(2020) porque es una interna Barreras de la comunicacion y

herramienta eficaz para la
gestion de las empresas,
analiza la realidad en
ellas.

retroalimentacion.

Fuente. Elaboracién propia, estructura adaptada de los estudios de Alcivar et al. (2023).
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Tabla 4. 2. Revisién documental de las categorias y dimensiones de la variable comunicacién interna.

Variables Autor Concepto Categorias Dimensiones
e  Oportunidad.
e Sinceridad.
Esencial e  Apertura de dialogo.

De acuerdo al autor o  Capacidad de negociacion.
descrito la comunicacion e Oportunidad.
interna se compone por e  Amabilidad.
cuatro categorias . e Escucha.
. Operativa -

Cruz importantes cada una e  Contacto fisico.
(2022)  cuenta con sus propias e Capacidad de relacion.
d|men§|on§§, estas son: e  Motivacion.
comunicacion gsgnmal, Estratégica e Honestidad.

Y . esponsabilidad.
oplerattlva estratégica vy R bilidad
valoraliva. e Puntualidad.

. Puesto.
Valorativa L
Rendimiento.
e Participacion.
o Trabajo en equipo.
Interpersonal L
Egﬁbﬁg:cién ?nl::rna slz P *  Relacion oon
. omu ) colaboradores.
Vilcaet  divide en dos categorias: la ,
Comunicacién gl (2021)  comunicacion o Expeptatlva.
interna interpersonal, intrapersonal Intrapersonal e Identidad.
e institucional. e Compromiso.
Institucional e Informacién institucional.
e  Comunicacion interna
Comunicacién descendente escrita.
. e  Comunicacién interna
interna
descendente descendente verbal.
P dinami e  Comunicacion interna
roceso dinamico que se descendente tecnolégica.
origina en las e  Comunicacién interna
organizaciones de manera .
9 L ascendente escrita.
Zufiaa descendente, ascendente y Comunicacion Comunicacion interna
(201%) tecnolégica, de diversas interna ascendente verbal
maneras: escrita, verbal y ascendente C Co L "
tecnolégica para que el omunicacion ~ Intemna
mensaje se de forma ascendente tecnoldgica.
correcta. e  Comunicacion interna
horizontal escrita.
Comunicacion e Comunicacion interna
interna horizontal horizontal verbal.
e  Comunicacion interna

horizontal tecnolégica.

Fuente. Elaboracién propia, estructura adaptada de los estudios de Alcivar et al. (2023).
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Tabla 4. 3. Revision documental de las categorias y dimensiones de la variable satisfaccion de los socios y clientes.

Variables Autor Concepto Categorias Dimensiones
Son un conjunto. de indice de respuesta rapida.
herramientas que brindan indice d luci6
Manzanilla  informacion referente a la Satisfaccion rlirlrfgr coﬁta:;?so ucion -en
(2023) eficiencia de las estrategias E lUacio ' Post
aplicadas para la | \;a uacion ost-
satisfaccion de los clientes. hteraccion.
Expectativas Nivel de callfjad del
Puni producto o servicio.
unina . . :
(2015, E.s la comparacion _de las Percepciones Porcentajgs de precios,
COMo Se dimensiones expectativas de altos y bajos.
it6 bor los consumidores o clientes Nivel de calidad del
ViIIaIT)a coNn Sus percepciones para servicio.
2015)  fdelizarlos. Fidelidad Nivel  de  atencion
(satisfecho o insatisfecho).
Servicio post venta.
Eficiencia para solucionar
Calidad funcional quejgs.yreclamos. o
. N percibida Dominio en .Ia realizacion
Sat(ljsfa:cmon de sus servicios.
e los Seguridad.
soclosy . Calidad técnica Mejorar en el servicio.
clientes. Se enfoca en la percepcion percibida Rapidez y eficacia
Saavedra de los clientes referente al Amabilidad I.I' "
(2017) nivel en que se ha cumplido  Valor percibido mabil a, Con,e Cl,en €.
sus requisitos, quejas Compromiso e identidad.
sugerencia de los clientes. Confianza Claridad de la informacién.
Adecuacién del servicio
segun las necesidades del
Expectativas cliente.
Conocimiento y
profesionalismo.
Clientes Grado de satisfaccion.
Mide la percepcion del Nimero de apertura de
macara: O S P e, PrOMuCtosy B
Mullo, dg o , servicios ndice de.mversmr,]e.s.
2013) productos/servicios y Porcentajes de crédito.

satisfaccion de una
necesidad.

Satisfaccion de
una necesidad

Nivel de cumplimiento.
Producto de calidad.

Fuente. Elaboracién propia, estructura adaptada de los estudios de Alcivar et al. (2023).
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Tabla 4. 4. Revision documental de las categorias y dimensiones de la variable satisfaccion de los socios y clientes.

Variables Autor Concepto Categorias Dimensiones
Para evaluar correctamente
la satisfaccion del cliente se
deben de  considerar

o Elementos tangibles.

Satisfaccionde  Pachecoy ~ dimensiones esenciales que o e o : (F:':bgg;‘:a "
los socios y Ramos abarca el Modelo ServQual Sliente respuesta
clientes. (2020) como la fiabilidad, puesta.
elementos tangibles, e Seguridad.
capacidad de respuesta, e Empatia.

empatia y seguridad.
Fuente. Elaboracion propia, estructura adaptada de los estudios de Alcivar et al. (2023).

Después de la revisidbn documental, se procedié a seleccionar las categorias y
dimensiones, con base a la concordancia de los autores descritos en las tablas con
investigaciones similares. Para la variable comunicacién interna se eligié las
categorias y dimensiones de los instrumentos de estudio de Vilca et al. (2021),
quienes determinaron la influencia de la comunicacion interna en el clima de la
empresa Sedalib S.A. Trujillo 2018, corroborando lo descrito con una correlacion

significativa de 0,845.

Mientras que para la variable de satisfaccion de los socios y clientes se escogio las
categorias y dimensiones de los instrumentos de evaluacion del trabajo de Pacheco
y Ramos (2020), cuyo objetivo fue evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes internos y externos de una cooperativa de ahorro y crédito,
obteniendo un nivel de satisfaccion del cliente muy adecuado del 93,4%. A
continuacion, se presenta en la tabla las dimensiones y categorias seleccionados

para esta investigacion.
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Tabla 4. 5. Agrupacion de las categorias seleccionadas.

Variable Autor Concepto Categorias Dimensiones
e  Participacion.
Establece ~ que la Interpersonal *  Trabajo en equipo.
Vica et comunicacion interna  se e Relacion con
Comunicacion al divide en dos dimensiones: colaboradores.
interna (2'021) la comunicacion e  Expectativa.
interpersonal, intrapersonal Intrapersonal e Identidad.
e institucional. e  Compromiso.
Institucional e Informacion institucional.

Para evaluar correctamente
la satisfaccion del cliente se

deben de  considerar e Elementos tangibles.
Satisfaccion  Pacheco  dimensiones esenciales que Satisfaccién del e Fiabilidad.
de los socios yRamos abarca el Modelo ServQual cliente e (Capacidad de respuesta.
y clientes. (2020) como la fiabilidad, e  Seguridad.
elementos tangibles, e  Empatia.

capacidad de respuesta,
empatia y seguridad.
Fuente. Elaboracion propia, estructura adaptada de los estudios de Alcivar et al. (2023).

4.1.2. APLICACION DEL COEFICIENTE DE EXPERTICIDAD.

Al establecer las categorias y dimensiones de las encuestas, se procedi6 a disefiar
y validar la estructura de los instrumentos de evaluacién (encuestas), para lo cual
se seleccion6 un panel de experto, mediante el calculé del coeficiente de
conocimiento (Kc), donde se contact6 a 10 especialista en el tema de estudio, luego
se autoevaluaron mediante una escala de 1 al 10 calificando sus conocimientos en

temas como:

¢ Comunicacion interna organizacional.

e Evaluacion de satisfaccion de socios y clientes.
e Clima organizacional.

e Gestion de talento humano.

e Liderazgo.

En este proceso los profesionales seleccionados, marcaron con una (X), la casilla

correcta desde sus perspectivas y remitieron sus respuestas. Después el autor de
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la investigacion calcul6 el nivel de competencia de cada experto como posible
especialista, seleccionando aquellos con puntuaciones altas de K >= 0,8y <=1,

para lo cual se aplico la siguiente ecuacion.

Kc = Valoracioén experto = 0,1 [4.1.]

Tabla 4. 6. Coeficiente de conocimiento (Kc) de los expertos.

Valoracion de expertos

Expertos 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Kc=Valoracion experto x 0.1
1 X 0,90
2 X 0,90
3 X 1,00
4 X 0,60
5 X 0,50
6 X 0,70
7 X 0,80
8 X 1,00
9 X 0,90
10 X 0,90

Fuente. Elaboracion propia.

Después de calcular el coeficiente de conocimiento, se estimé el coeficiente de
argumentacion (Ka), de igual manera, los profesionales seleccionados se
autoevaluaron bajo los factores alto, medio y bajo. Se siguié el procedimiento de
valoracion desarrollado por Benalcazar (2014), aplicando la escala de valoracién

del nivel de conocimiento sobre el tema de investigacion.



Tabla 4. 7. Escala de valoracidn del nivel de conocimiento sobre el tema de investigacion.
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Nivel de influencia de
cada fuente en el

Fuente de argumentacion planteamiento del
criterio experto

Alto Medio Bajo
Andlisis técnico realizado por el experto. 0,30 020 0,10
Experiencia propia. 0,50 0,40 0,20
Trabajos de autores nacionales. 0,05 0,05 0,05
Trabajos de autores internacionales. 0,05 0,05 0,05
Andlisis técnicos realizados por otras personas. 005 005 0,05
Su intuicion. 0,05 0,05 0,05

Fuente. Datos obtenidos y adaptados de Benalcazar (2014).

Mediante esta escala se midio los aspectos: experiencia propia, analisis técnicos

realizados por el experte, analisis técnicos realizados por otras personas, trabajo

de autores nacionales, trabajo de autores internacionales y su intuicion. Los

especialistas marcaron con un (X) las casillas correspondientes desde sus puntos

de vistas, obteniendo los siguientes resultados:



Tabla 4. 8. Resultados de la aplicacion del coeficiente de argumentacion (Ka) a los especialistas.
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. Experto N° 01 Experto N° 02 Experto N° 03 Experto N° 04 Experto N° 05
Fuente de argumentacion - - - - - - - - - -
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
Analisis técnicos realizado por el experto. 0,30 0,30 0,2 0,3 0,10
Experiencia propia. 0,50 0,50 0,4 0,5 0,40
Trabajos de autores nacionales. 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
Trabajos de autores internacionales. 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
Analisis técnicos realizados por otras personas. 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
Su intuicion. 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
Total 09 005 000 100 000 000 000 065 015 1,00 0,00 000 000 055 0,15
Fuente. Elaboraci6n propia.
Tabla 4. 9. Resultados de la aplicacion del coeficiente de argumentacion (Ka) a los especialistas.
N Experto N° 06 Experto N° 07 Experto N° 08 Experto N° 09 Experto N° 10
Fuente de argumentacién - - - - - - - - - -
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
Analisis técnicos realizado por el experto. 0,30 0,20 0,30 0,30 0,30
Experiencia propia. 0,50 0,20 0,50 0,50 0,50
Trabajos de autores nacionales. 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
Trabajos de autores internacionales. 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
Analisis técnicos realizados por otras personas. 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
Su intuicion. 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
Total 09 005 000 000 025 03 09 005 000 09 005 000 100 000 0,00

Fuente. Elaboracion propia.
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Con los resultados obtenidos en el coeficiente de conocimiento y de argumentacion,
se aplico la siguiente ecuacion y se escogié aquellos con puntuaciones altas, es
decir, K >= 0,8 y <=1 estas se apoyaron de la ecuacion y escala disefiada por

Benalcazar (2014) descritas.

K= %(Kc +Ka) [4.2]

Tabla 4. 10. Escala de valoracién del nivel de competencia de los expertos.

Rango Nivel de competencia
SiKes >=0.8 y <=1 Alto
SiKes >=0.5y<=0.8 Medio
SiKes <=0.5 Bajo

Fuente. Datos obtenidos y adaptados de Benalcazar (2014).

Tabla 4. 11. Resultados del calculo del nivel de competencia de cada especialista como posible miembro del panel de

expertos.

N° Expertos Valoraciéon Nivel de competencia
1 0,95 Alto
2 1,00 Alto
3 0,65 Medio
4 1,00 Alto
5 0,55 Medio
6 0,95 Alto
7 0,35 Bajo
8 0,95 Alto
9 0,95 Alto
10 1,00 Alto

Fuente. Elaboracion propia.

La tabla 4.11 detalla los resultados obtenidos del calculo del nivel de competencia
de los diez especialistas evaluados, de este grupo se eligié a siete profesionales
con puntuacion alta, los cuales conformaron el panel de expertos, cuya

responsabilidad fue disefar y validar los instrumentos de investigacion (encuestas).
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4.1.3. APLICACION DEL METODO DELPHI Y COEFICIENTE DE
CONCORDANCIA KENDALL.

Una vez seleccionado las categorias de las variables comunicacion interna y
satisfaccion de los socios y clientes, ademas, de haber conformado el panel de
expertos, ellos procedieron a disefiar los instrumentos de evaluaciéon (encuestas),
para este procedimiento aplicaron una lluvia de ideas respecto a los posibles items
de las encuestas por cada categoria escogida, y para seleccionarlos aplicaron el

meétodo Delphi bajo la siguiente ecuacion (ver anexo N° 1).

(1% > o.7o> 4.3]

Donde:

e Vn: Votos negativos.

e Vit Total de votos.

VALORACION DE LOS ITEMS DE LAS CATEGORIAS DE COMUNICACION
INTERNA.

Con la aplicacion de la férmula del método Delphi descrita anteriormente se obtuvo
como resultados los items de la encuesta enfocada en la comunicacion interna, la
misma que estuvo direccionada a los empleados de la COAC Camara de Comercio
del cantdn Bolivar Ltda. Enfatizando que se escogieron aquellos items mayor o
igual a 0,70. Lo cual se detalla en la siguiente tabla.
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Tabla 4. 12. items seleccionados para la encuesta de comunicacion interna dirigida a los empleados.

. ; . 1-
Categorias Items Si No (VNVT)
Las relaciones interpersonales con sus compafieros de trabajo son
6 1 0,86
adecuadas.
Participa de las reuniones de equipo para la mejora de su lugar de trabajo. 7 0 1,00
Comunicacion N . o
interpersonal Se identifica con el propésito de la institucion. 6 1 086
Recibe regularmente informacion sobre las actividades y logros que posee 70 100
la institucidn. '
Las disposiciones que recibe son detalladas y acordes a su labor. 7 0 1,00
Piensa y reflexiona antes de emitir una opinién o comentario. 7 0 1,00
Dice claramente lo que piensa. 6 1 0,86
Comunicacion  El esfuerzo que pone en su trabajo esta acorde con las retribuciones que 70 100
intrapersonal recibe de él. '
Las herramientas que utiliza para realizar su actividad laboral estan bien
. . 7 0 1,00
adaptadas a las necesidades de su trabajo.
La institucion le genera espacios que favorecen al encuentro presencial y al 6 1 0.86
dialogo cara a cara. '
L. La institucién utiliza los medios de comunicacién adecuados para generar 5 9 0.71
Clorr;ytmc_acmln compromiso e identificacién institucional entre colaboradores. :
Instituciona Lainformacion que recibe de la institucion es a través de los canales formales 6 1 0.86
de comunicacién. '
Se siente satisfecho con el esfuerzo que le dedica a realizar sus labores. 7 0 1,00

Fuente. Elaboracion propia.

Para aportar mayor validez, confiabilidad y concordancia a los items escogidos se
calculo el coeficiente de concordancia Kendal (W), el cual demuestra el nivel de
cohesién existente entre los criterios expuestos por el panel de especialistas, de
esta forma se demostr6 que el instrumento de evaluacion tiene consistencia, el
valor obtenido tiene que ser mayor o igual a W >= 0,5 entonces se empleé las

siguientes ecuaciones.

Donde:

Y. aij = Suma de puntuaciones dada por el panel de expertos.

K = NUmero de items valorados.
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_12(T4?)
- m2(K3 —k)

Donde:

e« m=Numero de expertos.
o« K= NUmero de items a valorar.
e A=Yaij—T.

e W = Coeficiente de concordancia.

Tabla 4. 13. Validacion del instrumento de evaluacion mediante el coeficiente de concordancia Kendall.

Expertos Valoracién

E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 Zija A A2

T 1 1 1 1 1 1 7 21 729

Categorias items

Las relaciones interpersonales con sus
compafieros de trabajo son adecuadas.
Participa de las reuniones de equipo para
la mejora de su lugar de trabajo.

Se identifica con el propdsito de la
institucién.

Recibe regularmente informacidn sobre
las actividades y logros que posee la 4 4 3 2 2 1 1 17 17 289
institucion.

Las disposiciones que recibe son
detalladas y acordes a su labor.

Piensa y reflexiona antes de emitir una
opinién o comentario.

Dice claramente lo que piensa. 7 7 7 1 2 7 7 38 4 16
El esfuerzo que pone en su trabajo estd

acorde con las retribuciones que recbe 8 8 8 8 3 1 2 38 4 16
de él.

Las herramientas que utiliza para realizar

su actividad laboral estanbienadaptadas 8 9 9 9 1 1 2 39 5 25
a las necesidades de su trabajo.

La institucién le genera espacios que

favorecen al encuentro presencial yal 10 10 10 10 6 6 6 58 24 576
didlogo cara a cara.

La institucion utiliza los medios de
comunicacién adecuados para generar
compromiso e identificacion institucional
entre colaboradores.

3 3 2 1 1 3 3 16 -18 324

Comunicacion

interpersonal 2 2 2 1 2 1 2 12 -22 638

6 6 4 4 3 4 6 33 -1 1

Comunicacion

intrapersonal 5 5 5 5 &5 5 5 3 1 1

Comunicacion
institucional

6 6 6 6 6 4 44 15 225

Total 337 2840

Fuente. Elaboracion propia.
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337
===

_12(2.840) _ 34.080 _
©72(113 —11)  64.680

0,53

Los resultados del coeficiente de concordancia Kendall demuestran que existe 0,53
puntos de concordancia entre el panel de experto, evidenciando que el instrumento
de evaluacion de comunicacion interna dirigido a los empleados de la COAC
Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda., es confiable y valido. De igual forma,
se aplicé el mismo procedimiento para la variable de satisfaccion de los clientes.

VALORACION DE LOS ITEMS DE LAS CATEGORIAS DE SATISFACCION DE
LOS SOCIOS Y CLIENTES.

Para la validacion de los items de las variables satisfaccion de los socios y clientes
de la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda., se aplicé el método
Delphi (ver anexo N° 2) y se calculd el coeficiente de concordancia Kendall. Para el
método Delphi se seleccioné los items mayor o igual a 0,70. Con dichos resultados
se calculé el coeficiente de concordancia Kendall, todo esto detallado a

continuacion.
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Categorias items para la encuesta Si No 1-(VNNT)
La apariencia de los equipos utilizados por la institucién es moderna. 7 0 1,00
Elementos AI r§0|b|.r’|nforma(.:|on. ’de los servicios prestados, los niveles de ruido, 70 1,00
. iluminacién y ventilacién son adecuados.
tangibles — —— =
El servicio prestado ha generado en usted experiencias gratificantes
. o . : 5 2 0,71
gracias a la distribucion del ambiente y el sonido.
_ El servicio se informa de forma clara y comprensible. 7 0 1,00
Fiabilidad . —
Los empleados muestran un sincero interés en resolver sus problemas. 7 0 1,00
Los empleados dan respuesta rapida a sus necesidades y problemas. 5 2 0,7
Capacidad de  Los empleados realizan bien el servicio desde la primera vez. 6 1 0,86
respuesta La institucién cumple con los tiempos prometidos para la realizacién de 5 9 071
los servicios. '
Sequridad El comportamiento de los empleados le transmite confianza. 7 0 1,00
g Se siente seguro al realizar sus tramites en la institucion. 6 1 0,86
Los empleados le demuestran empatia. 7 0 1,00
, Los empleados son siempre amables. 6 1 0,86
Empatia — - - -
El Servicio ha solucionado satisfactoriamente sus demandas en 70 100

ocasiones pasadas.

Fuente. Elaboracion propia.

Tabla 4. 15. Validacion del instrumento de evaluacion mediante el coeficiente de concordancia Kendall.

, . Expertos Valoracion
Categorias Items
E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 Jaij A A2
!_agparl'enmadelosequosut|||zadosporla 2 9 2 9 1 1 2 12 34 1156
institucién es moderna.
Al recibir informacion de los servicios prestados, los
Elementos niveles de ruido, iluminacion y ventilacion son 1 1 1 1 2 1 2 9 =37 1369
tangibles adecuados.
El servicio prestado ha generado en usted
experiencias gratificantes gracias a la distribucion 3 3 3 3 2 1 3 18 -28 784
del ambiente y el sonido.
El servicio se informa de forma claray comprensible. 5 5 5 5 4 4 3 31 15 225
Fiabilidad ; intera
Los empleados muestran un sincero interés en 4 4 4 4 4 4 1 25 91 441
resolver sus problemas.
Los c_ampleados dan respuesta rapida a sus 7 7 771 7 7 43 3 9
. necesidades y problemas.
Capacidad Los empleados realizan bien el servicio desde la
de . 6 6 6 6 6 4 3 37 9 &
primera vez.
respuesta La institucion cumple con los tiempos prometidos
N Cump 16mpos p 8 8 8 8 8 6 7 55 7 49
para la realizacién de los servicios.
El cgmponamlento de los empleados le transmite 0 10 10 9 9 10 8 6 20 400
. confianza.
Seguridad Se siente seguro al realizar sus tramites en la
o6 sien'e seg 9 9 9 9 9 8 7 60 14 19
institucion.
Los empleados le demuestran empatia. 12 12 12 12 11 10 M 80 34 1156
Empatia _L0S empleados son siempre amables. " 171 ¢ 1" 9 10 9 72 26 676
El Servicio ha soluc_ionadosatisfactoriamentesus B3 13 13 13 13 12 12 80 43 1849
demandas en ocasiones pasadas.
Total 595 8391

Fuente. Elaboracion propia.
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595 _
==

_12(8391)  100.692 _
T 72(133 —-13)  107.016

0,94

Los resultados del coeficiente de concordancia Kendall demuestran que existe 0,94
puntos de concordancia entre el panel de experto, evidenciando que el instrumento
de satisfaccion dirigida a los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del
cantén Bolivar Ltda., es confiable y vélido. Por lo tanto, el autor de esta
investigacion procedio de crear un parrafo introductorio, donde se explico el objetivo
e indicaciones para que los evaluados respondan. Ademas, las preguntas se
caracterizaron por tener un orden légico, cuidando la redaccion y que los items
estén acorde a las categorias y escala seleccionada, siendo esta la escala Likert,
donde: nunca (1); casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4) y siempre (5).
Finalmente, se disefid los instrumentos de evaluacion y se aplicaron a la muestra

seleccionada (ver anexo N° 3y 4).

4.1.4. PROCESAMIENTO, ANALISIS Y DISCUSION DE LOS
RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS

Para evaluar la variable de comunicacién interna se ejecutd una encuesta dirigida
a los 10 empleados de la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda., la
cual estuvo estructurada por tres categorias: comunicacion interpersonal,
comunicacién intrapersonal y comunicacién institucional, con once items

respectivamente. Ademas de la escala Likert como respuestas, a continuacion, se
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presentan el analisis y discusion de los resultados respaldado con el analisis de

fiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach.

MEDICION DE LA FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE EVALUACION
MEDIANTE EL COEFICIENTE ALPHA DE CRONBACH

Tabla 4. 16. Coeficiente Alfa de Cronbach.
Alfa de Cronbach N° de elementos
97 1

Fuente. Datos obtenidos del programa estadistico profesional SPSS versién 25.

Al aplicar el coeficiente Alfa de Cronbach se obtuvo como resultado un total de 0,97
puntos segun la escala de Cronbach (1951, citado por Frias, 2023) es excelente,
demostrando que existe fiabilidad y validez en los resultados, es decir que los items
del instrumento de evaluacion tienen consistencia interna en la escala empleada y
correlacion interna confiable. Posteriormente se procedio al andlisis de los
resultados de la encuesta dirigida a los empleados COAC Camara de Comercio del

canton Bolivar Ltda., para evaluar la comunicacién interna de la institucion.

Tabla 4. 17. Resultados de la categoria interpersonales.

Escala de respuesta

. Casi Casi .
Categoria: Interpersonal Nunca Aveces . Siempre
nunca siempre

F % F % F % F % F %
0 0 0 2 20% 8 8% 0 O

1. Lasrelaciones interpersonales con sus compafieros
de trabajo son adecuadas.

2. Participa de las reuniones de equipo para la mejora
de su lugar de trabajo.

3. Se identifica con el propésito de la institucion. T 10% 1 10% 1 10% 7 70% 0 0
4. Reqpe regularmente mformaqlon. sgbre las 0 0 0 10% 2 20% 6 60% 1 10%

actividades y logros que posee la institucién.
Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los empleados de la COAC Camara de Comercio del canton

Bolivar Ltda.

o

0 0 0 0 1 10% 8 8% 1 10%
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Figura 4. 1. Resultados de la categoria interpersonales.

Categoria: Interpersonal

90

80% — 80% . .
80 m L as relaciones interpersonales

70% con sus compafieros de trabajo
70 son adecuadas.
0
60 pos E Participa de las reuniones de
equipo para la mejora de su

50 lugar de trabajo.
40 Se identifica con el propésito de
30 20% la institucion.

20%

0,
20 10 m Recibe regularmente
10%  10% 10% 10% 10%10%  informacion sobre las
10 I I I actividades y logros que posee

0 la institucion.
Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los empleados de la COAC Camara de Comercio del canton
Bolivar Ltda.
Andlisis

Mediante la encuesta se comprobd en la categoria interpersonal, que los
empleados evaluados consideran con un 20% que las relaciones interpersonales
con sus compafieros de trabajo a veces son adecuadas, frente a un 80% que
aseguran que casi siempre son correctas. También, se indagd si ellos como
colaboradores participan de las reuniones de equipo para la mejora del lugar del
trabajo, estos manifestaron con un 10% que a veces, el 80% casi siempre y el 10%
siempre. Otro aspecto que se consideré fue si se identifican con el propdésito de la
institucion, las respuestas fueron, 10% nunca, asi mismo, un 10% casi nunca, otro
10% a veces, pero el 70% expreso que casi siempre. Para finalizar se preguntd si
reciben regularmente informacion sobre las actividades y logros que posee la
institucion, se expresaron un 10% casi nunca, el 20% a veces, el 60% casi siempre

y el 10% siempre.
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De acuerdo a estos resultados se establece que la categoria interpersonal de la
COAC Céamara de Comercio del canton Bolivar Ltda., la comunicacion interna la
relacion entre los empleados es respetuosa y cordial, existe empatia, y los jefes
comunican y promueven las actitudes positivas. No obstante, hay aspectos que se
deben de mejorar, debido que existe un pequefio porcentaje de empleados que no
se identifican con el propésito de la institucion. Segun Martinez (2015, como se citd
por Vilca et al., 2021) indican que se debe de enfatizar la comunicacién interna
desde el aspecto motivacional para impulsar y promover a sus trabajadores. Esto
beneficia al desarrollo de cada uno de ellos y al cumplimiento de los objetivos

institucionales.

Tabla 4. 18. Resultados de la categoria comunicacion intrapersonal.

Escala de respuesta

. C Casi Casi .
Categoria: comunicacion intrapersonal Nunca Aveces . Siempre
nunca siempre
F % F % F % F % F %
5. Piensa y reflexiona antes de emitir una opinién o 0 0 1 10% 1 10% 6 60% 2 20%
comentario.

Dice claramente lo que piensa. 0 0 1 10% 3 30% 6 60% 0 O

El gsfugrzo que pone en su Frabajo esta acorde con las 0 0 1 10% 1 10% 7 70% 1 10%
retribuciones que recibe de él.

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los empleados de la COAC Camara de Comercio del canton
Bolivar Ltda.
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Figura 4. 2. Resultados de la categoria comunicacion intrapersonal.

Categoria: Intrapersonal

80
70%
70
60% 60%
60
| Las disposiciones que recibe son
50 detalladas y acordes a su labor.
40 m Piensa y reflexiona antes de
30% emitir una opinién o comentario.
30 Dice claramente lo que piensa.
20%
20
10% 10%109, 10%% 0% I 10%

| L |

0

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los empleados de la COAC Camara de Comercio del cantén
Bolivar Ltda.

Andlisis

Al respecto de la categoria comunicacion intrapersonal se indag6 a los empleados
tres aspectos, primero si piensan y reflexionan antes de emitir una opiniéon o
comentario, sus respuestas oscilaron, el 10% casi nunca, el 10% a veces, mientras
gue el 60% casi expresé que casi siempre y el 20% manifestd que siempre. El otro
factor que se pregunto fue sobre el esfuerzo que ponen en su trabajo es acorde con
las retribuciones que reciben, ellos dijeron el 10% casi nunca, el 30% a veces y el
60% casi siempre. Por ultimo, se examind si las herramientas que utilizan para
ejecutar sus actividades laborales estan bien adaptadas a las necesidades de sus
trabajos, exteriorizaron el 10% casi nunca, el 10% a veces, frente a un 70% que

establecio que casi siempre y el 10% siempre.

Los resultados demuestran que en la COAC Camara de Comercio del cantdn
Bolivar Ltda., en la categoria intrapersonal la comunicacion interna la mayoria de
los empleados piensan y meditan antes de emitir sus opiniones 0 comentarios,

también, aprovechan las criticas de sus jefes, saben callar y escuchar y no habla



60

impulsivamente. Sin embargo, hay un pequefio numero de empleados que no
actuan bajo estos parametros. Concertando con Blas (2019), cuando existe una
satisfactoria comunicacién intrapersonal los involucrados se siente
psicolégicamente cdmodos, satisfechos y existe un nivel bueno de interaccion en
la relacion laboral, por lo que es importante realizar acciones que mejoren esta

categoria en la institucion.

Tabla 4. 19. Resultados de la categoria comunicacion institucional.

Escala de respuesta

. VT Casi Casi
Categoria: comunicacion institucional Nunca Aveces .
nunca siempre

F % F % F % F % F %
8. La institucion le genera esRacios que favorecen al 0 0 0 0 3 30% 5 50% 2 20%
encuentro presencial y al didlogo cara a cara.
9. La institucion utiliza los medios de comunicacién
adecuados para generar compromiso e 0 0 1 10% 2 20% 6 60% 1 10%
identificacion institucional entre colaboradores.
10. La informacién que recibe de la institucién es a
través de los canales formales de comunicacion.
1. Se §iente satisfecho con el esfuerzo que le dedica a 0 0 1 10% 3 30% 4 40% 2  20%
realizar sus labores.
Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los empleados de la COAC Camara de Comercio del canton

Bolivar Ltda.

Siempre

0 0 1 10% 2 20% 5 50% 2 20%

Figura 4. 3. Resultados de la categoria comunicacién institucional.

Categoria: Institucional

70
60% ® | a institucion le genera espacios
60 50% que favorecen al encuentro
5 50% presencial y al didlogo cara a cara.
40%
40 B | a institucion utiliza los medios de
comunicacion adecuados para
30% 30% o B identfifirania
30 20% generar compromiso e identificacion
20 institucional entre colaboradores.
0% 20% 20% ) . ,
20 La informacion que recibe de la
10%10%410% 0% institucién es a través de los canales
10 formales de comunicacion.
0 11

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los empleados de la COAC Camara de Comercio del canton
Bolivar Ltda.
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Analisis

En la categoria comunicacion institucional se evalué cuatro aspectos, primero se
constaté si la empresa genera espacios que favorecen al encuentro presencial y al
dialogo cara a cara, los empleados manifestaron un 30% a veces, el 50% casi
siempre y el 20% siempre. Luego se pregunto si la empresa utiliza los medios de
comunicacioén correctos para generar compromiso e identificacion institucional
entre colaboradores, el 10% expresé que casi nunca, el 20% a veces, el 60% casi
siempre y el 10% siempre. También, se examino si la informacion que reciben de
la institucion es mediante los canales formales de comunicacion, ellos dijeron con
un 10% casi nunca, el 20% a veces, frente a un 50% que establecié que casi
siempre y el 20% siempre. Finalmente, se verifico si se sienten satisfechos con el
esfuerzo que dedican a realizar sus labores, indicaron el 10% casi nunca, el 30% a

veces, el 40% casi siempre y el 20% siempre.

Los resultados demuestran que la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar
Ltda., emplea medios de comunicacion correcto para generar en la institucién
compromiso, tiene espacios que favorecen al encuentro presencial y al didlogo cara
a cara, no obstante, se evidencio ciertos empleados en desacuerdo, por lo que es
factible implementar acciones que mejoren este aspecto y la comunicacion interna

se eficaz, eficiente y de calidad.

Segun Ostos (2018), expone que toda institucion posee la necesidad de hacer uso
de la comunicacion interna, por lo que debe de evaluar y seleccionar mecanismos
gue se adapten a sus objetivos y que fortalezcan su identidad corporativa en sus
empleados. Los investigadores Vilca et al. (2021), aseguran que los problemas
originados en las organizaciones son por la falta de comunicacion, lo reafirma
Cabrera et al. (2020), exteriorizaron en sus trabajos que la comunicacion interna
satisfactoria genera una convivencia que fortalece el ambiente laboral y la

convivencia empatica.
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SOCIOS Y CLIENTES

La encuesta dirigida a los socios y clientes de la "COAC Camara de Comercio del
canton Bolivar Ltda.", se realizO para evaluar la variable de satisfaccion, se
estructuré por cinco categorias: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, con trece items respectivamente. Se utilizo la
escala Likert como opcion de respuesta, donde: nunca (1); casi nunca (2), a veces

(3), casi siempre (4) y siempre (5).

MEDICION DE LA FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE EVALUACION
MEDIANTE EL COEFICIENTE ALPHA DE CRONBACH

Tabla 4. 20. Coeficiente Alfa de Cronbach.
Alfa de Cronbach N° de elementos
,98 13

Fuente. Datos obtenidos del programa estadistico profesional SPSS version 25.

Para aportar con mayor validez se calculé el coeficiente Alpha de Cronbach,
obteniendo un total de 0,98 puntos de acuerdo con Cronbach (1951, citado por
Frias, 2023), es excelente, evidenciando que el instrumento de evaluacion tuvo
confiabilidad, que la escala empleada tiene consistencia y los items tuvieron
correlacion confiable entre si. Luego se precedié al analisis de los resultados de la
encuesta dirigida a los socios y clientes de la COAC Céamara de Comercio del

cantén Bolivar Ltda.
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Tabla 4. 21. Resultados de la categoria elementos tangibles.

Escala de respuesta

Categoria: Elementos tangibles Nunca Casi A veces _Ca5| Siempre
nunca siempre

F % F % F % F % F %
25 4% 39 6% 507 78% 76 12%

1. La apariencia de los equipos utilizados por la
institucién es moderna.

2. Al recibir informacion de los servicios
prestados, los niveles de ruido, iluminaciony 31 5% 45 7% 67 10% 415 64% 89 14%
ventilacién son adecuados.

3. El servicio prestado ha generado en usted
experiencias  gratificantes gracias a la 33 5% 47 7% 71 11% 429 66% 67 10%
distribucion del ambiente y el sonido.

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del

cantdn Bolivar Ltda.

Figura 4. 4. Resultados de la categoria elementos tangibles.

Categoria: Elementos tangibles

90
80 78%
® La apariencia de los equipos

70 49,86% utilizados por la institucion es
moderna.

60

50 m Al recibir informacion de los
servicios prestados, los niveles de

40 ruido, iluminacion y ventilacion son
adecuados.

30 El servicio prestado ha generado en

149, usted experiencias gratificantes
20 1% . 0 gracias a la distribucion del
79 7% 10% 12% _40% ambiente y el sonido.
() 0,

10 5% 5% 49 f“
, m ull

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del

cantdn Bolivar Ltda.
Analisis

Para evaluar la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de
Comercio del cantdn Bolivar Ltda., se evaluo la categoria elementos tangibles, el

mismo que estuvo estructurado por tres items, el primero se centro si la apariencia
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de los equipos utilizados por la institucion es moderna, los evaluados respondieron
con un 4% casi nunca, el 6% a veces, el 78% casi siempre y el 12% siempre.
También, se pregunto si el servicio prestado ha generado en ellos experiencias
gratificantes gracias a la distribucion del ambiente y el sonido, sus respuestas
fueron el 5% manifestoé que nunca, el 7% casi nunca, el 10% a veces, frente al 64%
que establecid casi siempre y el 14% siempre. Finalmente se examino si al recibir
informacion de los servicios prestados, los niveles de ruido, iluminacién y
ventilacion son adecuados los socios y clientes exteriorizaron un 5% nunca, el 7%

casi nunca, el 11% a veces, el 66% casi siempre y el 10% siempre.

Los resultados demuestran que en la COAC Camara de Comercio del cantdn
Bolivar Ltda., la mayoria de los encuestados consideran que los elementos
tangibles casi siempre tienen equipos modernos, la distribucion del ambiente y
sonido es gratificante y los niveles de ruido, iluminacién y ventilaciéon son los
correctos, sin embargo, existen nudos que reflejan problemas en estos tres factores
evaluados. Por lo que se debe de mejorar la categoria tangible de la institucién,
coincidiendo con Castillo (2019), incide en el valor experimentado por los clientes y
socios y en la propensiéon de adquisicion del servicio o compras futuras, resaltando

en la forma de disposicién a la tecnologia y modernidad.

Tabla 4. 22. Resultados de la categoria fiabilidad.

Escala de respuesta

Categoria: Fiabilidad Nunca Casi A veces _Ca3| Siempre
nunca siempre
F % F % F % F % F %
4 E('mf;revg’blese informa de forma clara y 7 400, g8 14% 135 21% 258 40% 99 15%
5. Los empleados muestran un sincero interés
en resolver sus problemas.

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del

65 10% 81 13% 139 21% 261 40% 101 16%

cantdn Bolivar Ltda.
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Figura 4. 5. Resultados de la categoria fiabilidad.

Categoria: Fiabilidad

45 0
0% 40%
40
35
30 | El servicio se informa de forma
clara'y comprensible.
25 21%

21%

20 16% ™ Los empleados muestran un
149 15% sincero interés en resolver sus
15 10% °13% problemas.
°10%
: I | .
0

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del

()]

cantdn Bolivar Ltda.

Andlisis

Mediante la categoria fiabilidad se constato si el servicio se informa de manera clara
y comprensible para los socios o clientes, ellos determinaron con un 10% que
nunca, el 14% expreso que casi hunca, el 21% manifestd que a veces, frente a un
40% que dijo que casi siempre y el 15% siempre. Ademas, se indago6 si los
empleados muestran un sincero interés en solucionar sus problemas, los evaluados
sefialaron con el 10% nunca, el 13% casi nunca, el 21% a veces, el 40% casi
siempre y el 16% siempre.

Al respecto el 40% de los evaluados que casi siempre la COAC Camara de
Comercio del cantén Bolivar Ltda., cumple con la categoria de fiabilidad, frente a
un 14% que expres6 que esto casi nunca sucede y el 10% determind que nunca,
por lo que existen nudos que necesitan ser resueltos mediante estrategias que
permitan fortalecer la fiabilidad de los socios y clientes de la institucion, aplicando

los descrito por Vigo y Gonzéalez (2020), para lograr la satisfaccion del cliente se



66

debe continuar con las politicas establecidas por la institucion, las cuales les

permiten actuar de manera confiables en cada uno de sus procedimientos.

Tabla 4. 23. Resultados de la categoria capacidad de respuesta.

Escala de respuesta

Categoria: Capacidad de respuesta Nunca Casi A veces .Ca3| Siempre
nunca siempre

F % F % F % F % F %
5 9% 45 7% 71 11% 423 65% 52 8%

6. Los empleados dan respuesta rapida a sus
necesidades y problemas.

7. Los empleados realizan bien el servicio
desde la primera vez.

8. La institucién cumple con los tiempos
prometidos para la realizacion de los 49 8% 51 8% 88 14% 360 56% 99 15%
Servicios.

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del

78 12% 65 10% 111 17% 312 48% 81 13%

cantdn Bolivar Ltda.

Figura 4. 6. Resultados de la categoria capacidad de respuesta.

Categoria: Capacidad de respuesta

70 65%
60 56%
’ m Los empleados dan respuesta
50 8% rapida a sus necesidades y
problemas.
40 m Los empleados realizan bien el
servicio desde la primera vez.
30
20 17% . 15% ITa institucién cqmple con los
12 % 10% 19 14% 13% tiempos prometidos para la

10 ' 5o 7% 8% fﬁ realizacion de los servicios.
0
0

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del

cantdn Bolivar Ltda.
Analisis

Referente a la categoria fiabilidad se evalu6 tres aspectos, primero si el empleado

da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los socios o clientes, los
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encuestados expresaron con un 9% nunca, el 7% manifesto que casi nunca, el 11%
a veces, un 11% casi siempre y el 8% siempre. El segundo item examiné si los
empleados realizan bien el servicio desde la primera vez, los evaluados sefialaron
el 12% nunca, el 10% casi nunca, el 17% a veces, frente a otro 17% casi siempre
y 13% siempre. Finalmente se inspecciono si la institucién cumple con los tiempos
prometidos para la realizacion de los servicios ellos indicaron el 8% nunca, el 8%

casi nunca, el 14% a veces, el 14% casi siempre y el 15% siempre.

Los resultados demuestran que existen problemas en la capacidad de respuesta
de la COAC Camara de Comercio del cantén Bolivar Ltda., resaltando que esta
categoria se considera como el factor de riesgo del funcionamiento de las
instituciones, los cuales deben ser solucionados con estrategias que fortalezcan el
manejo de respuestas y personalizacion del servicio. De acuerdo con Criollo (2022),
el investigador menciona que el poder de brindar respuesta de forma inmediata a
los problemas de los socios y clientes ayudan al crecimiento de la institucién y

fidelizacién de sus clientes internos y externos.

Tabla 4. 24. Resultados de la categoria seguridad.

Escala de respuesta

Categoria: Seguridad Nunca Casi A veces _Ca5| Siempre
nunca siempre

F % F % F % F % F %
45 7% 123 19% 345 53% 134 21%

9. El comportamiento de los empleados le
transmite confianza.

10. Se siente seguro al realizar sus tramites en
la institucion.

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del

34 5% 110 17% 354 55% 149 23%

cantdn Bolivar Ltda.
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Figura 4. 7. Resultados de la categoria seguridad.

Categoria: Seguridad

60 550
53% &
50
40 m E| comportamiento de los
empleados le transmite
30 confianza.
23%  mSe siente seguro al realizar
19% 21% sus tramites en la institucion.
20 17%
7%

10 °50,

0

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del

cantdn Bolivar Ltda.

Andlisis

La categoria seguridad se estructurd por dos items, en el primero se pregunto si el
comportamiento de los empleados les transmite confianza a los socios y clientes
de la COAC Céamara de Comercio del cantdn Bolivar Ltda., ellos establecieron con
el 7% casi nunca, el 19% a veces, el 53% casi siempre y el 21% siempre. Ademas,
se constato si se sienten seguros al realizar sus tramites en la institucion, estos
indicaron con un 5% casi nunca, el 17% a veces, el 55% casi siempre y el 23%

siempre.

Con los resultados se comprobd que los empleados se sienten seguros con los
servicios brindados por la COAC Camara de Comercio del cantén Bolivar Ltda., no
obstante, existe un pequefio porcentaje que expresdé que no sienten seguridad
representado con el 7%, esto podria ser que los empleados no muestran mayores
conocimientos sobre el manejo de los servicios o procedimientos, lo que transmite
poca confianza ante los socios y clientes de la institucion. Estos hallazgos coinciden

con los resultados del trabajo de Vigo y Gonzalez (2020), quienes mencionan que
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para obtener la satisfaccion de los clientes es preciso contar con la seguridad,

prestigio y credibilidad, factores que reflejan profesionalismo.

Tabla 4. 25. Resultados de la categoria empatia.

Escala de respuesta

Categoria: Empatia Nunca Casi A veces .Casl Siempre
nunca siempre
F % F % F % F % F %
11. Los empleados demuestran empatia. 21 3% 45 7% 56 9% 402 62% 123 19%
12. Los empleados son siempre amables. 31 5% 5 9% 66 10% 363 56% 131 20%

13. El Servicio ha solucionado
satisfactoriamente sus demandas en 45 7% 76 12% 88 14% 277 43% 161 25%
ocasiones pasadas.
Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del

cantdn Bolivar Ltda.

Figura 4. 8. Resultados de la categoria empatia.

Categoria: Empatia

70 62% m Los empleados demuestran
60 6% empatia.
50 0
43% m | os empleados son siempre
40 amables.
30 0% 25%
20 12%  10% 149% 19%=2% El Serviciq ha solucionado
5% 7% 799% 9% satisfactoriamente sus

10 3% ° demandas en ocasiones

o il pasadas.

Fuente. Datos obtenidos de la encuesta direccionada a los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del

cantdn Bolivar Ltda.

Analisis

Finalmente, mediante la categoria empatia se examind tres aspectos, si los
empleados son siempre amables, los socios y clientes respondieron con un 3%
nunca, el 7% casi nunca, el 9% a veces, el 62% casi siempre y el 19% siempre.

Ademas, se pregunt0 si los empleados demuestran empatia con los socios y
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clientes, ellos manifestaron con un 5% nunca, el 9% casi nunca, el 10% a veces, el
56% casi siempre y el 20% siempre. Para concluir se indago si el servicio ha
evolucionado satisfactoriamente sus demandas en ocasiones pasadas, ellos
establecieron con un 7% nunca, el 12% casi nunca, el 14% a veces, el 43% casi

siempre y el 25% siempre.

Los resultados establecen que los socios y clientes consideran que existe empatia
con los empleados y los servicios en general de la COAC Camara de Comercio del
canton Bolivar Ltda., pero también, se identificaron nudos en esta categoria, que
podrian ser por la excesiva demanda de socios y clientes, problemas de logistica,
cansancio de los empleados, lo cual puede hacer de estos mas vulnerables

respecto a su estado animico, siendo una razon por la que se muestran empéaticos.

No obstante, todo esto se puede mejora con estrategias que permitan fortalecer el
proceso de atencion al cliente desde un punto de vista mas humano que promueva
una cercania entre los socios, clientes y empleados. De acuerdo con Vigo y
Gonzélez (2020), sefialan que es preciso fortalecer la categoria empatia en las
instituciones para impulsar la satisfaccion de los clientes, por lo que es preciso
brindar atencion personalizada mediante estrategias como horario accesibles y

flexibles, atencion oportuna, entre otras.

Mediante esta encuesta se logro identificar que existen ciertos problemas que
afectan la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio
del canton Bolivar Ltda., por lo que se necesita de acciones que permitan mejorar
las categorias de: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia de la institucién. Segun Paredes (2020), es importante mejorar
y mantener una buena relacion de fiabilidad con los clientes debido que son ellos
quienes experimentan altos niveles de confianza en torno al personal, sus

procedimientos, y la infraestructura y equipos de la organizacion.
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Adicionalmente, el experto agrega que es fundamental que los investigadores
realicen una reflexion profunda sobre los mecanismos de atencién en las
instituciones evaluadas para asi fijar gestores sobre un plan de mejora. En torno a
esto el autor Criollo (2022), asegura que las estrategias deben de ser desarrolladas
desde la percepcion o emocion de los clientes. Esto le permitird a la COAC Camara
de Comercio del canton Bolivar Ltda., desarrollar ventajas y soporte brindando de
esta manera un servicio de calidad, y la institucion alcance un elevado

posicionamiento en la mente de sus socios y clientes.

4.2. ESTABLECIMIENTO DE LA CORRELACION ESTADISTICA DE
LAS VARIABLES DE COMUNICACION INTERNA Y DE LA
SATISFACCION DE LOS SOCIOS Y CLIENTES DE LA COAC
CAMARA DE COMERCIO DEL CANTON BOLIVAR LTDA.

En esta segunda fase se ejecuto el célculo, analisis y discusion de los resultados
de la correlacion estadistica de las variables de comunicacion interna y satisfaccion
de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda.,
para lo cual se utilizé la correlacion de Pearson, los resultados de las encuestas y

del programa profesional estadistico SPSS version 25, para su procesamiento.

4.2.1. APLICACION DE LA CORRELACION DE PEARSON.

Para calcular la correlacion de Pearson, el autor de este estudio utilizd los
resultados obtenidos en los once items de la variable comunicacion interna, mas la
media de los trece items de la variable satisfaccion de socios y clientes, cuya
estructura se realizo a partir de la escala Likert empleada, este proceso se hizo a
través del programa estadistico profesional SPSS a continuacion, se detallan los

resultados obtenidos.
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Para el calculé de la correlacion de las variables de estudio, se agrupé los datos
segun su categoria y variable correspondiente. Para su interpretacion se uso la
escala de Pearson desarrollada por Pearson (1895, como se citd por Almeida y
Cedefio, 2020) la cual emplea un rango de valores de +1 a -1, un valor de 0 expreso
que no hay asociacion entre las variables y un valor mayor a 0 manifestd una
asociacion positiva.

Tabla 4. 26. Escala de Correlacion de Pearson.

Valor Significado Menor incidencia
-1 Correlacién negativa grande y perfecta.
-0.9 entre - 0.99 Correlacién negativa muy alta.
-0.7 entre — 0.89 Correlacién negativa alta.
-0.4 entre — 0.69 Correlacién negativa moderada.
-0.2 entre - 0.39 Correlacién negativa baja.
-0.01 entre -0.19 Correlacion negativa muy baja.
0 Correlacién nula. Mayor incidencia
0.01 entre 0.19 Correlacién positiva muy baja.
0.02 entre 0.39 Correlacién positiva baja.
0.4 entre 0.69 Correlacién positiva moderada.
0.7 entre 0.89 Correlacién positiva alta.
0.9 entre 0.99 Correlacién positiva grande y perfecta.
1 Correlacién positiva muy grande.

Fuente: Datos obtenidos y adaptados de Pearson (1877, como se citd por Almeida y Cedefio, 2020).
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73

Variable comunicacion interna-Categorias

Variable satisfaccion socios y clientes-Categorias Comunicacion interpersonal  Comunicacién intrapersonal Comunicacién institucional

Correlacion de Pearson 0,089 ,997" 0,563

Elementos tangibles Sig. (bilateral) 0911 0,003 0,437
N 4 4 4

Correlacion de Pearson 0,810 0,554 0,296

Fiabilidad Sig. (bilateral) 0,190 0,446 0,704
N 4 4 4

Correlacion de Pearson 0,015 ,999” 0,557

Capacidad de respuesta Sig. (bilateral) 0,985 0,001 0,443
N 4 4 4

Correlacion de Pearson 0,813 0,553 0,289

Seguridad Sig. (bilateral) 0,187 0,447 0711
N 4 4 4

Correlacion de Pearson 0,103 ,996™ 0,564

Empatia Sig. (bilateral) 0,897 0,004 0,436
N 4 4 4

Fuente. Datos obtenidos del programa estadistico SPSS version 25.
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4.2.2. ANALISIS Y DISCUSION DE LA CORRELACION DE LAS
VARIABLES.

Mediante los resultados obtenidos en la correlacion estadistica de Pearson
aplicadas a las variables se determiné que la comunicacion interna incide en la
satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del cantén
Bolivar Ltda., dandole respuesta a la pregunta de investigacion y fortaleciendo la
idea a defender de este trabajo.

Como ya se ha establecido anteriormente la variable comunicacion interna se
conformd por tres categorias: comunicacién interpersonal, intrapersonal e
institucional. Mientras que la variable de satisfaccion de socios y clientes se
estructur6 por las categorias: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. En la tabla 4.29, se describe como se

correlacionan entre si.

Respecto a la categoria comunicacion interpersonal, se obtuvo una correlacién de
Pearson de 0,089 puntos con la categoria elementos tangibles indicando que es
positiva muy baja, mientras que con la categoria fiabilidad la correlacion fue de
0,810 positiva alta. Referente a la categoria capacidad de respuesta el resultado
fue de 0,015, es al contrario se mostré positiva pero baja En seguridad 0,813
ubicandose como positiva alta, y con la categoria empatia la correlacién obtenida

fue de 0,103 positiva pero muy baja.

En la categoria comunicacion intrapersonal, se alcanz6 una correlacion de Pearson
con la categoria elementos tangibles de ,997 siendo esta positiva, grande y
perfecta. Con la categoria fiabilidad la correlacion fue positiva moderada de 0,554.
En la categoria capacidad de respuesta la correlacion fue positiva, grande y

perfecta de 999. En seguridad la correlacién fue positiva moderada con 0,553
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puntos. Y con empatia se establecié una correlacion positiva grande y perfecta de

,996 puntos.

Finalmente, en la categoria comunicacion institucional la correlacion con la
categoria elementos tangibles fue 0,563 siendo esta positiva moderada. Mientras
gue en la categoria fiabilidad se establecio una correlacion positiva baja de 0,296.
Respecto a la capacidad de respuesta se determiné una correlacién positiva
moderada de 0,557. Con la categoria seguridad se comprob6 una correlacion
positiva baja de 0,289 puntos. Finalmente, en empatia la correlacion fue de 0,564

positiva moderada.

Con esto se comprobo y fortalecio los hallazgos descritos en el analisis de las
encuestas, que es la existencia de problemas en la categoria comunicacion
interpersonal de la variable comunicacion interna, ocasionando problemas en las
categorias de fiabilidad (0,810) y seguridad (0,813). De igual manera en la categoria
comunicaciéon intrapersonal de la variable comunicacién interna de la COAC
Céamara de Comercio del cantdn Bolivar Ltda., causando nudos en las categorias
elementos tangibles (,997), capacidad de respuesta (,999) y empatia (,996) de la

variable de satisfaccion de los socios y clientes.

Estos resultados coinciden con los de Paulino (2019), quien identificé que las
categorias que mas inciden en la satisfaccion de los socios y clientes son la
capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad, empatia, y elementos tangibles, que
permiten brindar una atencion inmediata, oportuna y personalizad, con equipos e

instalaciones modernas.

Al respecto Martinez (2021), en su investigacion concluye que las instituciones
deben de poner gran atencion a las categorias de accesibilidad, instalaciones y
atmosfera debido que sus valoraciones son minimas e inciden en la satisfaccion de

los clientes. A diferencia de los resultados de Rodriguez et al. (2023) referente a
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las correlaciones de las cinco categorias fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles, todos demostraron una correlacion
positiva y significativa con la satisfaccion. En este trabajo la dimension elementos
tangibles fue mayor a 0,714, la fiabilidad fue menor con 0,422 puntos.

Por lo que se concluyé que los clientes internos y externos dan mayor valoracion a
los elementos tangibles, seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta, y empatia
que la instituciébn pone a su disposicion como parte importante de la calidad de
servicio que tienen mayor impacto en la comunicacion interna y esta a su vez incide

en la satisfaccion de los socios y clientes de la institucion.

4.3. PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA PARA EL
FORTALECIMIENTO DE LA COMUNICACION INTERNA Y LA
SATISFACCION DE LOS SOCIOS Y CLIENTES DE LA COAC
CAMARA DE COMERCIO DEL CANTON BOLIVAR LTDA.

Para el disefio de la propuesta del plan de mejora se realiz6 el diagrama causa-
efecto, para el cual se empled los resultados obtenidos de la correlacion de
Pearson, se escogié aquellos con correlacion positiva moderada y aquellos con
correlacion positiva, grande y perfecta. Finalmente se disefid el plan de mejora para
la COAC Camara de Comercio del cantdn Bolivar Ltda., haciendo uso de la matriz
5W+2H.

4.3.1. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO.

El diagrama causa-efecto, le permitio al autor de este Trabajo de Integracion
Curricular realizar un analisis causal con las categorias que obtuvieron una
correlacion positiva alta y correlacion positiva, grande y perfecta, como fue el caso

de: comunicacién interpersonal-fiabilidad (0,810) y comunicacion interpersonal-
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seguridad (0,813), mientras que con la categoria comunicacion intrapersonal-
elementos tangibles (,997), comunicacion intrapersonal-capacidad de respuesta

(,999) y comunicacién intrapersonal-empatia (,996).
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Figura 4. Diagrama causa-efecto del Trabajo de Integracién Curricular.
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La figura 4.9 describe las causas y subcausas que originan la incidencia de la
comunicacioén interna en la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara
de Comercio del cantén Bolivar Ltda., de acuerdo con Burgasi et al. (2021), este
diagrama es una herramienta eficiente y eficaz que permite definir acciones
enfocadas en disminuir el problema central. En otras palabras, posibilita examinar
los elementos que intervienen en la comunicacion interna y la satisfaccion de los

socios y clientes tal como se muestra en la tabla 4.30:

Tabla 4. 28. Causas y subcausas de la incidencia de la comunicacion interna en la satisfaccion de los socios y clientes

de la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda.

Causas Subcausas
e  Elservicio no se informa de manera clara y comprensible.

Falta de interés de los empleados por resolver los problemas de
los socios-clientes.
Falta de integracidn entren los empleados y los socios -clientes.
Ausencia de supervision y monitorio.
Falta de comunicacién entre los empleados, socios y clientes.
Espacios cerrados e iluminacion escasa.
Mala distribucién del ambiente y sonido.
Personal poco diligente.
Falta de compromiso en la institucién.
Trabajos fuera de tiempo.
Baja capacitacion en atencién al cliente.
Falta de motivacion, interés de los empleados.

e Ambiente de trabajo con estrés y fatiga.
Fuente. Elaboracion propia.

Comunicacion interpersonalfiabilidad

Comunicacion interpersonal-seguridad

Comunicacion intrapersonal-elementos
tangibles

Comunicacion intrapersonal-capacidad de
respuesta

Comunicacién intrapersonal-empatia

4.3.2. DISENO DEL PLAN DE MEJORA Y APLICACION DE LA MATRIZ
5W+2H.

A partir de los hallazgos descritos y analizados en las fases anteriores se determiné
la existencia de nudos criticos representados en las causas y subcausas del
diagrama causa efecto, donde se presenta como la incidencia de la comunicacion
interna en la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio
del canton Bolivar Ltda., razoén por la cual se disefié un plan de mejora aplicando la
metodologia EW+2H, para su estructura aparte de las respectivas columnas de:
gué se hacer, por qué se va hacer, dénde, cuando y quién lo va hacer, también se
detallo las columnas de la categoria afectada, puntos criticos, estrategias, indicador
de cumplimiento y medios de verificacion (Ver anexo N° 09).
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Tabla 4. 29. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la satisfaccién de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del cantén Bolivar Ltda., 2024-

2028.
Por qué Medios
Categorias Nudos . Qué - What , Quién-  Cuando - Indicador de de
- Estrategias Why - Como - How s e
afectadas criticos L (Actividades) Who When cumplimiento  verificaci
(Objetivo) ]
on
Usar correctamente los Numero de
Fortalecer la .~ .. .
L Ay dispositivos 0 . Ny medios de
El servicio no comunicacion . Destinando Direccion o
. Usar instrumentos de Segundo comunicacion
se informa de en la o recursos de o
correctamente o comunicacion existentes. - semestre  utilizados/Total
manera clara . institucion  y o . comunicacionales Talento - ; Informes.
los medios de Priorizacién de los medios - del afio de medios de
y C elevar la Y . con finalidad  humano/ o
. comunicacion. . de comunicacion masivos . . 2024. comunicacion
comprensible. calidad  del . exclusiva. Gerencia o
L y de alta tendencia como planificados al
servicio. . -
redes sociales. afio.
Mejorar  las .
Falta de 10! Realizando .
L . habilidades - L NUmero de
interés de los  Realizar capacitaciones Direccién . o -
. de . . Primer capacitaciones  Certificad
C empleados jornadas de o Capacitar a los periddicas a los de .
Comunicacion o comunicacion semestre  realizadas/Total 0s
: por resolver capacitacion empleados en temas de empleados sobre  Talento - o .
interpersonal- - de los ST del afio capacitaciones  obtenidos
. los problemas  dirigida a los comunicacion interna. temas de  humano/ o
fiabilidad . empleados en C ; 2025. planificadas en
de los socios- empleados. comunicacion Gerencia N
. sus puestos . el afio.
clientes. interna.
laborales.
Escuchar las necesidades
Implementar Promover un . Aprobando la
. de los empleados, socios . .
Falta de momentos de ambiente de . estrategia, s NUmero de .
. g . Iy . iy y clientes. i Direccion Lista de
integracion integracion integracion en . objetivo y Segundo empleados
Ofrecer oportunidades de L de - empleado
entren los entre los los L actividades  de semestre  participantes/To
crecimiento como . 9 Talento N S
empleados, colaboradores empleados, ) . integracién, del afio tal de o
: P . incentivos 0 P humano/ participan
los socios y de lainstitucion, socios y promoviéndolo . 2025. empleados de
. ) . recompensas. Gerencia LA tes.
los clientes. SOCios y clientes de la . g como un valor la institucion.
. S Fomentar la inclusién y . ~.,.° .
clientes. institucion. institucional.

equidad.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 4. 30. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la satisfaccién de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del cantén Bolivar Ltda., 2024-

2028.
, Por qué - . . . .
Categorias Nudos . Qué - What . o Cuando - Indicador de Medios de
o Estrategias Why - Cémo - How Quién - Who o e
afectadas criticos I (Actividades) When cumplimiento verificacion
(Objetivo)
Delegar tareas
Establecer e y .
. Promover la asignar , Numero de
Ausencia de  metas y N " Realizando . .
" o comunicacion responsabilidades ] s Primer evaluaciones
supervision  objetivos . evaluacion de Direccién de .
. efectiva en la alos empleados. - semestre  realizadas/Total de
y monitoreo  claros en las " . desempefio Talento - . Informes.
. supervision 'y  Monitorear y dar . del afio evaluaciones
en la areas de . . de los humano/Gerencia o
NPT . monitoreo  de  seguimiento al 2026. planificadas en el
institucion.  trabajo de la < empleados. ~
L los empleados.  desempefio de los afio.
institucion.
empleados
Centralizando
la
Comunicacion . informacion,
: Realizar
interpersonal- evaluaciones  de contando con
seguridad o un historial de NUmero de
Falta de audiencia para . . ;
o Fortalecer las interacciones evaluaciones de
comunicaci  Implementa . conocer sus . s Segundo C
- habilidades de . con los socios Direccion de audiencia
on entre los  rla escucha L preferencias. . semestre .
. comunicacion ; y clientes para Talento N realizadas/Total de Informes.
empleados, activa en la Personalizar  la , del afio .
) Co de los o asegurar la  humano/Gerencia evaluaciones
socios y institucion. comunicacion. o 2026. o
. empleados. personalizaci planificadas en el
clientes. Escuchar la ~
Ny on y el afio
opinion de los
. . correcto
socios y clientes. ey
seguimiento
de cada uno
de ellos.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 4. 31. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la satisfaccién de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del cantén Bolivar Ltda., 2024-

2028.
, Por qué - . . . Medios de
Categorias Nudos . q Qué - What . o Cuando - Indicador de PN
o Estrategias Why - Coémo - How Quién - Who - verificacié
afectadas criticos N (Actividades) When cumplimiento
(Objetivo) n
Usando colores
Utilizar tonos neutros y claros hace
neutros ue las paredes .
y que P NUmero de
. claros en las reflejen mas luz y que s ;
Espacios . Direccién de espacios
paredes. el ambiente no genere . . S
cerrados e . . Talento Primer trimestre  redisefiados/To
SRR lluminar las  mucho calor, ademas, N . Informes.
iluminacion . humano/Gere  del afio 2027. tal de espacios
zonas de este tipo de tono . e
escasa. . . G ncia planificados
. paso, pasillos valoriza la iluminacion o
Redisefiar . . . para redisefio.
a Mejorar  la 'y dreas natural haciendo que
T imagen comunes. los espacios parezcan
distribucion . =" . . .
s : institucional a més amplios.
Comunicacion e imagen .
. . través de la Empleando
intrapersonal- del area de adecuada tecnologia como
elementos atencion - aplicacion de sistemags ue
tangibles socios Y P g
. recursos . promuevan la .
clientes de . Redisefiar la - NUmero de
I materiales y distribucion conduccion de la luz sistemas
Mala o tecnologicos. . del sol, ventanas  Direccién de .
o institucion. del ambiente Segundo implementados/
distribucion grandes, lo cual Talento .
: aprovechando trimestre del Total de Informes.
del ambiente y promueve menor  humano/Gere ~ .
. de  manera ; ; afio 2027. sistema
sonido. - consumo de energia ncia -
eficiente la luz - planificados en
eléctrica porque se -
natural. el afio.

aprovecha mejor la
luz  natural, por
ejemplo, el Sistema
Prismatico de Skylux.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 4. 32. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la satisfaccién de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del cantén Bolivar Ltda., 2024-

2028.
Categorias Nudos Estrategias Por qué - Why Qué - What Como - How Quién-  Cuando- Indicador de Medios de
afectadas criticos 9 (Objetivo) (Actividades) Who When cumplimiento  verificacion
Aplicar normas Mejorar el proceso Contratar personal Numero de
. iy . Contratando L
establecidas parala de atencién a los parala mejora de la . Direccion Tercer personas
Personal P , . . ..~ mas personal . -~
seleccion del socios y clientes calidad de atencion . de Talento  ftrimestre  contratadas/Tot ~ Némina de
poco o y capacitar al .
o personal acorde al para el alcance de en los servicios humano/G  del afio al de personal empleados.
diligente. ' . . . personal ;
perfil y necesidad los estdndares de brindados a los . erencia 2027. contratado en el
R . - . . existente. ~
de la institucion. calidad del servicio.  socios y clientes. afo.
Mejorar los aspectos Adecuando de NUmero de
Definir organizativos manera socios y clientes
Trabaios sistematicamente los referente al tiempo, conjunta el Direccion Cuarto que esperan mas
fueraJ de trabajos  definiendo  Mejorar los procesos planificando de forma  horario del  de Talento trimestre del tiempo Informes
i una distribucion del  de esperas. conjunta el desarrollo  personal y la  humano/Ge del afio establecido/Total ’
iempo. . . o X .
. horario para cada de los trabajos para prioridad  del rencia 2027. de trabajos
Comunicacion actividad. que estos no estén tramite  del solucionados en
mtrap?rsonal- fuera de tiempo. socio o cliente. el afio.
capacidad de Implementar  un
respuesta sistema de Realizar encuestas
evaluacion que de satisfaccion a
perm|tal . el Determinar las 500105 Y clientes Definiendo un NUmeros de
fortalecimiento  del . para conocer sus s . .
Falta  de . necesidades de los . sistema de  Direccion Primer evaluaciones
. compromiso de la : : necesidades, - . .
compromiso . ." ., socios y clientes . gestion de la deTalento trimestre  realizadas/Total
institucion y  la , quejas y . - . Informes.
en la . , para la mejora del , calidad en los humano/G  delafio  de evaluaciones
o mejora  continua, . sugerencias. L . I
institucion. . . compromiso de la . serviciosdela  erencia 2028. planificadas en
también que evalu¢ " Hacer participes a . =" N
institucion. institucion. el afio.

continuamente el
nivel de satisfaccion
de los socios Yy
clientes.

los socios de las
decisiones de la
institucion.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 4. 33. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la satisfaccién de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del cantén Bolivar Ltda., 2024-

2028.
Categorias Nudos . Por qué - Why Qué - What . o Cuando Indicador de Medios de
afectadas criticos Estrategias (Objetivo) (Actividades) Como - How Quién - Who - When cumplimiento verificacion
Imolementar Mejorar las  Disefiar )
Baja unp lan de habilidades de reestructurarunplan Aprobando el Direccion de Segund NUmero de
capacitaci pan los empleados de capacitacion  disefio 0 0 empleados Némina de
- capacitacion y - . Talento . .
on en . en temas de dirigido a los reestructuracié . trimestre  capacitados/Total empleados
iy entrenamient ) humano/Gerenci - .
atencion o en la atencion al empleados paraque n del plan de 3 delafio  deempleadosde  capacitados.
al cliente. institucion cliente y socios brinden un servicio capacitaciones. 2028. la institucion.
' de la institucion.  especializado.
Promover la .
] Gestionando,
autonomia  de . o
Falta de | Desarrollar jornadas  planificando y ,
N os empleados s L NUmero de -
motivacio6  Impulsar el ara ue de convivencia  presupuestand Direccién de Tercer iomadas de Nomina de
n, interés empoderamie P q motivacional para el o los rubros Talento trimestre jornada empleados
aumenten  sus - . . N convivencia/Total C
de los nto de los iniciativas fortalecimiento de la  necesarios para  humano/Gerenci  del afio de empleados participantes
Comunicacién empleado  empleados. avas Y motivacion e interés ejecutar las a 2028. mp
. participacion en . asistentes.
intrapersonal- . L de los empleados. jornadas  de
. las actividades T
empatia PN convivencia.
de la institucién.
Desarrollar un D|srr|1|nU|r los Redl .
olima niveles .de ealizar mopltoreos
orqanizaciona estrés y fatiga sobre el nivel de
| gro icio que de los fatigayestrésenlos Realizando NUmero de
Ambiente :rmri)ta qel empleados para empleados para la encuestas que Direccién de Cuarto encuestas
de trabajo Fe ote  del Y€ brinde un formalizacion, permitan Talento trimestre  realizadas/Total de Informes
con estrés esr:rés I buen  servicio estandarizacion e conocer el nivel humano/Gerenci  del afio encuestas '
y fatiga. fatiga ayra la demostrando intervencion de estrés vy a 2028. planificadas en el
er?eragic')n de empatia e institucional fatiga laboral. afio.
gcciones interés a los mediante acciones
meiorar SOCi0S y de mejora.
jorar. clientes.

Fuente. Elaboracion propia.
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4.3.3. SOCIALIZACION DE LA PROPUESTA.

La socializacion de la propuesta de mejora estuvo dirigida al gerente de la COAC
Cémara de Comercio del cantén Bolivar Ltda., mediante esta actividad se compartio
los resultados de esta investigacion, principalmente de los nudos criticos
identificados en la incidencia de la comunicacion interna en la satisfaccion de los
socios y clientes de la institucion, ademas, del plan de mejora disefiado. En esta
actividad se intercambid ideas y sugerencias como la ejecucion de las acciones de

mejora adscritas (ver anexo N° 7).

El objetivo de esta socializacion fue comunicar, analizar y reflexionar las falencias
establecidas para hacer una retroalimentacion y alcanzar la calidad del servicio
ofertado a los socios y clientes de la institucion evaluada, transformando los nudos
criticos en fortalezas mediante un plan de mejora que fortalezca la comunicacion
interna y satisfaccion de los socios y clientes. Es importante destacar que para su
explicacion se disefid un triptico donde se detallé6 aspectos relevantes como: le
objetivo de investigacion, la correlacion de las variables, las causas y subcausas

del problema, ademas, de las acciones de mejora (ver anexo N° 8).



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.4, CONCLUSIONES

Mediante el diagnéstico situacional se logré establecer que los socios y
clientes dan mayor valoracion a las categorias tangibles, seguridad,
fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia que la institucion pone a su
disposicion como parte importante de la calidad de servicio que tienen mayor
impacto en la comunicacion interna y esta a su vez incide en la satisfaccion
de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar
Ltda.

Los hallazgos de la correlacion estadistica de las variables permitieron la
determinacioén de las incidencias de la categoria comunicacion interpersonal
en las categorias de fiabilidad (0,810) y seguridad (0,813). De igual manera
la categoria comunicacién intrapersonal incide en la categoria elementos
tangibles (,997), capacidad de respuesta (,999) y empatia (,996).

El plan de mejora desarrollado en esta investigacion le permitird a la COAC
Céamara de Comercio del cantén Bolivar Ltda., solucionar las causas y
subcausas que generan el problema en las variables de estudio, permitiendo
el fortalecimiento de su comunicacion interna y satisfaccion de los socios y

clientes.

4.5. RECOMENDACIONES

Realizar un diagnadstico situacional de manera continua les permite a las
instituciones como la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda.,
la determinacion de los factores que inciden en la calidad de sus servicios,
en el caso de esta investigacion ayudo a la identificacion de problemas en la
comunicacion interna y satisfaccion de los socios de la institucion.

Establecer la correlacion estadistica le ayudara a los investigadores a la

determinacién de la incidencia que tienen las variables de estudio,
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permitiéndoles analizarlas, para que las instituciones logren desarrollar
mecanismos 0 medidas correctivas a través de planes de mejora que les
ayuden a mitigar o eliminar las falencias identificadas.

Desarrollar planes de mejora que permitan el fortalecimiento de la gestion
de las instituciones, tal como se propone en este trabajo de integracion
curricular la comunicacién interna y la satisfaccion de los socios y clientes
de la COAC Cémara de Comercio del canton Bolivar Ltda., con su
implementacion se espera transformar los nudos criticos en oportunidades

gue contribuyan a la eficacia y eficiencia del servicio ofertado.
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ANEXOS



Anexo N°01

Valoracion del panel de expertos de la variable comunicacién interna.

Categorias items para la ficha de observacion Si No 1-(VN/VT)
Su jefe inmediato fortalece y le brinda la confianza para comunicarse. 2 5 0,29
Considera que las relaciones interpersonales con sus compafieros de
. 6 1 0,86
trabajo son adecuadas.
Su jefe le expresa claramente los objetivos de la empresa. 2 5 0,29
Su jefe le comunica y alienta a tener actitudes positivas. 1 6 0,14
Su jefe inmediato comparte opiniones e informacién en forma directa. 1 6 0,14
Su jefe le escucha y respeta su opinion. 0 7 0,00
Su jefe fortalece la union y la comunicacién de su equipo. 0 7 0,00
Participa de las reuniones de equipo para la mejora del lugar del 7 0 100
. ., trabajo. ;
O Su jefe les motiva y les alienta a cumplir con las metas de equipo en el
interpersonal area 0 7 0,00
Sus comparieros de trabajo respetan sus opiniones entre si. 1 6 0,14
Mantienen una buena comunicacion entre colaboradores. 2 5 0,29
La relacién entre colaboradores es cordial, con respeto y empatia. 7 0 1,00
Se identifica con el propdsito de esta organizacion. 6 1 0,86
Considera usted que recibe regularmente informacion sobre las 7 0 100
actividades y logros que posee la empresa. '
Considera usted que las disposiciones que recibe son detalladas y 7 0 100
acordes a su labor. '
Considera que los medios de comunicacién interna en la empresa 5 9 0.71
son los adecuados. '
Piensa y reflexiona antes de emitir una opinién o comentario. 7 0 1,00
Sabe callar y escuchar en vez de hablar impulsivamente. 3 4 0,43
Dice claramente lo que piensa. 6 1 0,86
Tiene claramente definidas sus funciones y la responsabilidad de su 9 5 0.29
puesto. ’
Comunicaciéon Considero que el esfuerzo que pongo en mi trabajo esta acorde con las 7 0 100
intrapersonal _retribuciones que del recibo. '
Su trabajo es una satisfaccion, mas no una obligacion. 3 4 0,43
Las herramientas que utilizo para realizar mi actividad laboral estan
. . . . 7 0 1,00
bien adaptadas a las necesidades de mi trabajo.
Aprovecha las criticas de sus superiores para mejorar su desempefio 4 3 0.57
laboral. '
Su empresa genera espacios que favorecen al encuentro presencial y 6 1 0.86
al dialogo cara a cara. '
La empresa le expresa las oportunidades de crecer laboralmente. 2 5 0,29
En su empresa se realizan talleres de escucha, programas y
Y . . 3 4 0,43
Comunicacion capacitaciones para detectar oportunidades de mejora.
institucional La empresa utiliza los medios de comunicacion adecuados para 5 9 0.71
generar compromiso e identificacion institucional entre colaboradores. '
La informacién que recibe de la organizacion es a través de los canales 6 1 0.86
formales de comunicacién. '
Se siente satisfecho con el esfuerzo que le dedica a realizar sus 7 0 100

labores.




Valoracion del panel de expertos de la variable satisfaccion de socios y clientes.

Anexo N°02

Categorias items para la ficha de observacion Si No 1-(VNIVT)
La apariencia de los equipos utilizados por la institucion es moderna. 70 1,00
La apariencia de las instalaciones fisicas es visualmente atractiva. 4 3 0,57
El espacio fisico donde obtengo informacion de los servicios es adecuado. 2 5 0,29
Elementos -0S émpleados tienen una apariencia pulcra. 2 5 0,29
tangibles Al recibir informacion de los servicios prestados, los niveles de ruido, 70 100
iluminacion y ventilacién son adecuados. '
Los documentos relacionados con el servicio son atractivos. 3 4 0,43
El servicio prestado ha generado en mi experiencias gratificantes gracias a la
L . . 2 5 0,29
distribucién del ambiente y el sonido.
Cuando le prometen hacer algo en un tiempo dado, es cumplido. 1 6 0,14
Fiabilidad  El servicio se informa de forma clara y comprensible a los usuarios. 7 0 1,00
Los empleados muestran un sincero interés en resolver sus problemas. 7 0 1,00
El empleado da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los 5 9 0.71
usuarios. ;
Los empleados realizan bien el servicio desde la primera vez. 4 3 0,57
Capacidad de ) ) ] 4 3 057
respuesta Los registros de la cooperativa estan exentos de errores. ,
La institucién cumple con los tiempos prometidos para la realizacién de los 5 o 0.71
Servicios. '
Los empleados comunican cuando concluiré el servicio 3 4 0,43
El empleado se adapta correctamente a mis necesidades como usuario. 4 3 0,57
Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes. 4 3 0,57
Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes. 2 5 0,29
Seguridad  El empleado demuestra capacidad para manejar situaciones dificiles. 2 5 0,29
El tiempo de consultoria de servicio es adecuado. 3 4 0,43
El comportamiento de los empleados transmite confianza. 7 0 1,00
Se siente seguro al realizar sus tramites en la institucion. 6 1 0,86
El empleado demuestra empatia con el usuario. 7 0 1,00
Los empleados son siempre amables. 1 6 0,14
Empati Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder sus preguntas. 4 3 0,57
mpatia He observado mejoras en el funcionamiento general del servicio en mis distintas 2 5 0.29
visitas al mismo. ’
El Servicio ha solucionado satisfactoriamente mis demandas en ocasiones 70 100

pasadas.




Anexo N°03

Formato de la encuesta dirigida a los empleados de la COAC Camara de

Objetivo. Evaluar la comunicacién interna para la determinacion de su incidencia

Comercio del cantén Bolivar Ltda.

( =
w
e
ESPAM

Encuesta

en la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del

cantén Bolivar Ltda.

Indicaciones.

Estimados empleados, esta encuesta es de finalidad académica, pretende
diagnosticar la comunicacién interna de la institucion. La informacion proporcionada

es totalmente anonima. Se le recomienda leer cuidadosamente y marcar con una

(X) la opcion que estime correcta. La escala de respuesta es la escala Likert donde:

Escala de respuesta (Likert)

1 Nunca.
2 Casi nunca.

3 A veces.

4 Casi siempre.

5 Siempre.

Categorias

items

Escala

2

3

4

Las relaciones interpersonales con sus comparieros de
trabajo son adecuadas.

Comunicacion

Participa de las reuniones de equipo para la mejora de su
lugar de trabajo.

interpersonal

Se identifica con el propésito de la institucion.

Recibe regularmente informacion sobre las actividades y
logros que posee la institucion.

Comunicacion

Las disposiciones que recibe son detalladas y acordes a
su labor.

intrapersonal

Piensa y reflexiona antes de emitir una opinién o
comentario.




Dice claramente lo que piensa.

Comunicacion
institucional

El esfuerzo que pone en su trabajo esta acorde con las
retribuciones que recibe de él.

Las herramientas que utiliza para realizar su actividad
laboral estan bien adaptadas a las necesidades de su
trabajo.

La institucion le genera espacios que favorecen al
encuentro presencial y al didlogo cara a cara.

La institucion utiliza los medios de comunicacion
adecuados para generar compromiso e identificacion
institucional entre colaboradores.




Anexo N°04

Encuesta dirigida a los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del
canton Bolivar Ltda.
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Encuesta

Objetivo. Evaluar la comunicacién interna para la determinacion de su incidencia
en la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del
canton Bolivar Ltda.
Indicaciones.
Estimados socios y clientes, esta encuesta es de finalidad académica, pretende
diagnosticar su satisfaccion en torno al servicio ofertado por la institucion. La
informaciéon proporcionada es totalmente andénima. Se le recomienda leer
cuidadosamente y marcar con una (X) la opcion que estime correcta. La escala de
respuesta es la escala Likert donde:
Escala de respuesta (Likert)

1 Nunca.

2 Casi nunca.

3 A veces.

4 Casi siempre.

5 Siempre.

Escala
1 2131415

Categorias items

La apariencia de los equipos utilizados por la institucion
es moderna.

Al recibir informacién de los servicios prestados, los
niveles de ruido, iluminacion y ventilacion son adecuados.
El servicio prestado ha generado en usted experiencias
gratificantes gracias a la distribucién del ambiente y el
sonido.

Fiabilidad | El servicio se informa de forma clara y comprensible.

Elementos
tangibles




Vi

Los empleados muestran un sincero interés en resolver
sus problemas.

Los empleados dan respuesta rapida a sus necesidades
y problemas.

Capzc;ldad Los empleados realizan bien el servicio desde la primera
respuesta ver. . .
La institucién cumple con los tiempos prometidos para la
realizacion de los servicios.
El comportamiento de los empleados le transmite
Seguridad | confianza.
Se siente seguro al realizar sus tramites en la institucion.
Los empleados le demuestran empatia.
Empatia Los empleados son siempre amables.

El Servicio ha solucionado satisfactoriamente sus
demandas en ocasiones pasadas.
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Anexo N°05

Aplicacion de encuestas a empleados.
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Anexo N°06

Aplicacion de encuestas a socios y clientes




Anexo N°07

Socializacién del plan de mejora.
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INTRODUCCION

El plan de mejora es una importante herramienta que permite establecer la ruta que
se seguira en la COAC Camara de Comercio del cantén Bolivar Ltda., para
implementar las acciones que permitan fortalecer la comunicacion interna y la
satisfaccion de los socios y clientes de la institucion. De acuerdo con Francesc et
al. (2005 como se citd por Luna et al., 2020) determinan que: “Es la propuesta de
actuaciones, resultante de un proceso previo de diagndstico, recoge y formaliza los
objetivos de mejora y las correspondientes actuaciones dirigidas a fortalecer los
puntos fuertes y resolver los débiles, de manera priorizada y temporalizada” (p.
105).

Las acciones de mejora disefiadas estan dirigidas al Gerente de la COAC Camara
de Comercio del cantén Bolivar Ltda., y elaborada con base a los resultados
obtenidos en el Trabajo de Integracion Curricular titulado: Evaluacién de la
comunicacién interna y su incidencia en la satisfaccion de los socios y clientes de
la "COAC. C.D.C., del cantén Bolivar Ltda." Donde se identificé las principales
causas Yy subcausas de la comunicacion interna que inciden en la satisfaccion de

los socios y clientes tales como:

Tabla 1. Causas y subcausas de la incidencia de la comunicacion interna en la satisfaccién de los socios y clientes de la

COAC Camara de Comercio del cantdn Bolivar Ltda.

Causas Subcausas
e El servicio no se informa de manera clara y comprensible.
o Falta de interés de los empleados por resolver los problemas de
los socios-clientes.
e  Falta de integracién entren los empleados y los socios -clientes.
e Ausencia de supervisién y monitorio.
e  Falta de comunicacion entre los empleados, socios y clientes.
Comunicacion intrapersonal-elementos e  Espacios cerrados e iluminacion escasa.
tangibles e  Mala distribucion del ambiente y sonido.
e  Personal poco diligente.
e  Falta de compromiso en la institucion.
e  Trabajos fuera de tiempo.
e Baja capacitacion en atencion al cliente.
Comunicacion intrapersonal-empatia e Falta de motivacion, interés de los empleados.
e Ambiente de trabajo con estrés y fatiga.

Comunicacion interpersonal-fiabilidad

Comunicacion interpersonal-seguridad

Comunicacion intrapersonal-capacidad de
respuesta

Fuente. Elaboracion propia.



Con los descrito en la tabla 4.31 se elaboraron las acciones de mejora haciendo
empleando la matriz 5W+2H, se estructuro por las columnas: qué se hacer, por qué
se va hacer, dénde, cuando y quién lo va hacer, ademas, se detall6 el nombre de
la categoria afectada, puntos criticos, estrategias, indicador de cumplimiento y

medios de verificacion.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Fortalecer la comunicacion interna y la satisfaccion de los socios y clientes de la
COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda., mediante el disefio de

estrategias que contribuyan a la eficacia y eficiencia del servicio ofertado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Planear de forma conjunta el cumplimiento de las actividades orientadas a
la mejora de la comunicacion interna y la satisfaccion de los socios y clientes
de la COAC Céamara de Comercio del canton Bolivar Ltda.

e Ejecutar las actividades previstas en el plan de mejora para el fortalecimiento
de la comunicacion interna y satisfaccion de los socios y clientes.

e Controlar el cumplimiento de las acciones adscritas al plan de mejora.

e Implementar mecanismos de evaluaciones de comunicacion interna vy
satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del
canton Bolivar Ltda.



ANALISIS DE LA PROPUESTA DE MEJORA

Las acciones de mejora se enfocaron en las categorias afectadas identificados en
la correlacion de las variables, aquellos que obtuvieron puntuaciones de correlacion
positiva alta y correlacién positiva grande y perfecta, como fue el caso de la
categoria comunicacion interpersonal de la variable comunicacién interna,
ocasionando problemas en las categorias de fiabilidad (0,810) y seguridad (0,813).
De igual manera en la categoria comunicacion intrapersonal de la variable
comunicacion interna de la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda.,
causando nudos en las categorias de elementos tangibles (,997), capacidad de
respuesta (,999) y empatia (,996) de la variable de satisfaccion de los socios y

clientes. Las estrategias fueron:

COMUNICACION INTERPERSONAL-FIABILIDAD

En estas categorias se identificaron tres nudos criticos, primero el servicio no se
informa de manera clara y comprensible, para lo cual se propone como estrategia
usar correctamente los medios de comunicacion con el objetivo de fortalecer la
comunicacién en la institucion y elevar la calidad del servicio, entre las actividades
se recomendé usar adecuadamente los dispositivos e instrumentos de
comunicacion existentes en la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda.,
ademas, de priorizar los medios de comunicacién masivos y de alta tendencias
como son actualmente las redes sociales, esto sera posible si destinan recursos

comunicacionales con el fin exclusivo.

En segundo lugar, se definio estrategias para solucionar la falta de interés de los
empleados por solucionar los problemas de los socios y clientes, mediante jornadas
de capacitacién dirigida a los colaboradores de la institucion, con el propoésito de
mejorar las habilidades de comunicaciéon de los empleados en sus puestos
laborales, formandolos en temas de comunicacion interna, las cuales deberan ser

periodicas



El tercer problema fue la falta de integracion entre los empleados, socios y clientes
de la institucion, se propone como estrategia implementar momentos de integracion
entre los involucrados, con la meta de promover un ambiente de integracién, para
esto es preciso escuchar las necesidades de los empleados, socios y clientes,
brindar oportunidades de crecimientos como incentivos o recompensas y fomentar

la inclusion y equidad en la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda.

COMUNICACION INTERPERSONAL-SEGURIDAD

En estas categorias se establecieron dos nudos criticos, como fue la ausencia de
supervision y monitoreo por parte de los directivos en la institucion, por lo que se
propuso establecer metas y objetivos claros en las areas de trabajo, con la finalidad
de promover la comunicacion efectiva en la supervision y monitoreo de los
empleados, entonces se debe delegar tareas y asignar responsabilidades a los
colaboradores de la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda., también,

monitorear y dar seguimiento a su desempefio mediante evaluaciones.

Para solucionar la falta de comunicacion entre los empleados, socios y clientes se
recomienda implementar la escucha activa en la institucién, con el objetivo de
fortalecer las habilidades de comunicacion de los empleados. Entonces, se
establecio realizar evaluaciones para conocer sus preferencias, personalizar la
comunicacién y escuchar la opinion de los socios y clientes. La institucion tendra
que centralizar la informacion contando con un historial de interacciones

asegurando la personalizacion y correcto seguimiento.

COMUNICACION INTRAPERSONAL-ELEMENTOS TANGIBLES

Estas categorias se caracterizaron por dos nudos criticos, cuya estrategia
propuesta fue redisefiar la distribucién e imagen del area de atencion a socios y
clientes de la institucién, con el propdsito de mejorar la imagen institucional a través

de la adecuada aplicacién de recursos materiales y tecnologicos. Para corregir los



espacios cerrados e iluminacion se establecid utilizar tonos de pintura claros y
neutros en las paredes, iluminar las zonas de paso, pasillos y areas comunes,
empleado estos se reflejard mas luz y el ambiente no generara mucho calor, este
tipo de tono también valoriza la iluminacién natural haciendo que los espacios

parezcan mas amplios.

De igual manera para la mala distribucion del ambiente y sonido, lo factible es
emplear tecnologia como sistemas que promuevan la conduccion de la luz del sol,
contar con ventanas grandes para promover un consumo menor de energia
eléctrica porque se aprovecha la luz natural, un ejemplo de estos sistemas es el

denominado Sistema de Prismatico Skylux.

COMUNICACION INTRAPERSONAL-CAPACIDAD DE RESPUESTA

Respecto a estas categorias los nudos criticos fueron tres. Primero personal poco
diligente, su estrategia de solucién aplicar normas establecidas para la seleccion
del personal acorde al perfil y necesidad de la institucion, con el objetivo de mejorar
el proceso de atencién a los socios y clientes para el alcance de los estandares de
calidad del servicio. Ser& preciso contratar personal y capacitar al existente para la
mejora de la calidad de atencién en los servicios brindado a los socios y clientes.

En segundo lugar, se identific6 que los trabajos en ocasiones se dan fueran de
tiempo, se propone definir sistematicamente los trabajos definiendo una distribucion
del horario para cada actividad, con el propésito de mejorar los procesos de espera.
Para lo cual se debe de mejorar los aspectos organizativos en torno al tiempo,
planificando de manera conjunta el desarrollo de los trabajos priorizandolos acorde

a la prioridad del tramite del socio o cliente.

Para solucionar la falta de compromiso en la institucidbn se establecio como
estrategia implementar un sistema de evaluacion que permita el fortalecimiento del

compromiso de la COAC Camara de Comercio del cantén Bolivar Ltda., y la mejora



continua, también, que evalué continuamente el nivel de satisfaccion de los socios
y clientes. Con el objetivo de determinar las necesidades de los socios y clientes
para la mejora del compromiso de la institucion, se planteo realizar encuestas de
satisfaccidon para conocer sus necesidades, quejas y sugerencias, ademas, se

aconseja hacer participes a los socios en la toma de decisiones.

COMUNICACION INTRAPERSONAL-EMPATIA

Los nudos criticos de estas categorias fueron: la baja capacitacion en atencién al
cliente de los empleados de la COAC Camara de Comercio del cantén Bolivar Ltda.,
por lo que sugiere como estrategia implementar un plan de capacitacién y
entrenamiento en la institucion, con el propdsito de mejorar las habilidades de los
empleados en temas de atencion a los socios y clientes, correspondera disefiar o
reestructurar un plan de capacitacion para que estos brinden un servicio

especializado.

Respecto, a la falta de motivacién e interés de los empleados, la estrategia indicada
fue impulsar el empoderamiento de los empleados, con el fin de promover la
autonomia de los empleados para que aumenten sus iniciativas y participacion en
las actividades institucionales. La actividad consistié en desarrollar jornadas de
convivencia motivacional, esto gestionando, planificando y presupuestando los

rubros necesarios para su ejecucion.

Finalmente, para corregir el ambiente de trabajo con estrés y fatiga, la estrategia se
enfoco en desarrollar un clima organizacion propicio que permita el reporte del nivel
de estos factores para la generacion de acciones de mejora, cuya finalidad fue
disminuir los niveles de estrés y fatiga en los empleados para que puedan brindad
un servicio empatico con los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del
canton Bolivar Ltda., la actividad consistié en realizar monitoreos sobre el nivel de
estos dos aspectos para la formalizacion, estandarizacion e intervencion

institucional mediante acciones de mejora.



RESPONSABLE DE LA IMPLEMENTACION

Los responsables de la implementacion del plan de mejora para el fortalecimiento
de la comunicacion interna y la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC
Cémara de Comercio del canton Bolivar Ltda., 2024-2028, es el gerente y el jefe
del departamento de talento humano de la institucion, el cual cuenta con el apoyo

de todos sus empleados.

RECURSOS NECESARIOS PARA LA IMPLEMENTACION

Para el desarrollo de este plan de mejora cuyo objetivo es fortalecer la
comunicacion interna y la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara
de Comercio del canton Bolivar Ltda., mediante el disefio de estrategias que
contribuyan a la eficacia y eficiencia del servicio ofertado, los recursos necesarios

son: humanos, materiales, financieros y tecnolégicos.

e Recurso humano. Esta conformado por todos los integrantes de la COAC
Camara de Comercio del cantdon Bolivar Ltda.

e Recursos materiales. Hace referencia a todos los materiales necesarios
para su implementacibn como son: incentivos, papeleria, equipos
mobiliarios, entre otros.

e Recurso financiero. Se compone por los costos generados para su
ejecucion.

e Recurso tecnoldégico. Los medios y equipos tecnolégicos como
computadoras, sistemas, entre otros que ayuden a brindar un mejor servicio

a los socios y clientes de la institucién.



Tabla 2. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda., 2024-2028.

Por qué Medios
Categorias Nudos . Qué - What . Quién-  Cuando - Indicador de de
e Estrategias Why - Como - How s e
afectadas criticos g (Actividades) Who When cumplimiento  verificaci
(Objetivo) ;
on
Usar correctamente los NUmero de
Fortalecer la .~ .. .
- A dispositivos 0 . medios de
El servicio no comunicacion . Destinando s o
. Usar instrumentos de Direccion ~ Segundo comunicacion
se informa de en la o recursos o
correctamente TR comunicacion existentes. - de Talento  semestre utilizados/Total
manera clara . institucion 'y o . comunicacionales - ) Informes.
los medios de Priorizacion de los medios o humano/G  del afio de medios de
y o elevar la L ) con finalidad . S
. comunicacion. . de comunicacién masivos . erencia 2024. comunicacion
comprensible. calidad  del . exclusiva. o
o y de alta tendencia como planificados al
Servicio. . ~
redes sociales. afio.
Falta de Mejorar  las Realizando .
C . o L Numero de
interés de los Realizar habilidades de capacitaciones Lo . o -
X L . o Direccién Primer capacitaciones  Certificad
L empleados jornadas de comunicacion  Capacitar alos empleados periodicas a los :
Comunicacion N de Talento  semestre  realizadas/Total 0s
: por resolver capacitacion de los en temas de empleados sobre - o .
interpersonal- oL C humano/G  del afio capacitaciones  obtenidos
. los problemas dirigida a los empleados en comunicacién interna. temas de . o
fiabilidad . Co erencia 2025. planificadas en
de los socios- empleados. sus  puestos comunicacion el afio
clientes. laborales. interna.
Escuchar las necesidades
Implementar Promover un . Aprobando la
. de los empleados, socios . ,
Falta de momentos de ambiente de . estrategia, NUmero de .
. iy . iy . y y clientes. . N Lista de
integracion integracion integracion en . objetivo y  Direccion  Segundo empleados
Ofrecer oportunidades de g - empleado
entren los entre los los - actividades  de deTalento semestre participantes/To
crecimiento como . I ~ S
empleados, colaboradores empleados, . . integracion, humano/G  del afio tal de o
: o . incentivos 0 ) : participan
los socios y de la institucién, socios y promoviéndolo erencia 2025. empleados de
. . . recompensas. AR tes.
los clientes. S0Ci0S y clientes de la . iy como un valor la institucion.
. Y Fomentar la inclusién y . ..~ .
clientes. institucion. institucional.

equidad.

Fuente. Elaboracion propia.



Tabla 3. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda., 2024-2028.

. Por qué - . . . .
Categorias Nudos . q Qué - What . o Cuando - Indicador de Medios de
s Estrategias Why - Cémo - How Quién - Who o e
afectadas criticos N (Actividades) When cumplimiento verificacion
(Objetivo)
Delegar tareas
Establecer €9 y .
. Promover la asignar . NUmero de
Ausencia de  metas y C . Realizando . .
"y . comunicacién  responsabilidades 9 Ny Primer evaluaciones
supervision  objetivos . evaluacion de Direccion de .
) efectiva en la alos empleados. < semestre  realizadas/Total de
y monitoreo  claros en las " . desempefio Talento - . Informes.
. supervision 'y  Monitorear y dar . del afo evaluaciones
en la areas de . .y de los  humano/Gerencia -
NP . monitoreo  de  seguimiento al 2026. planificadas en el
institucion.  trabajo de la ~ empleados. ~
L los empleados.  desempefio de los afio.
institucion.
empleados
Centralizando
L la
Comunicacion . . iy
- Realizar informacion,
interpersonal- .
: evaluaciones de contando con .
seguridad e L NUmero de
Falta de audiencia para un historial de .
. Fortalecer las . . evaluaciones de
comunicacié  Implementar i conocer sus interacciones Y Segundo L
habilidades de , ; Direccion de audiencia
n entre los la escucha S preferencias. con los socios semestre .
. comunicacion . . Talento N realizadas/Total de Informes.
empleados, activa en la Personalizar la vy clientes para . del afio .
) T de los o humano/Gerencia evaluaciones
S0Ci0S y institucion. comunicacion. asegurar la 2026. .
. empleados. o planificadas en el
clientes. Escuchar la  personalizacio Ao

opinion de los
SOCios y clientes.

ny el correcto
seguimiento
de cada uno
de ellos.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 4. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda., 2024-2028.

. Por qué - . . .
Categorias Nudos . ué - What . i . Indicador de Medios de
g o Estrategias Why Q . Como - How Quién - Who  Cuando - When L et s
afectadas criticos M (Actividades) cumplimiento  verificacion
(Objetivo)
Usando colores
Utilizar tonos neutros y claros hace
neutros ue las aredes .
yoque P Numero de
. claros en las reflejen mas luz y que Ny X
Espacios , Direccion de espacios
paredes. el ambiente no genere . . S
cerrados e . . Talento Primer trimestre  redisefiados/To
ST lluminar  las  mucho calor, ademas, < . Informes.
iluminacion . humano/Gere  del afio 2027. tal de espacios
zonas de este tipo de tono ; o
escasa. . . G ncia planificados
Redisefiarla  Meiorar la Paso, pasillos  valoriza la iluminacién ara redisefio
T el y areas natural haciendo que P
distribucion  imagen .
) A comunes. los espacios parezcan
L eimagendel institucional a . :
Comunicacion - . mas amplios.
- area de través de la -
intrapersonal- . Empleando tecnologia
elementos atencion  a  adecuada como sistemas que
: S0CioS y aplicacion de g
tangibles . promuevan la
clientes de recursos . - .
. Redisefiar la conduccién de la luz NUmero de
la materiales 'y .7 L, :
o g distribucién del sol, ventanas s sistemas
Mala institucion. tecnoldgicos. . Direccion de .
P del ambiente grandes, lo cual Segundo implementados/
distribucién Talento .
. aprovechando  promueve menor trimestre del Total de Informes.
del ambiente y . humano/Gere ~ .
) de  manera consumo de energia . afio 2027. sistema
sonido. - s ncia o
eficiente la luz  eléctrica porque se planificados en
natural. aprovecha mejor la luz el afo.

natural, por ejemplo,
el Sistema Prismético
de Skylux.

Fuente. Elaboracion propia.



Tabla 5. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del cantén Bolivar Ltda., 2024-2028.

Categorias
afectadas

Nudos
criticos

Estrategias

Por qué - Why
(Objetivo)

Qué - What
(Actividades)

Como - How

Indicador de
cumplimiento

Comunicacion

intrapersonal-

capacidad de
respuesta

Personal
poco
diligente.

Aplicar normas
establecidas para la
seleccion del
personal acorde al
perfil y necesidad
de la institucién.

Mejorar el proceso
de atencién a los
socios y clientes
para el alcance de
los estandares de
calidad del servicio.

Contratar personal
para la mejora de la
calidad de atencién
en los servicios
brindados a los
socios y clientes.

Contratando
mas personal
y capacitar al
personal
existente.

Numero de
personas
contratadas/Tot
al de personal
contratado en el
afo.

Trabajos
fuera de
tiempo.

Definir
sistematicamente los
trabajos  definiendo
una distribucién del
horario para cada
actividad.

Mejorar los procesos
de esperas.

Mejorar los aspectos
organizativos
referente al tiempo,
planificando de forma
conjunta el desarrollo
de los trabajos para
que estos no estén
fuera de tiempo.

Adecuando de

manera

conjunta el
horario del
personal y la
prioridad  del
tramite del socio
o cliente.

NUmero de socios
y clientes que
esperan mas del
tiempo
establecido/Total
de trabajos
solucionados en
el afio.

Falta de
compromiso
en la
institucion.

Implementar un

sistema de
evaluacion que
permita el

fortalecimiento  del
compromiso de la
institucién y  la
mejora  continua,
también que evalué
continuamente el
nivel de satisfaccién
de los socios y
clientes.

Determinar las
necesidades de los
socios y clientes
para la mejora del
compromiso de la
institucion.

Realizar encuestas
de satisfaccion a
socios y clientes
para conocer Ssus
necesidades, quejas
y sugerencias.
Hacer participes a
los socios de las
decisiones de la
institucion.

Definiendo un
sistema  de
gestion de la
calidad en los
servicios de la
institucion.

Numeros de
evaluaciones
realizadas/Total
de evaluaciones
planificadas en
el afio.

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 6. Plan de mejora para el fortalecimiento de la comunicacion interna y la satisfaccion de los socios y clientes de la COAC Camara de Comercio del canton Bolivar Ltda., 2024-2028.

Categorias Nudos . Por qué - Why Qué - What . o Cuando Indicador de Medios de
o Estrategias L - Cémo - How Quién - Who L et s
afectadas criticos (Objetivo) (Actividades) - When cumplimiento verificacion
Mejorar las  Disefiar 0
. Implementar o .
Baja habilidades de reestructurar un plan  Aprobando el NUmero de
... un plan de o oo o Segundo -
capacitaci L los empleados de capacitacion  disefio 0 Direccién de . empleados Nomina de
. capacitacion y s iy trimestre .
on en . en temas de dirigido a los reestructuracion Talento - capacitados/Total empleados
L entrenamiento iy . del afio .
atencion en la atencion al empleados para que del plan de humano/Gerencia 2028 de empleados de  capacitados.
alcliente. =~ . cliente y socios brinden un servicio capacitaciones. la institucion.
institucion. S L
de la institucién.  especializado.
Promover  la .
. Gestionando,
autonomia  de . o
Falta de Desarrollar jornadas planificando 'y .
o los empleados s Numero de
motivacié  Impulsar el de convivencia  presupuestando s Tercer . -~
L . para que S Direccién de . jornadas de Némina de
n, interés empoderamie motivacional para el los rubros trimestre L
aumenten  sus L . Talento - convivencia/Total empleados
de los nto de los ... fortalecimiento de la  necesarios para . del afio g
L iniciativas y Y Lo . humano/Gerencia de empleados participantes.
Comunicacién empleado  empleados. e motivacién e interés  ejecutar las 2028. :
. participacion en . asistentes.
intrapersonal- S. . de los empleados. jornadas  de
; las actividades T
empatia R, convivencia.
de la institucion.
Disminuir  los
Desarrollar un . . .
. niveles de Realizar monitoreos
clima . . .
o estrés y fatiga sobre el nivel de
organizacional . . . .
" de los fatigay estrésenlos Realizando NUmero de
. propicio  que
Ambiente ) empleados para empleados para la encuestas que s Cuarto encuestas
. permita el . o . Direccion de . .
de trabajo que brinde un formalizacién, permitan trimestre  realizadas/Total de
. reporte  del o o . Talento - Informes.
con estrés . buen  servicio estandarizacion e conocer el nivel . del afio encuestas
) estrés y la . - ; humano/Gerencia "
y fatiga. fatiga para la demostrando intervencion de estrés y 2028. planificadas en el
. empatia e institucional fatiga laboral. afo.
generacion de . " . .
. interés a los mediante acciones
acciones . .
. socios y de mejora.
mejorar. .
clientes.

Fuente. Elaboracion propia.
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