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RESUMEN

El presente trabajo contiene una informacién veraz y confiable que va
enfocado a la “ELABORACION DEL PLAN DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL PARA LA MUTUALISTA IMBABURA DURANTE EL
PERIODO 2015”, El contenido de este trabajo investigativo tiene su base
en el diagndstico realizado al publico interno de la Mutualista Imbabura,
mediante una entrevista a la gerente y encuestas al personal interno de la
institucién financiera. Se obtuvo resultados donde se pudo pernotar que las
herramientas comunicacionales actuales tienen fallas y no estan dando el
resultado que se desea. Por eso fue necesario hacer una investigacion
profunda mediante instrumentos. El trabajo se desarrollé6 con el fin de
mejorar la comunicacion interna en la Mutualista Imbabura, mediante la
aplicacién de un plan de comunicacion organizacional que va a servir como
guia. Las Relaciones Publicas vienen a ser una pieza fundamental para
crear, mantener o mejorar la imagen de una organizacién ante sus
diferentes publicos, esto conlleva diferentes politicas de comunicacién que
contemplen elementos comunicacionales dentro y fuera de la institucion,
para proyectar una imagen positiva al exterior con el fin de influir en la

opinion publica.
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ABSTRACT

This paper contains a true and reliable information that is focused on the
"DEVELOPMENT OF AN ORGANIZATIONAL COMMUNICATION PLAN
FOR MUTUALISTA IMBABURA DURING 2015". This research is based on
the diagnosis made to the staff of Mutualista Imbabura. To collect data the
researcher used an interview for the manager and surveys for the internal
staff of the financial institution. The results yield that current communication
tools have flaws and they are not giving the desired outcomes.
Consequently, it was necessary to conduct a systematic investigation by
using diverse instruments. The research was aimed to improve internal
communication in the Mutualista Imbabura, by implementing an
organizational communication guide. Public relations are a key when
creating, maintaining or improving the image of an organization. Projecting
a positive image abroad, in order to influence the opinion of the public in
favor of the organization, involves different communication policies with

inside and outside elements.
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INTRODUCCION

El presente estudio se enmarca en implementar las Relaciones Puablicas
dentro de la Mutualista Imbabura para elaborar un plan de comunicaciéon
organizacional, que sirva de y parte fundamental para la gestion de las
personas, con herramientas, canales adecuados y efectivos de
comunicacion con lo que aseguren el alineamiento de las personas con la
estrategia deseada y cultura de la organizacién, para alcanzar todas las

metas anheladas por la organizacion.

Este trabajo presenta tres particularidades: primero, diagnosticar la
situaciébn comunicacional y el clima laboral dentro de la institucion;
segundo, sistematizar conocimientos y estrategias para disefiar un plan de
comunicacioén interna de acuerdo a las necesidades de la entidad; tercero,

disefiar e implementar herramientas de comunicacion Interna.

Dentro de este estudio se encontrardn la metodologia utilizada en el
proceso investigativo: el primer capitulo, comprende antecedentes de la
institucién, el problema que va a ser investigado, el planteamiento del
problema, su formulacién, delimitacion, planteamiento de objetivos
propuestos, tanto el general como cuatro especificos, la justificacion y la
factibilidad. El segundo capitulo contiene lo que es el marco teérico, tomado
de varios autores que hablan acerca de la comunicacion y relaciones
publicas, citando asi teorias de algunos filésofos, comunicadores,

relacionistas publicos, entre otros.

En el tercer capitulo se encuentra la metodologia de investigacion que
abarca los tipos, métodos, técnicas e instrumentos, la poblacién y muestra

gue fueron utilizados para realizar el trabajo de grado.



En el capitulo cuarto: comprende la interpretacion de resultados en base a
la encuesta y entrevista realizada en la Mutualista Imbabura con la
respectiva tabulacion de datos recolectados que son la base y sustento

para la construccién de la propuesta alternativa.

En el capitulo quinto: se plantea conclusiones de los analisis e
interpretaciones de resultados obtenidos en la entrevista y encuestas;
también se da recomendaciones y posibles soluciones que estan
enmarcadas en funcién a los objetos especificos planteados en el trabajo

de grado.

El capitulo sexto: contiene la propuesta alternativa, la justificacion e
importancia basada en autores, dando la razén del porque se hace la
investigacion en la institucion antes mencionada. También incluye en este
capitulo los objetivos, desarrollo de la propuesta, a través de qué medios

se va a difundir y la bibliografia con los anexos.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES

Situada en la zona norte del pais, en pleno centro de la ciudad de Ibarra, la
Mutualista Imbabura es un orgullo para los ciudadanos Ibarrefios e
Imbaburefios, ya que muchas de las personas la consideran como una

institucion seria y responsable, hablando en términos bancarios.

La Mutualista Imbabura fue fundada el 19 de Noviembre del afio 1963,
teniendo como su precursor al Rvdo. Padre Honorato Cobo; entidad de
ahorro y crédito que se constituyera visionariamente para fomentar el

desarrollo en el sector de la vivienda.

El 8 de Diciembre de 1963, se convoca a los socios a la primera sesion
ordinaria, nombrando asi a los directores principales y suplentes que
regiran los destinos de la misma, un mes mas tarde, con fecha 21 de enero
de 1964, se nombra a su primer Gerente General, el sefior Jorge Madera,
iniciando asi las operaciones financieras en la calle Garcia Moreno Nro. 4-
47 de la ciudad de Ibarra.

El 15 de mayo de 1964 se logra completar el capital social requerido por
los organismos de control, posibilitando que el Banco Ecuatoriano de la
Vivienda BEV, conceda a la Mutualista Imbabura el primer crédito para que
esta a su vez confiera a sus asociados préstamos para la construccion de
sus viviendas, accediendo a dicho beneficio, el sefior Constantino

Tschuvinow, por la suma de 11 millones de sucres a 10 afos plazo, para



posteriormente emprender programas habitacionales como el denominado

Yacucalle, compuesto por 19 viviendas.

En el mes de marzo del afio 1964, en la ciudad de Quito, se constituye la
Asociacion Nacional de Mutualistas del Ecuador, asistiendo un delegado
institucional, en la persona del sefior Luis Fernando Madera, quien es el

portavoz de los proyectos a corto y mediano plazo.

En el afio 1977, con la finalidad de seguir ampliando la cobertura y atender
a sus clientes, pone de manifiesto su presencia institucional en el canton
Otavalo, de la provincia de Imbabura, mediante resolucion Nro. 77-291 de
la Superintendencia de Bancos, ofertando los mismos servicios que en su
matriz. La que a inicios de 1978, por concurso de ofertas que es adjudicada
su construccion al Ingeniero Edmundo Viteri, constituyéndose este en el
primer edificio mas alto de la ciudad de Ibarra, siendo su inauguracion el 26

de febrero de 1981, previa autorizacién de BEV.

La Asociacion de Ahorro y Crédito para la Vivienda o Mutualista Imbabura,
es una persona juridica de derecho privado con finalidad social y sin fines
de lucro, que se rige por la Ley General de Instituciones del Sistema
Financiero, de las Resoluciones de la Junta Bancaria, estatutos

reglamentos.

La Mutualista Imbabura se posiciona como una Institucion con elevados
niveles de calidad y competitividad, apoyada de un talento humano
calificado que busca diariamente la excelencia, o que permite optimizar los
servicios y recursos para satisfacer las necesidades de todos los socios y

clientes.



La institucion se dedicaba plenamente a la intermediacion financiera, en
especial para proyectos de vivienda, con productos y servicios de calidad,
en un entorno de seguridad, honestidad y transparencia, buscando siempre
el mejoramiento del nivel de vida de todos los socios y ofreciendo un

servicio eficiente y oportuno.

Cabe sefialar que los servicios que otorga actualmente la institucion son
los de: ahorros, inversiones, créditos, programa de proteccion total, money
gram, SOAT, logrando posicionarse como una de las financieras que

mayores beneficios ofrece para sus clientes en el norte imbaburefio.

En cuanto tiene que ver al manejo de tecnologias de punta, en los ultimos
afos ha logrado implementar sistemas computacionales que han permitido
realizar transacciones financieras basicas: consulta de saldos, formulacion

de solicitudes o pagos de servicios basicos.

Luego de 51 afios de presencia en el mercado financiero del norte del pais,
Mutualista Imbabura sigue proyectandose hacia el futuro acompafiado de
una serie de proyectos que contribuirdn a su desarrollo, generando
innumerables fuentes de empleo y movimiento comercial en la zona de
influencia. Hoy Mutualista Imbabura, una entidad que naci6 para y por la
gente, una entidad que esta cerca de sus clientes porgue entiende, escucha
y se adelanta a sus deseos. Con 1 agencia en Otavalo.

Con el pasar de los afios la Mutualista Imbabura ha creciendo y
expandiéndose por el Ecuador con lo que se ha ganado la confianza de la
gente por el prestigio que tiene con sus clientes con la calidad del servicio
que presta a los mismos y esto ha trascendido hacia muchas personas que

no son clientes de la institucion.



Actualmente, la mutualista Imbabura cuenta con servicios, atencion vy
tecnologia de primera linea, con productos cada vez mas competitivos que
se adaptan a las exigencias de hoy, y cuenta con sucursales, con el fin de
seguir creciendo y ganando nuevos clientes, con la imagen y la mistica que

siempre le caracteriza.

La mutualista Imbabura:

« Con 1 agencia en Atuntaqui.

+« 1 agencia en Ibarra, en el Centro Comercial Laguna Mall.

+ 1 agencia en Quito.

¢+ 1 sucursal en Quito, en el Centro Comercial Atahualpa.

Misién

Generamos soluciones financieras e inmobiliarias que aportan al desarrollo
socio econdmico de la comunidad, con rentabilidad, sostenibilidad,

responsabilidad social, capital humano comprometido y confianza mutua.

Vision

Liderar el mercado financiero del norte del pais con eficiencia e innovacion
en la prestacion de productos y servicios que contribuyan al bienestar y
desarrollo de la comunidad con  responsabilidad  social
(mutualistaimbabura.com, 2012).



Valores Institucionales

++ Servicio al cliente

% Responsabilidad

« Trabajo en equipo

% Etica

< Prudencia

1.2 Planteamiento del Problema

Actualmente el mercado estd cambiando; asi como su vision de mantener
una buena imagen dentro y fuera de las instituciones. Por eso es necesario
tener un plan de comunicacién interna que va a servir como un guia de lo
gue se debe hacer en cuanto se refiere a las relaciones publicas internas

de la institucion.

Sin embargo, a pesar de todos los beneficios que brinda el plan de
comunicacién, ain nos encontramos con organizaciones e instituciones
que descuidan su comunicacion y se niegan a invertir en algo que todavia

interpretan como un gasto innecesario.

En la Mutualista Imbabura existe desconocimiento de que son las
relaciones publicas y también un mal manejo de las herramientas

comunicacionales que estan siendo utilizadas actualmente.



Esto puede generar desconocimiento del estado comunicacional que tiene
la institucién e insuficiente difusién de propuestas comunicacionales para

mejorar el clima laboral.

El plan de comunicacion va a permitir motivar y mejorar el rendimiento de
su publico interno, para asegurar que las metas de la institucion sean
cumplidas y crear una Imagen favorable y consistente de la organizacion

entre sus publicos.

1.3Formulacién del Problema

¢,Como elaborar un Plan de Comunicacién Organizacional para la

Mutualista Imbabura en el periodo 20157

1.4 Delimitacién

1.4.1 Unidades de Observacion
Fomentar el trabajo en equipo y eliminar barreras comunicacionales

entre las personas dentro de la institucion.

1.4.2 Delimitacion Espacial
Se realizara en la Mutualista Imbabura (Matriz), en las sucursales de

Atuntaqui, Otavalo, Ibarra y Quito.

1.4.3 Delimitacién Temporal

Se realizard desde enero del 2015 hasta noviembre del 2015.



1.50Dbjetivos

1.5.1 Objetivo General

Elaborar un Plan de Comunicacion Organizacional para la Mutualista
Imbabura en el periodo 2015.

1.5.2 Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion comunicacional y el clima laboral dentro de

la institucion.

- Sistematizar conocimientos y estrategias para disefiar un plan de

comunicacion interna de acuerdo a las necesidades de la institucion.

- Disefiar e implementar herramientas de Comunicacion Interna.

1.6 Justificacién

La aplicacion del plan de comunicacion interna como herramienta va a
permitir lograr la medicién y andlisis de la situacion de las personas que
trabajan a tiempo completo de la institucion.

Con este estudio dentro de la organizacion lo que se busca es que se
aporten resultados que ayuden a establecer vinculos para direccionar el
trabajo de los miembros de la organizacion e involucrar a las personas, es
decir, su participacion activa y comprometida para el logro de los objetivos

organizacionales.

El propdsito es disefar, implementar y posicionar las herramientas de

comunicacion; para que permitan fortalecer las politicas comunicacionales



internas en la Mutualista Imbabura con estrategias que ayuden a crear un

mejor clima laboral e identidad institucional.

1.7 Factibilidad de la propuesta

1.7.1 Socio - cultural

La investigacion favorece al interés, reflexion del publico interno y
directivos, sobre la importancia que tienen las Relaciones Publicas en la
Mutualista Imbabura. Especificamente para dotar de herramientas y
estrategias de comunicacién interna para la ejecuciéon de actividades que
puedan promover el cambio, la reflexion de actitudes y comportamientos

de todo el personal interino.

1.7.2 Institucional

La predisposicion, el trabajo, el apoyo de las autoridades; y especialmente
del publico interno posibilitaran la formulacién y desarrollo de la propuesta.

Estas personas consideran como una alternativa excelente y viable, la
aplicacidon de un Plan de Comunicacion Organizacional, que ayudara a la
Integracién de la institucién entre su publico interno que implica mejorar los
flujos de comunicacién, para fomentar el trabajo en equipo, con lo que va a
propiciar el cumplimiento de las barreras existentes entre las areas y

niveles, y crear un clima de colaboracién.
1.7.3 EconOmica
El costo del desarrollo de la propuesta tendra un valor aproximado de 500

a 800 dolares; dependiendo de las estrategias y herramientas de

comunicacion que se aplicaran.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

Las bases tedricas que a continuacién se detallan permitiran comprender
de una mejor manera cuales son los conceptos basicos de un plan de

comunicacioén interna para su posterior aplicacion y entendimiento.

2.1 Fundamentacion Tebrica

2.1.1. Fundamentacion Tebérica Filos6fica

El modelo Educativo de la Universidad Técnica del Norte es un modelo

integrador en sus dimensiones educativas y pedagogicas:

2.1.1.1 Paradigmade la complejidad

La complejidad se encuentra presente en todas partes, desde la
compresion de la existencia hasta el entendimiento de los fendmenos
naturales, ésta nos permite adquirir nuevos conocimientos, esto nos
permite que el pensamiento complejo constituye una técnica de
construccion humano desde el punto de vista explicativo, es decir
constituye una nueva forma de comprender el mundo y el ser humano y

complementa diferentes factores de la naturaleza.

El modelo educativo de la Universidad Técnica del Norte (UTN) presenta al

pensamiento complejo como:
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Uno de los modelos teoricos actuales mas influyentes en la
construccion del conocimiento cientifico contemporaneo. Con este
nuevo planteamiento epistemoldgico se reconoce siete principios

generales e interdependientes.

Principio sistémico u organizacional, principio hologramético,
principio retroactivo, principio recursivo, principio de autonomia y
dependencia, principio dialogico, principio de reintroduccion

(utn.edu.ec, sf).

2.1.1.2 Paradigma de desarrollo humano

El Desarrollo Humano es un paradigma que va mucho mas alla del aumento
o la disminucion de los ingresos de un pais. Por lo tanto, el desarrollo
implica ampliar las oportunidades para que cada persona pueda vivir una
vida que valore. El desarrollo es mucho més que el crecimiento econémico,
que constituye solo un medio, si bien muy importante para que cada

persona tenga mas oportunidades de estabilidad.

El modelo educativo de la Universidad Técnica del Norte (UTN) dice que

los paradigmas de desarrollo humano son:

Fundamentos que de manera ineludible sustentan un nuevo
modelo econOmico y social que enfrente y se oponga a la
economia de mercado que havenido a ser el modelo dominante

en el mundo.
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Frente al economicismo extremo de la sociedad occidental ya
su concepcion de desarrollo, los pueblos del mundo, y mas los
paises emergentes, necesitan construir otro tipo de desarrollo
donde el ser humano sea el centro del mismo. Segun esta nueva
vision, el desarrollo econémico debe ser catalogado como un
medio para el bienestar del hombre y no un fin para la simple

acumulacién de capitales en pocas manos (utn.edu.ec, sf).

2.1.2 Fundamentacién Tedrica Comunicacional

La comunicacion es importante en toda organizacion, sean publicas o

privadas, es por esto que en la actualidad se menciona mucho este tema

dentro de las mismas. Una mala comunicacion puede repercutir en el

rendimiento de la institucion y en una mala promocién para la misma.

Perdomo Hernandez evalla que:

La comunicacién organizacional y los enfoques que asume la
estrategia presentada al publico interno es parte de un patrén
como guia para la accion de comunicar donde la institucion se
ve beneficiada con empleados, ya que es un modelo de
relaciones por medio de las cuales las personas, bajo el mando

de los Gerentes persiguen metas comunes (Hernandez, 2010).

Todas las acciones comunicativas repercuten en el mejoramiento de las

actividades como son el trabajo en equipo, la armonia laboral y esto

ayudara en el alcance de los objetivos de la organizacion.
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2.1.3 Fundamentacién Comunicologia

La fundamentacion comunicologia son las estrategias que se pueden
aplicar para tener una buena comunicacion dentro de la organizacion que
mejoraran el clima laboral y que tenga como repercusion un buen trabajo
en equipo y alianzas estrategias para alcanzar buenos objetivos. Joan

Costa aporta que:

La comunicacion Interna es un factor clave que tiene que tener
en cuenta la institucion ya que permite mejorar el clima laboral,
el rendimiento de los empleados, establece vinculos para
direccionar el trabajo de los miembros y laorganizacion, elimina
barreras de comunicacion entre las personas, La empresa es
accion por definicion y la comunicacion tiene que formar parte
de laaccion estratégica de laempresa. También ayuda fomentar
el involucramiento y posteriormente va generar en ellos una

imagen favorable de la organizacién (Costa, 2009).

La relacion entre la sociologia y la comunicacion es compleja y en muchas
ocasiones esta fundamentada en afirmaciones del sentido comun del
campo de la comunicacion. Dicho de otra forma, las ciencias de la
comunicacién, forman parte del campo mayor de las ciencias sociales es
ya un punto de partida para hablar de la relaciébn entre sociologia y

comunicacion.

2.1.4 Fundamentacién Tedrica Psicologica

Los publicos se sienten cdmodos en la entidad financiera, eso quiere decir

gue comprometidas con los objetivos primordiales de la organizacién. Es
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por eso que se debe crear nuevas herramientas de comunicacion donde
los publicos puedan recibir informacion y se puedan adaptar a ellas, hay
gue tener en cuenta que no todos son iguales y la manera de comunicar no

debe ser la misma. Para Kloter:

Pensar y actuar de una meras diferente por parte de la personas
conlleva que el Relacionador Publico tenga una gran estrategia
al rato de comunicar, “Las actitudes del publico, las politicas o
procedimiento de un individuo de una organizacion tienen el
interés de obtener la comprension y aceptacion de los demas”.
No todas las personas dentro de una organizacion pueden
digerir el mensaje al igual que todos, por eso la estrategia de
comunicar implica que se debe tener varios canales de
comunicacion donde nuestro receptor del mensaje capte lo que

le queremos transmitir (Kothler, 2008).

Todas las personas piensan de manera diferente, por ende la manera de
comunicar tiene q ser desigual, por eso en el plan de comunicacion se
proponen varias herramientas de comunicacion para generar un buen
ambiente laboral y alcanzar metas que son producto de los procesos de
toma de decisiones denominados, planificacién por parte del Relacionador

Publico.

2.1.5 Fundamentacion Teodrica Participativa

La participacion dentro de una organizacion conlleva una gran ayuda para
la misma, si la institucion tiene varios empleados comprometidos con el
trabajo, a su vez que sean comprometidos y participativos va a ayudar que
el ente empresarial consiga los objetivos que se ha planteado como metas.

Yafnez Fausto evalla que:
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El otro lado de la eficiencia, el equilibrio emocional en las
relaciones laborales dice que “Las organizaciones son ‘redes
de participacion’. Para lograr un desempeio efectivo en los
trabajadores del conocimiento la clave esta en inyectar
entusiasmo y compromiso, dos cualidades que Ilas
organizaciones o empresas pueden crear, pero no imponer”
(Yafnez, 2009).

Actualmente las Relaciones Publicas deben promover experiencias
innovadoras, donde la comunicacién sea el eje principal y sirva como guia,
en donde las personas, en este caso los colaboradores, ayuden al

cumplimiento de los servicios que preste la institucion.

2.1.6 Relaciones Publicas

Las relaciones publicas nacen como una necesidad de ayudar a mejorar
las relaciones interpersonales dentro de la instituciébn, para que los
empleados adquieran el compromiso de trabajar con la organizacion y se

adquiera un buen ambiente laboral dentro de la misma.

Armstrong en su obra Fundamentos de Marketing cita: Las relaciones
publicas crean buenas relaciones con los diversos publicos de una
compafiia, mediante la obtencion de publicidad favorable, la creacion
de una buena imagen corporativa y la conservacion de publicos
objetivos claves. Las Relaciones Publicas gozan de credibilidad como
recurso de la comunicacion externa, que permite la notoriedad de la
organizacion en sectores seleccionados, en este caso en la parte

académica, social y cultural (Armstrong, 2008).
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Uno de los objetivos principales como se menciona anteriormente es crear
buenas relaciones. En el publico interno el objetivo de la comunicacion
interna es generar un buen ambiente dentro de la misma para
posteriormente conseguir éxito dentro de la institucion. Para Ricabal,
Fernando, en su obra “Diseno de una campafa de Relaciones Publicas”

dicen que:

Las Relaciones Publicas tienen como finalidad el cuidado de la
imagen de la institucion, asi como también la defensa del
sistema social, econémico y politico capitalista. Las Relaciones
Pablicas son un esfuerzo general y global de comunicaciones
por parte de una organizacion y su finalidad es influir en las
actitudes de varios grupos ante ella. Esas actividades pueden
proponerse construir o conservar una buena imagen de una
organizacion y una relacion favorable con sus publicos (Avilés,
et al, 2011: 8).

La importancia de hacer relaciones publicas es desarrollar y poner en
practica politicas y programas destinados a influenciar a la opinién publica
para posicionar la marca; imagen de la institucion. Zalla, Garcia y Ortega
en su obra “Plan Estratégico de Relaciones Publicas” dicen que:

La planificacion estratégica de relaciones publicas se podria
definir como el conjunto de acciones elaboradas por un
profesional de las Relaciones Publicas centradas en el analisis
de situacion de la organizacion a la que se relaciona los
recursos disponibles convenientemente optimizados para
determinar las lineas de actuacion que permite el logro de
objetivos y metas en base a unas estrategias que se

correspondan con las politicas de la empresa.
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El plan estratégico de relaciones publicas se encuentra en su
estado natural, de una manera de concepcion en las correctas
relaciones con los publicos, con los que ayuda a mantener
contacto ya sean directos o indirectos. También ayuda a que la
organizacion se dirija con éxito hacia el logro de sus objetivos,
metas y estas sean atiempo percibido como beneficiosa por los
publicos; este es el mayor logro al que puede aspirar un plan

estratégico de relaciones publicas (Zalla, et al, 2008: 35).

Las Relaciones Publicas vienen a ser una pieza fundamental para crear,
mantener o mejorar la imagen de una organizacion ante sus diferentes
publicos, esto conlleva diferentes politicas de comunicacién que
contemplen elementos comunicacionales dentro y fuera de la institucion
para proyectar una imagen positiva al exterior con el fin de influir en la
opinion publica. Para Miguez Gonzélez y Maria Isabel, en su obra “Los
publicos en las relaciones publicas”:

Lanocion de esfera publicaes util por su relacion con laopinion
publica y la de comunidad es valiosa por su versatilidad
practica, aunque ello no es un impedimento para que se
continte considerando alos publicos especificos como sujetos
principales en el proceso de relaciones publicas. Esto implica
gue seria factible tratar de replantear las relaciones publicas
incorporando las nociones de esfera publica y comunidad sin
desplazar la de publicos especificos. Par ello seria preciso, en
primer lugar, redefinir el concepto de relaciones publicas, ya
gue los términos organizacion y publicos que se utilizan
habitualmente no da cabida a las nociones de comunidad y
esfera publica (Gonzalez, et al: 180).
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La opinidn publica es muy importante en las relaciones publicas ya que es
el resultado del trabajo que esta realizando dentro de la institucion en
cuanto se refiera a la comunicacion organizacional. Hoy en dia, los medios
de comunicacion constituyen una herramienta persuasiva que nos permiten
mantenernos en continua comunicacion con los diferentes publicos que son
parte fundamental de la empresa. Por eso es muy importante que la
organizaciéon tenga una buena relacion con los diferentes medios de
comunicacién, para que ellos, sin necesidad que se les dé una

remuneracion econdmica, hablen bien de la entidad.

2.1.7. La Comunicacion

Con el pasar del tiempo la comunicacién ayud6 a generar una interaccién
de una persona a otra, muchas veces pude resultar buena como mala, y
mucho depende del tipo de informacion que se reciba, esta pudo repercutir
en el estado de animo de los seres humanos y crear un comportamiento

inadecuado en los mismos.

Hoy en dia la comunicacion es una herramienta trascendente, porque
puede causar guerras entre naciones, asi como unirlas, asi que se la debe
tomar con responsabilidad, esto va a ayudar dentro de la institucion a ganar
clientes dependiendo de la manera que se la use, y dentro de la
organizacion para ganar aliados. Es por eso, que las instituciones deben
tener una buena comunicacion institucional para todas las personas que la
rodean, que se encuentran de alguna manera insertados a ella o se vean
venecianos. Cruz Lablanca e Ignacio Nieto en su obra la “Comunicacion

Efectiva y Trabajo en Equipo” habla que:
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La comunicacion es un proceso complejo marcado por muchos
factores (cultura, cercania de los interlocutores, estados de
animo,...) en el que, a pesar de haber diferencias entre las
distintas personas, existen elementos comunes que son los que
permiten que se dé el proceso comunicativo. La comunicacion
requiere que, partiendo de determinados esquemas Yy
experiencias previas, el emisor represente de manera simbodlica
aquello que quiere expresar; por otra parte el receptor,
partiendo también de sus esquemas y experiencias previas,
debe decodificar e interpretar el mensaje trasmitido por el
emisor. Para que este proceso comunicativo se produzca, es
necesario que ambos, emisor y receptor, compartan tanto

vocabulario como sintaxis (Lablanca, et al, 2014: 20).

La comunicacién en la organizacion se puede traducir en una serie de
acciones generalmente de caracter informativo, cuyo objetivo general es
crear o modificar actitudes, creencias, conductas del publico obijetivo.
Aunque existen muchos elementos en el proceso comunicativo,
normalmente se asocia la comunicacién con la declaracién oral que se
utiliza para trasmitir ideas y pensamientos. En este caso el publico interno
con la comunicacién psicolégica. Dennis L. Wilcox, en su obra “Relaciones
Pulblicas y estrategias”, dice que: La comunicacion es la aplicacion de
una decision, el proceso y los medios por los que se alcanzan los
objetivos (Wilcox, 2007: 217).

Las relaciones publicas y la comunicacién tienen como objetivo principal
mantener, modificar o crear una imagen favorable de la institucion en los
diferentes publicos y medios de comunicacion, para que posteriormente se
puedan alcanzar todas las metas institucionales. Elena Lucio Mera, en su

obra “Presentaciones e imagen” dice:
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La imagen no solamente es una representacion visual de algo,
sobre todo una abstraccion intelectual, la idea o la opinién que
nos hacemos sobre algo o alguien. Es un fendmeno
comunicativo cuya consecuenciaes lareputacion buena o mala

gue, a través de laimagen, se genera (Lucio, 2005: 2).

Es importante saber que la comunicacion corporativa debe ser un reflejo de
la estrategia empresarial. Resulta obvia, por tanto, la importancia de una
buena estrategia de comunicacion y la eleccién de un buen mensaje para
gue esta sea efectiva. Es muy importante que las personas tengan una
imagen positiva de la organizacion e institucion. Para Klotter y Keller en su
obra “Comunicacion e Imagen Corporativa”, definen a la identidad como:
La manera en que una empresa trata de identificarse o posesionarse

a si misma o a su producto” (Klotter y Keller, 2005: 21).

El Plan estratégico de comunicacion permitira dar diferentes directrices
para reposicionar la imagen de la organizacion mediante la mejora
continua. Esto admitira que se refleje fuera de la instituciébn para ganar
nuevos adeptos. Para Rowe Rodriguez y Veronica Mufioz en su obra

“Comunicacién corporativa un derecho y un deber” hablan acerca de:

Las ventajas de una retroalimentacion por parte del publico
interno son muchas, entre las que podemos indicar: permite
conocer el clima organizacional; contribuye a estimular la
creatividad de los trabajadores; favorece su enriquecimiento y
desarrollo personal; contribuye a eliminar elementos de tension
y conflicto en las relaciones interpersonales; incrementa el
compromiso del trabajador con la organizacion (Rodriguez y
Mufioz, et al, 2008: 50,51).
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Una de las funciones principales de las Relaciones publicas es generar
retroalimentacion con los diferentes publicos; la institucion necesita saber
gué es lo que piensan las diferentes personas que rodean a la organizacion
para que posteriormente toda campafa comunicativa que emprenda la
entidad tenga éxito. Para Leonardo Sayago, en su obra “Investigacion en

comunicacién organizacional” dice:

Toda institucion que se respete, debe priorizar dentro de su
estructura organizacional un sistema de comunicaciones e
informacion que dinamice los procesos que a nivel interno
vivifican la entidad y la proyectan hacia su area de influencia.
Las comunicaciones institucionales internas promueven la
participacion, la integracién y la convivencia en el marco de la
cultura organizacional, en donde cobra sentido el ejercicio de
funciones y el reconocimiento de las capacidades individuales
y grupales (Sayago, 2009: 4).

Las empresas deben priorizar una estrategia de comunicar internamente a
sus empleados para motivar a sus colaboradores y mantenerlos al tanto de
sus éxitos. A futuro estan asegurando un buen clima laboral para que los
empleados puedan trabajar motivados y la institucion pueda dar un
excelente servicio al cliente, ya que este es el reflejo del buen manejo de
comunicacién dentro de la entidad. Posteriormente, todas las metas y los
objetivos que son comprendidos por todos los participantes de la
organizacion van a ser alcanzados. Para Pedro Zayas, en su obra “La

comunicacioén interpersonal” dice:

La comunicacion interpersonal expone a las personas a
contactos directos entre los ejecutantes (ejecutores) que se

interrelacionan, enriquecen y crean nuevas relaciones y
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vinculos através de su propia personalidad. En el proceso de la
comunicacion interpersonal las personas operan de un modo
activo, cada cual reflexiona, valora, expresa, tanto verbal como
extra verbalmente sus pensamientos, ideas, estados
emocionales, experiencias y vivencias personales (Zayas, 2012:
60).

Es de suma importancia conocer los recursos humanos de la institucion y
gue éstos a su vez conozcan las politicas institucionales. Ambos deben
tener una buena comunicacion para cumplir con los objetivos de la
organizacion. Se debe lograr una comunicacion efectiva. El buen ambiente

laboral dentro de la instituciéon va a llevar al éxito de la misma.

2.1.8 Comunicacion Interna

La comunicacién interna nace como respuesta a las nuevas necesidades
de las organizaciones e instituciones para motivar a su equipo humano de
trabajo, en un aspecto fundamental para que una empresa funcione a la
perfeccion. En la actualidad las grandes compafiias utilizan este tipo de
estrategia para retener a los mejores en un entorno empresarial con
motivaciones adecuadas. Para Garcia Jiménez, en su obra “Gestionar la

comunicacion interna’:

Es un lujo solamente alcanzable por empresas de excelencia
gue han llevado a cabo una previa reflexién global y participada
acerca de su particular manera de entender una gestion de
calidad total. No puede hablarse de verdadera gestién de la
comunicacion interna, sin hablar de los objetivos corporativos
basicos de una previa gestion cualitativa de la empresa.

También es cierto que una gestion cualitativa implica la

23



necesidad fundamental de darla a conocer y comunicarla a

todos cuantos trabajan en ella. (Jiménez, 2007: 54).

Las relaciones publicas tienen como objetivo mantener un buen ambiente
laboral dentro de una organizaciéon mediante diferentes herramientas que
con el buen empleo de la informacién corporativa se generara buen sentido
de pertenencia hacia la empresa por parte de su publico interno que se va
a sentir motivado y valorado al tener claro y definidos los principios y retos
a los que se enfrenta la compafia. Para Sergio Fernandez Lépez, en su

obra “Cémo gestionar la comunicaciéon”:

“Un plan de comunicacién interna es un documento que recoge
cuales son los objetos comunicativos de una organizacion para
un periodo de tiempo concreto y la manera que piensan
satisfacerlos. Una Campafia de comunicacion es algo puntal; es
un plan concreto para comunicar un mensaje determinado a la
sociedad. Suele estar relacionado con acciones concretas u

objetivos especificos” (Fernandez, 2007: 240).

Uno de los objetivos principales del plan de comunicacion organizacional
es hacerle sentir al talento humano que es el verdadero motor que mueve
y produce los resultados de la institucion. Esto va a permitir que la
organizaciébn no pierda competitividad y pueda siempre retener a los
mejores de tal manera se identifiquen con la misma. Antonio Vives y
Estrella Peinado, en su obra “La responsabilidad social de la empresa”,

dicen:

La comunicacion interna desempefia un rol fundamental en la

articulacion y conducta de la organizacion. Por ejemplo, si la
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organizacion tiene un cédigo de conducta que no es conocido
por sus colaboradores cada uno interpretard el sentido ético de
cadaaccion desplegada por la operacion de la entidad sin saber
0 conocer si esainterpretacion particular corresponde a todo el
sentido y mensaje que quiere transmitir la organizacion (Vivesy
Peinado, 2012: 326).

Lo que toda institucion busca en el publico interno es que éste haga lo que
tiene que hacer, lo haga bien y a tiempo, y lo haga con gusto. Para que esto
suceda, sin duda, la comunicacién juega un papel de gran importancia
dentro de la organizacién, las estrategias de comunicacién deben ser
siempre bidireccionales, es decir, entablar un constante dialogo entre
colaboradores, superiores; y no pensar que los primeros son simples
sujetos que reciben oOrdenes. Para Maria Ocampo, en su obra

“Comunicacion empresarial 2da edicion”

El plan estratégico como herramienta gerencial y nuevos retos
del comunicador en las organizaciones La comunicacion es un
asunto de todos, de cada uno de los miembros de la
organizacion. No basta con la formulacion de un plan de
desarrollo o un plan estratégico de comunicaciéon para
garantizar el pleno funcionamiento de la comunicacién
(Ocampo, 2011: 42).

Una de las responsabilidades mas importantes de la comunicacion interna
en este sentido, es contribuir a que la empresa sea vista no como una serie
de entidades aisladas, sino como una empresa sélida. Por esta razon, para
aumentar el rendimiento y motivacion de los colaboradores, se debe hacer
sentir integrados y empapados de conocimiento a nuestro publico interno
en lo que se refiere a la linea filosofica de la organizacion mediante la

circulacién clara de mensajes que inculquen los valores, vision, mision,
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metas y estrategias corporativas. Para Manuel Tessi, en su obra
“Comunicacion interna en la practica: siete premisas para la comunicacion

en el trabajo”:

La comunicacion interna en los ultimos afios esta expresado
claramente en la mayoria de las tendencias del mercado y dia a
dia se comprueba en el creciente interés que despierta en
muchos dmbitos. Ya no solo profesionales de la comunicacion,
sino también empresarios, docentes, funcionarios, directivos,
jefes de equipo, dirigentes gremiales y trabajadores en general
seinteresan como nunca antes por lainfluenciaque generaesta

materia en el trabajo humano (Tessi, 2012: 21).

Toda institucion debe dar la debida importancia a la comunicacion interna
ya que tiene como objetivo contribuir al trabajo en equipo dentro de la
misma. Fausto Yafiez, en su obra “El otro lado de la eficiencia: el equilibrio

emocional en las relaciones laborales”, dice:

Las organizaciones son ‘redes de participacion’. Para lograr un
desempefio efectivo en los trabajadores del conocimiento, la
clave esta en inyectar entusiasmo y compromiso, dos
cualidades que las organizaciones o empresas pueden crear,
pero no imponer. Hoy no basta con un alto coeficiente
intelectual para triunfar profesionalmente, para competir o para
desarrollar una empresa; se requiere un control emocional
adecuado, que nos permita tener una interaccion armdénica en
nuestro ambiente laboral: socios, colegas, empleados,

proveedores y clientes (Yafez, 2009: 4).

26



El plan de comunicacion interna permitira respaldar el logro de los objetivos
institucionales, fortaleciendo la identificacion de los colaboradores con la
empresa, proporcionandoles informacion relevante, suficiente y oportuna,
reforzando su integraciéon y generando sentido de pertenencia. Para

Colectivo de autores, en su obra “Manual trabajo en equipo”:

Cuando se habla de trabajo en equipo no nos referimos de
forma exclusiva a la unién de esfuerzos sino también ala union
de sus beneficios. Trabajar en equipo significa que tanto los
miembros del equipo obtienen beneficios como también el
trabajo en su conjunto, su obtencién de resultados sale

beneficiada” (Colectivo de autores, 2013: 12).

Es de gran importancia involucrar a las personas, es decir, su participacion
activa y comprometida para el logro de los objetivos organizacionales.
Sonia Carrillo, en su obra “Diagnoéstico del clima organizacional en

trabajadores dependientes de Lima Metropolitana”, dice:

Laimportancia de esta informacion se basa en lacomprobacion
de que el Clima Organizacional influye en el comportamiento
manifiesto de los miembros, a través de percepciones
estabilizadas que filtran larealidad y condicionan los niveles de
motivacién laboral y rendimiento profesional, entre otros
(Carrillo, 2009: 9).

Hay que asegurar que todas las personas que integran a la organizacion
reciban Informacion relevante, suficiente, confiable y oportuna sobre el

entorno, sobre la empresa y sobre su trabajo, esto va ayudar a eliminar
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barreras comunicacionales. Para Gonzalo Molina, en su obra “La utilidad

de la comunicacion interna para los directivos”:

La comunicacion interna no es una moda, ni un beneficio social
para que los empleados dejen de quejarse de que no hay
comunicacion: la comunicacion interna es una herramienta de
management para reforzar la capacidad e influencia de la
gerencia en sus distintos niveles por medio de la mejora del
grado de comprensién de los empleados con las estrategias y

actuaciones empresariales (Molina, 2014: 38).

La comunicacion interna no puede tomarse a la ligera, ya que en la
actualidad se muestra como una necesidad donde la organizacion tiene
contacto directo con el colaborador, sea con herramientas de comunicacion
y dialogo con la persona. El Relacionista Publico es la persona idénea para
encargarse de las estrategias adecuadas para fomentar un buen clima

laboral dentro de la identidad.

2.1.9 Mutualista

La mutualista es una institucion financiera donde los clientes son
beneficiados de varios servicios bancarios. Las mutualistas trascienden la
idea de individuos recibiendo alguna ganancia, renta o interés (por ejemplo
a través de préstamos, inversiones o alquileres) que son considerados en
uno u otro nivel acuerdos econdmicos que tiene que ver mucho con
préstamos bancarios con la construccibon de viviendas. La
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador (SBS) explica que una

Mutualista es una entidad financiera y es:
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La unién de personas que tienen como fin el apoyarse los unos
a los otros para solventar las necesidades financieras.
Generalmente las mutualistas invierten en el mercado
inmobiliario. Al igual que las cooperativas de ahorro y crédito
estdn formadas por socios (Superintendencia de Bancos y
Seguros del Ecuador, 2012).

El sistema mutual, fue creado para que las personas, ante una emergencia
0 necesidades de algun bien o servicio, al que no pueda tener acceso en
forma individual, lo puedan hacer mediante la ayuda mutua. El valor mas

importante que sostiene al mutualismo es la Solidaridad.

2.1.10 Herramientas de Comunicacion Interna

La comunicacion interna es el elemento que permite que el publico interno
de una organizacién participe en el proceso de toma de decisiones
mediante la informacién. Todo esto se puede conseguir con herramientas
de comunicacion adecuadas que desempefian un papel esencial en la
estrategia de comunicacion dirigida a los empleados, y constituye una
herramienta fundamental de relacidén entre organizacion y el publico. Sara
Diez Freijeiro nos habla en su obra “Técnicas de Comunicacion” acerca
de:

Las tacticas y herramientas de comunicacién que se va a
emplear dentro de la empresa, van a depender de factores tales
como la estructura, el tamafio y cultura de la misma, ademas del
perfil de sus empleados que es un aspecto fundamental. Antes
de elegir una técnica de comunicacion es importante definir a

gue publico va dirigida esa accidén y que informacion queremos
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comunicar ya que los mensajes y soportes varian en funcién de

los destinatarios (Freijeiro, 2010: 48).

Tomando en cuenta lo dicho antes se tomé como punto de partida un
esquema que da entender la manera de como hay que comunicar al publico
interno, después de un diagndstico realizado hay ver las herramientas
adecuadas para llegar a ellos.

Grafico Nro. 1: Funcion de la comunicacién.

Destinatario —» Mensaje —>  Soporte

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

Carlos Ongallo, en su obra “Manual de comunicacion” dice que: La
comunicacion interna surge, por un lado, como herramienta de
gestidn, pero esta aparicion viene motivada por las necesidades que
imponen los cambios sociales y politicos en el entorno de las
organizaciones. La comunicacion interna se presenta, no como un
elemento aislado en la gestion empresarial, sino que se enmarca en el
seno de una organizacién cuya politica de direccidn esta plenamente
integrada en lo que llamaremos sinergia, cuya linea de gestion esta
basada en la interaccion de los subsistemas técnico, humano y

organizativo (Ongallo, 2008: 77).

2.2 Posicionamiento Teérico Personal

Asi como las personas, las instituciones y organizaciones son diferentes,
no todas tienen los mismos problemas comunicacionales, mucho tiene que
ver el sector de donde es, el nimero de empleados y el tipo de personal

gue tienen, es por eso que la comunicacidon organizacional es como el ADN,
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se deben emplear diferentes estrategias para generar buen ambiente
laboral y sentido de pertenencia. Segun el especialista Joan Costa, en 15

axiomas para los Dircom:

La empresa es accion por definicion y la comunicacion tiene
gue formar parte de la accion estratégica de la empresa. Actuar
es una forma de comunicar. La comunicacion debe dejar de ser

una moda para convertirse en una cultura.

Las empresas estan formadas por personas que poseen la
capacidad innata de comunicarse ya sea verbal, escrito o
gestual y la utilizan como herramienta de trabajo para poder
relacionarse con sus pares y/o superiores. Es fundamental que
esta comunicacién sea ordenada y que fluya no solo en forma
descendente, es decir, desde la empresa hacia los empleados,
sino también en forma ascendente, de la base a los cargos
directivos (joancostainstitute.com, 2007).

La comunicacion Interna es un factor clave que debe tener en cuenta la
institucion porque gran parte de los problemas en las organizaciones estan

directamente relacionados con una mala planificacion.

El plan de comunicacion interna mejora el clima laboral, el rendimiento de
los empleados, establece vinculos para direccionar el trabajo de los
miembros y la organizacion, elimina barreras de comunicacion entre las

personas, fomentando el involucramiento.
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2.3 Glosario de Términos

Canal de comunicacion.- Es el medio de transmision por el que viajan las
sefales portadoras de informacion, emisor y receptor. Es frecuente

referenciarlo también como canal de datos.

Climalaboral.- Es el medio en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. La
calidad de este clima influye directamente en la satisfacciéon de los
trabajadores vy, por lo tanto, en la productividad.

Colaboracién.- Es todo el proceso donde se involucre el trabajo de varias
personas en conjunto tanto para conseguir un resultado muy dificil de
realizar individualmente como para ayudar a conseguir algo a quien por si

mismo no podria.

Compromiso.- Deriva del término latino compromissum y se utiliza para

describir a una obligacién que se ha contraido o a una palabra ya dada.

Comunicacion ambiental.- Mediante esta se informa, convence o motiva
al publico interno o externo de su participacién activa, no viendo al cliente
como comprobador o consumidor sino como ente activo de la observacion

y proteccion del medio ambiente dentro o fuera de la empresa.

Comunicacion Interna.- Es la relacion de comunicacién en todos los
niveles dentro de la empresa, destinado a mejorar, optimizar y coordinar

los procesos diarios de trabajo en la empresa.
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Comunicacién.- Es el proceso mediante el cual se puede transmitir
informacion de una entidad a otra, alterando el estado de conocimiento de
la entidad receptora. La entidad emisora se considera Unica, aunque
simultdneamente pueden existir diversas entidades emisores transmitiendo
la misma informacion o mensaje. Por otra parte puede haber mas de una
entidad receptora. En el proceso de comunicacion unilateral la entidad
emisora no altera su estado de conocimiento, a diferencia del de las

entidades receptoras.

Contribuir.- Aportar voluntariamente con una cantidad de dinero u otra

ayuda para determinado fin.

Cultura.- Proviene del latin cultus, hace referencia al cultivo del espiritu
humano y de las facultades intelectuales del hombre. Su definicién ha ido
mutando a lo largo de la historia: desde la época del lluminismo, la cultura

ha sido asociada a la civilizacion y al progreso.

Efectividad.- Es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o
anhelado. En cambio, eficiencia es la capacidad de lograr el efecto en

cuestién con el minimo de recursos posibles viable.

Enfoque.- Es una manera de ver las cosas o las ideas y en consecuencia

también de tratar los problemas relativos a ellas.

Identidad cultural: Es un conjunto de valores, orgullos, tradiciones,
simbolos, creencias y modos de comportamiento que funcionan como
elementos dentro de un grupo social y que actian para gue los individuos

que lo forman puedan fundamentar su sentimiento de pertenencia que
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hacen parte a la diversidad al interior de las mismas en respuesta a los
intereses, codigos, normas y rituales que comparten dichos grupos dentro

de la cultura dominante.

Imagen corporativa.- Se refiere a coOmo se percibe una compafia. Es una
imagen generalmente aceptada de lo que una compafia "significa". La
creacion de una imagen corporativa es un ejercicio en la direccion de la
percepcion. Es creada, sobre todo, por los expertos de relaciones publicas,
utilizando principalmente campafias comunicacionales, plataformas web
(paginas web, redes sociales) y otras formas de promocién para sugerir un

cuadro mental al publico.

Imagotipo.- Es una herramienta usada para apoyar procesos de
comunicacién tanto interna como con la audiencia externa. Por lo general,

el isotipo se encuentra a la izquierda o sobre el logotipo.

Importancia.- Se trata de un término que permite hacer referencia a algo o

alguien relevante, destacado o de mucha entidad.

Influir.- Producir una cosa en otra un determinado efecto, consecuencia o

cambio. El clima influye en el caracter de las personas.

Intranet.- Red de ordenadores de una empresa u organizacién conectados

entre si para agilizar y facilitar el trabajo.

Isotipo.- Se refiere a la parte, generalmente, icdnica o mas reconocible, de
la disposicion espacial en disefio de una marca, ya sea corporativa,

institucional o personal. Es el elemento constitutivo de un diseiio de
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identidad, que connota la mayor jerarquia dentro de un proyecto y que a su
vez delinea el mapa connotativo para el disefio del logotipo.

Logotipo.- Coloquialmente también llamado logo es un signo grafico que
identifica a una empresa, un producto comercial o, en general, cualquier

entidad publica o privada.

Manifiesto.- En algunas democracias parlamentarias, los partidos politicos
preparan manifiestos que delinean tanto su direccion estratégica como sus
bosquejos de legislacion futura, en caso de ganar suficiente apoyo en unas

elecciones.

Manual de bienvenida.- Es un soporte de comunicacion imprescindible en
el plan de acogida y de gran utilidad para cualquier colaborador sea
trabajador eventual, becario, o directivo. Este manual resume la cultura
corporativa de la organizacion e incluye toda la informacion necesaria y util
para que la integracion en el puesto y en la empresa sea lo mas positiva

posible.

Marca.- Es una identificacion comercial primordial y/o, el conjunto de
varios identificadores con los que se relaciona y ofrece un producto o

servicio en el mercado.

Metodologia.- Hace referencia al camino o al conjunto de procedimientos
racionales utilizados para alcanzar el objetivo o la gama de objetivos que
rige una investigacion cientifica, una exposicion doctrinal o tareas que

requieran habilidades, conocimientos o cuidados especificos. Con
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frecuencia puede definirse la metodologia como el estudio o eleccion de un
método pertinente o adecuadamente aplicable a determinado objeto.

Motivacion.- Es el sefialamiento o énfasis que se descubre en una persona
hacia un determinado medio de satisfacer una necesidad, creando o
aumentando con ello el impulso necesario para que ponga en obra ese
medio 0 esa accion, o bien para que deje de hacerlo. Otros autores definen

la motivacion como la raiz dinAmica del comportamiento.

Objetivos.- En el sentido de causa final, o sea relativo a los fines o
propésitos de algun objeto o algin ser o alguna institucion o alguna
organizacion, o bien literalmente, a la doctrina filoséfica de las causas
finales, o bien a la atribuciéon de una finalidad u objetivo a un proceso

concreto 0 a una estructura institucional.

Oportuno.- Que se hace en el momento apropiado, decision oportuna.

Optimizar.- Buscar la mejor manera de realizar una actividad.

Organizaciodn.- Son estructuras sociales creadas para lograr metas o leyes
por medio de los organismos humanos o de la gestion del talento humano
y de otro tipo. Estan compuestas por sistemas interrelacionales que
cumplen funciones especializadas. Convenio sisteméatico entre personas
para lograr algun propésito especifico. Las organizaciones son el objeto de
estudio de la Ciencia de la Administracion, a su vez de otras disciplinas

tales como la sociologia, la economia y la psicologia.
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Paradigma.- Se utiliza en la vida cotidiana como sindnimo de “ejemplo” o

para hacer referencia a algo que se toma como “modelo”.

Participacion.- También se denomina participaciéon al porcentaje del
capital total de una empresa que posee un inversor (en este caso si se
refiere a acciones). Si es una participacibn mayoritaria o incluso siendo
minoritaria alcanza una denominada participacién de control, se accede al

control de la compaifiia participada.

Pertenencia.- Es el hecho o circunstancia de ser parte de un conjunto,

como una clase, un grupo, una comunidad o una institucion.

Planificaciéon.- Es un proceso de toma de decisiones para alcanzar un
futuro deseado, teniendo en cuenta la situacion actual y los factores
internos y externos que pueden influir en el logro de los objetivos”. Va de lo
mas simple a lo complejo, dependiendo el medio a aplicarse. La accion de
planear en la gestién se refiere a planes y proyectos en sus diferentes
ambitos, niveles y actitudes.

Politicas.- Habil para tratar a la gente o dirigir un asunto.

Posicionamiento.- Es un principio fundamental que muestra su esencia y
filosofia, ya que lo que se hace con el producto no es el fin, sino el medio
por el cual se accede y trabaja con la mente del consumidor: se posiciona
un producto en la mente del consumidor; asi, lo que ocurre en el mercado
es consecuencia de lo que ocurre en la subjetividad de cada individuo en
el proceso de conocimiento, consideracién y uso de la oferta. De alli que el

posicionamiento hoy se encuentre estrechamente vinculado al concepto
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rector de propuesta de valor, que considera el disefio integral de la oferta,
a fin de hacer la demanda sostenible en horizontes de tiempo mas amplios.

Principios.- Son reglas o normas que orientan la accion de un ser humano.
Se trata de normas de caracter general, maximamente universales, como,
por ejemplo: amar al projimo, no mentir, respetar la vida. Los principios

morales también se llaman méximas o preceptos.

Publicidad Empresarial: Destinada a incrementar, desarrollar o crear una

nueva imagen empresarial de la empresa.

Relaciones Publicas.- Son un conjunto de acciones de comunicacion
estratégica coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como
principal objetivo fortalecer los vinculos con los distintos publicos,
escuchandolos, informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso,
fidelidad y apoyo en acciones presentes y futuras. Su mision es generar un
vinculo entre la organizacion, la comunicacion y los publicos relacionados
(Stakeholders), ademés de convencer e integrar de manera positiva, para

lo cual utiliza diferentes estrategias, técnicas e instrumentos.

Rendimiento.- Producto o utilidad que rinde o da una persona o cosa,

tienes que sacar mas rendimiento al ordenador.

Reposicionamiento.- Es cambiar la posicion que el producto o servicio
tiene en la mente del cliente, o bien en ocasiones recordar uno que ya habia
olvidado. La capacidad de identificar una oportunidad de posicionamiento

es un buen test para conocer las habilidades de un experto en marketing.
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Las estrategias exitosas de posicionamiento se traducen en la adquisicién
por parte de un producto de una ventaja competitiva.

Reputacién.- Es una palabra usada comunmente para describir la
reputacion, la fama o los logros de una persona, grupo de personas,
institucién o aspecto cultural ligado a algunos de los anteriores. Existen
diferentes acepciones relacionadas aunque su uso no esta libre de
inconsistencias. Cada acepcién se aplica dependiendo del contexto

historico y de la persona que utiliza la palabra.

Semiotica.- Es la disciplina que estudia el signo y aborda la interpretacion
y produccién del sentido, pero no trata el significado, ni las denominaciones,
incluyendo en estas las verbales las no verbales (que estudian la

simbologia, la iconografia y la iconologia).

Servicio: Es un conjunto de actividades que buscan responder a las

necesidades de un cliente.

Simpatia.- Es una cualidad que caracteriza a algunos, son manifestadas
hacia una o mas personas, junto con emociones como la alegria, el
sufrimiento, el llanto o la libido. La simpatia se caracteriza también por la

agradabilidad y la sensibilidad.

Sociologia.- La sociologia es la ciencia social que estudia los fendGmenos
colectivos producidos por la actividad social de los seres humanos, dentro

del contexto histdrico-cultural en el que se encuentran inmersos.
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Tablon de anuncios.- EL anuncios es un lugar donde se puede dejar
mensajes publicos, por ejemplo, un aviso para comprar o vender, anunciar
eventos, o proveer informacion. Usualmente estan hechos de un material
como el corcho para facilitar el agregado y la remocion de mensajes. Se
encuentran particularmente en universidades. Algunas universidades
tienen decenas o cientos de tablones de anuncios publicos, usados para
cualquier tipo de aviso, desde avisos de grupos extracurriculares o

negocios locales, hasta notificaciones oficiales.

2.4 Sub-problemas, Interrogantes.

- ¢Como diagnosticar la situacion comunicacional y el clima laboral

dentro de la institucion?
- ¢Cbomo sistematizar conocimientos y estrategias para disefiar un
plan de comunicacion interna de acuerdo a las necesidades de la

institucion?

- ¢COmo disefar e implementar herramientas de comunicacion

interna?
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2.5. Matriz Categorial

Tabla Nro. 1: Matriz Categorial

Dimensién Categorias Dimensién Indicadores Técnicas
Es un factor Publico Interno
clave que
debe tener en
cuenta la
empresa ya
que Encuesta
debidamente | Comunicacion | Interna Cultura
gestionada Organizacional
permite
mejorar el
clima laboral y Entrevista
el rendimiento
de los .
Clima
empleados. o
organizacional
Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos
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CAPITULO Il

3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de investigacion

3.1.1 Investigacion mixta de campo y documental

Es mixta por qué se desarrolla en el lugar donde esta la fuente de
informacion, se pudo recoger datos y analizar su comportamiento para

posteriormente extraer unas conclusiones.

La investigacion necesito del contacto directo con todo el personal interno
de la Mutualista Imbabura, la indagacion se basé en la observacion,
entrevistas, encuestas; el comportamiento y las actitudes de los
colaboradores internos y la convivencia entre todos los actores, quienes

conforman la instituciéon de caracter econémico.

Esta investigacion cuenta con documentos de apoyo que sustentan el

trabajo investigativo en lo concerniente al marco tedrico.

3.1.2 Investigacion Descriptiva

Esta investigacion se trabajo sobre realidades de hecho y su caracteristica
fundamental fue presentar una interpretacion correcta de todos los

elementos que correlacionan al proceso del desarrollo del publico interno;
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este estudio considerd los factores que se adquirié de la encuesta y
entrevista; aqui se detallan estrategias para mejorar el proceso de

comunicacion interna en la Mutualista Imbabura.

La investigacion trat0 de sefialar las caracteristicas particulares y
diferenciandolas de los estudios de forma ordenada y detallada; consistié
en que la propuesta trate de explicar el significado de un aspecto real a

partir de teorias que se toman como referencia.

Los resultados de la investigacion pueden servir de base para la
definicion de politicas de desarrollo institucional, especialmente
aquellas que sirvan para la implementacion de un plan de comunicacion

organizacional.

3.1.3 Investigacién Propositiva

Elaboracion de un plan de comunicacion interna para desarrollar
estrategias comunicacionales que den fortalecimiento a las politicas
comunicacionales, para generar un buen ambiente laboral y generar una

institucion mas sodlida.

3.2 Métodos

La palabra método se deriva del griego meta, "hacia un mismo fin" y
modos que significa "camino”, por lo que podemos deducir que método

significa: Camino mas adecuado para lograr un fin.
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También podemos decir que “el método” es el conjunto de procedimientos
l6gicos a través de los cuales se plantean los problemas cientificos y
se ponen a prueba las hipotesis y los instrumentos de trabajo

investigados.

3.2.1. Método de Andlisis — Sintético

Mediante el andlisis se determinara las causas del problema de la falta

de comunicacioén interna en la Mutualista Imbabura.

3.2.2. Método Deductivo

En este método se desciende de lo general a lo particular, es aquél que
parte los datos generales aceptados como valederos, previamente
establecidas como principios generales, para luego aplicarlo a casos
individuales y comprobar asi su validez. Buendia Coléas, y Hernandez

argumentan que el método deductivo es:

Aquel que parte de datos generales aceptados como validos,
para llegar a una conclusién de tipo particular. Este método se
utiliza para inferir de lo general a lo especifico, de lo universal a

lo individual (Colas y Hernandez, 2007).

3.2.3 Método Inductivo

La palabra "inductivo" viene del verbo inducir y la induccion va de lo

particular a lo general .El razonamiento inductivo constituye uno de los
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pilares sobre el que se apoya el enfoque cualitativo de la investigacion.
Carlos Mufioz Razo define el Método Inductivo como:

El razonamiento que analiza una porcion de un todo; parte de lo
particular a lo general. Va de lo individual a lo universal. Modo
derazonar que consiste en sacar de los hechos particulares una
conclusién general. El objetivo de los argumentos inductivos es
Ilegar a conclusiones cuyo contenido es mas amplio que el de
las premisas. A partir de verdades particulares, se concluye en

verdades generales (Mufioz, 2011).

3.2.4 Método Estadistico

Se empled tanto en la recoleccion asi como en la organizacion
de los datos, mismos que se representd en cuadros estadisticos

con su respectivo analisis.

3.3 Técnica

Técnica es el conjunto de instrumentos y medios a través de los cuales se

efectla el método.

La diferencia entre método y técnica es que el método es el conjunto
de pasos y etapas que debe cumplir una investigacién y este se aplica a
varias ciencias, mientras que técnica es el conjunto de instrumentos en el

cual se efectia el método y se aplica a una sola ciencia.
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En el proceso de la presente investigacion se aplico la técnica de la

encuesta.

3.3.1 Encuesta

Ayudara a recopilar informacién para saber cudl es la situacion actual
del clima laboral en la Mutualista Imbabura y que necesidades

comunicativas tiene.

3.3.2 Entrevista

La informacion que se obtuvo con esta técnica fue para sustentar la
investigacion, fue hecha con ayuda de todo el personal interno de la
Mutualista Imbabura, matriz Ibarra, asi también con la ayuda de la

Ingeniera Marian Tafur, Gerente de la institucion.

3.3.3 Instrumentos

3.3.3.1 Cuestionario

Se aplicé a todo el publico interno de la Mutualista Imbabura matriz,

Ibarra y las diferentes sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall.
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3.4 Poblacién

Para este trabajo de grado se tomo en consideracion a todo el personal en

la Mutualista Imbabura con las diferentes sucursales de Otavalo, Atuntaqui

y Laguna Mall.

3.5 Muestra

No se va a calcular la muestra, ya que la poblacién no es superior a mas

de 100.

3.5.1 Cuadro de Muestra

Tabla Nro. 2: Cuadro de Muestra

CARGO OCUPACION N°
DIRECTIVO Gerente 1
DEPARTAMENTO Cajas 9
DE CAPTACIONES Inversiones 2
Servicio al cliente 9
DEPARTAMENTO Jefe de operaciones 4
OPERATIVO
DEPARTAMENTO Asesores de crédito 9
DE CREDITO Asistentes de crédito 6
DEPARTAMENTO Notificador 4
DE COBRANZAS Asesor Juridico 4
DEPARTAMENTO Seguridad 6
DE SERVICIOS Mensajero — consejero 3
Limpieza 4
TOTAL 61

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos
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Grafico Nro. 2: Organigrama institucional.
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CAPITULO IV

4 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Procesos Encuestas

Luego de haber aplicado los instrumentos de investigacion a la poblacion
de la Mutualista Imbabura, matriz Ibarra, se ha logré obtener informacion

necesaria para la realizacion de este proyecto.

La investigacion tuvo como objetivo analizar cada una de las respuestas
tanto en forma cualitativa como cuantitativa, utilizando graficos y tablas
mismos que especifican los porcentajes exactos de las respuestas
obtenidas.

Una vez que se obtuvieron los resultados en frecuencias, se procedio a
realizar el célculo para transformar las frecuencias en porcentajes. Los
porcentajes se ingresaron a la hoja de calculo de Excel, para después

transformarlos a graficos mediante el esquema circular y de barras.

Los graficos circulares sirvieron en la investigacion para el analisis e

interpretacion de estos resultados, que se presentan a continuacion:
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Tabulacion de datos obtenidos en las encuestas aplicadas del 16 al 30 de

julio del 2015 en la Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de

Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Al) Género
Masculino ( ) Femenino ( )
Tabla Nro.3
ALTERNATIVA F %
Masculino 28 48%
Femenino 29 52%
TOTAL 57 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 3
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Masculino
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Interpretacion:

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

La informacién obtenida permite visibilizar que en la

Mutualista Imbabura existe equidad de género en lo que se refiere al

publico interno. Esto nos da una pauta para disefiar estrategias

comunicacionales que permitan generar un ambiente acogedor con

igualdad.
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A2) Edad

18a30( ) 31a49( ) 500 Mas ( )
TABLA Nro. 4
ALTERNATIVA F %
18 A30 29 51%
31A49 24 42%
50 0 mas 4 7%
TOTAL 57 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 4

=18A30 =31A49 50 o mas

Fuente: Encuestas aplicadas del 16 al 30 de julio del 2015 en la Mutualista Imbabura
Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Los resultados obtenidos en la encuesta dicen que en la
institucion bancaria, en su mayoria, las personas oscilan los 18, 38 afios de
edad (51%) y las personas entre 50 afios 0 mas (7%) son la minoria. Esto
va a permitir establecer estrategias adecuadas con el manejo de las TIC's
en cuanto se refiere a las herramientas de comunicacion interna a
establecerse, donde todas las personas puedan receptar la informacién de

manera correcta y entendible.
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B1) ¢Se siente comodo de pertenecer a Mutualista Imbabura?

SI( ) NO ()
Tabla Nro. 5
ALTERNATIVA F %
Si 53 93%
No 4 7%
TOTAL 57 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro.5
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Para la gran mayoria de personas encuestadas,
pertenecer a la Mutualista Imbabura es bien vista, ya que el 93% se siente
comodo porque la institucién les brinda una oportunidad de trabajo de
crecer econémicamente, ya que la entidad bancaria es seria y visionaria.
Esto ayuda a ver que el personal interno este comprometido con la
organizacién, por lo tanto las herramientas internas de comunicacion

deberian enfocarse en motivar al personal.

52



B2) ¢ El ambiente laboral en el que usted desempefa sus actividades

es?

Excelente ( ) MuyBuena( ) Bueno( ) Deficiente ( )

TABLA Nro. 6
ALTERNATIVA F %
Excelente 7 24%
Muy Bueno 17 49%
Bueno 20 24%
Deficiente 13 3%
TOTAL 57 100%
Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 6
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Para algunos encuestados (24%) en la Mutualista
Imbabura, el ambiente en el que laboran a diario lo ven entre bueno y muy
bueno, pero no excelente (49%). Esto depende de muchos factores como
el trabajo en equipo, la comunicaciéon y el factor humano que son
determinantes al rato de ver el grado de satisfaccion que se tiene dentro de
la institucion; las estrategias comunicacionales deben ser encaminadas a

motivar el trabajo en equipo.
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B3) ¢Como visualiza la gestion de la comunicacion interna en la

Mutualista Imbabura?

Excelente ( ) MuyBuena( ) Bueno( ) Deficiente ( )

TABLA Nro. 7
ALTERNATIVA F %
Excelente 7 5%
Muy Bueno 17 32%
Bueno 20 41%
Deficiente 13 22%
TOTAL 57 100%
Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 7
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Valorar la comunicacion interna depende de muchos
factores tales como las herramientas y estrategias de comunicaciéon que se
estan implementando actualmente dentro de la institucion. La gestion de la
comunicacién esta valorada entre buena (41%) y deficiente (22%), esto se
debe a que las herramientas de comunicacion utilizadas son ineficientes y
ambiguas; actualmente estan generando desinformacion y confusion en el
publico interno. El plan de comunicacién organizacional va a estar enfocado
a informar de forma correcta para guiar el desempefio adecuado del

empleado.
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B4) (A través de que medio recibe informacion institucional?

Enumere en escala del 1 al 5, considerando que 1 es de mayor valor.

TABLA Nro. 8

ALTERNATIVA F %

Correo Institucional 40 5%
Carteleras Informativas 235 16%
Rumores 230 15%
Revista o Periédico interno 255 17%
Reuniones 161 9%
Comunicacién Informal 190 14%
Memos 165 12%
Circulares 173 12%
TOTAL 1.009 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 8
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Una de las herramientas mas utilizadas es el correo
institucional, luego las reuniones y posteriormente los memos; y los que
tienen mayor porcentaje no existen, ya que se pusieron para ver si el
personal interno tenia algin conocimiento en lo que se refiere a estos
medios. Aqui se sugiere la creacion de nuevas herramientas
comunicacionales que estén alineadas para conseguir los objetivos
comunicacionales que permitan el sentido de pertenencia dentro de la

institucion y el compromiso con sus objetivos.
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B5) ¢Le parece adecuado el manejo de las herramientas de

comunicacion Interna en la Mutualista Imbabura?

SI( ) NO( )
Tabla Nro. 9
ALTERNATIVA F %
Si 28 49%
No 29 51%
TOTAL 57 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 9
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Después de obtener los resultados, la mayoria del publico
interno (51%) expresan que el grado de satisfacciébn que tienen con las
actuales herramientas de comunicacion es inadecuado, la informacion que
reciben no saben si es veraz. Todo esto se debe a que las autoridades de
la institucion lo hacen por canales informales; por eso es necesario
implementar un medio formal adecuado entre las autoridades y el personal
interno; donde el personal reciba la informacion de manera clara y puedan

acatar la orden.
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B6) ¢Qué nivel de satisfaccién tiene en cuanto a la informacién que
difunden las herramientas de comunicacién interna de la institucién?

Enumere en escala del 1 al 5, considerando que 1 es de mayor valor.

TABLA Nro. 10

ALTERNATIVA F %
Correo Institucional 87 8%
Reuniones 116 11%
Carteleras Informativas 177 19%
Comunicacion Informal 125 12%
Memos 171 18%
Teléfono Institucional 130 13%
Comunicacién Informal (Rumores) 176 19%
TOTAL 976 100%
Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 10
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: El nivel de satisfaccién que tienen las personas con las
herramientas de comunicacion en la Mutualista son bajas, las que
sobresalen son las reuniones y correo institucional; estas dos son las mas
utilizadas por que se envian comunicados, se da informaciéon y se delega
responsabilidades en cuanto se refiere a las actividades bancarias. Es
necesario tener mas herramientas de comunicacion que permitan mejorar

el clima comunicacional.
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B7) ¢Las relaciones interpersonales con los miembros de la

institucion son?
Excelente ( ) MuyBuena( ) Bueno( ) Deficiente ( )

TABLA Nro. 11

ALTERNATIVA F %
Excelente 13 19%
Muy Bueno 25 49%
Bueno 19 32%
Deficiente 0 0%
TOTAL 57 100%
Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro.11
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Una extensa mayoria considera que las relaciones
interpersonales dentro de la entidad bancaria son muy buenas y buenas,
pero aun asi hace falta mejorar el trabajo en equipo y compromiso cuando
hacen actividades en conjunto. Esto se debe a que en la institucion se
trabaja en un ambiente de mucha presion y repercute en el caracter de las
personas. Se debe considerar actividades puertas afuera donde se puedan
hacer diferentes dinamicas en conjunto, para mejorar el clima laboral y el

trabajo en equipo.

58



B8) ¢ Quétipo deinformacion le gustariarecibir através de los canales
de comunicacion interna? Enumere en escala del 1 al 5, considerando

gue 1 es de mayor valor.

TABLA Nro. 12

ALTERNATIVA F %
Noticias Institucionales 97 8%
Capacitaciones 87 11%
Agenda de eventos Institucionales 120 19%
Presentacién de Motivacién personal 121 12%
Reuniones 128 18%
Entretenimiento 160 13%
TOTAL 713 19%
Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 12
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Tomando en cuenta los resultados de las encuestas se
puede observar que el personal interno prefiere recibir contenidos de
informacion acerca de capacitaciones, noticias institucionales y agenda de
eventos institucionales. En conclusion, el publico interno quiere recibir
informacion de todo lo que tenga que ver con la organizacion, los
contenidos deben ser dirigidos para ese fin, esta informacién se difundira a

través de las nuevas herramientas de comunicacion.
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B9) Cuando tiene una inquietud, problema o algun tipo de necesidad
¢Siente usted que existe un didlogo de puertas abiertas para
acercarse a su jefe, recursos humanos, gerencia, u otros

departamentos administrativos?

Siempre () Aveces( ) Nunca ( )
TABLA Nro. 13
ALTERNATIVA F %
Siempre 27 54%
A veces 22 41%
Nunca 8 5%
TOTAL 57 100%
Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 13
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Los datos obtenidos dan como resultado que los
empleados sienten que si tienen algun acercamiento con las autoridades
cuando tienen alguna inquietud, problema o algun tipo de necesidad (51%);
por otro lado algunos expresan que a veces son recibidos por parte de la
autoridad (49%), esto se debe a que el representante de la institucién esta
muy ocupada y por eso se les hace dificil consultarle algunas inquietudes.
Esta realidad es un factor fundamental para el proceso comunicacional que
existe entre el empleado y autoridad; para que se puedan cumplir los

objetivos institucionales.
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B10) ¢ Cree usted qué la Mutualista Imbabura deberia contar con un

Plan de Comunicacién Interna?

Sl () NO ()
Tabla Nro. 14
ALTERNATIVA F %
Si 57 100%
No 0 0%
TOTAL 57 100%
Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 14
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: El personal interno de la Mutualista Imbabura establece
gue se debe aplicar un plan de comunicacién organizacional que contenga
estrategias comunicacionales, que permita crear informaciones
ascendentes como descendentes y herramientas adecuadas. Todo esto

articulado a los objetivos que tiene la institucion.
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4.2 Entrevista

La entrevista fue realizada el dia 15 de julio del 2015, a la Ingeniera Miriam
Tafur, gerente de la Mutualista Imbabura, en las instalaciones de la misma

institucion.

¢ Tiene algun conocimiento de que son las Relaciones Publicas?

Se puede decir que en forma general, es cdmo las personas se comunican
y que practicamente es una herramienta que ayuda a mejorar la

comunicacioén interna dentro de una organizacion.

¢ Como mira la gestion de la comunicacion interna en la Mutualista de

Imbabura?

La institucion realizé una encuesta laboral un mes atras, en los resultados
se pudo evidenciar que los canales de comunicacion que son utilizados

actualmente no son adecuados.

Después de saber que los datos arrojados fueron practicamente negativos,
las autoridades tuvieron una reunién con el fin de fijar algunas estrategias
para mejorar a futuro el tema de comunicacion dentro de la institucién. Se
pudo observar que en una calificaciéon sobre 10, la puntuacion fue 5.3 a
nivel consolidado. Entonces se puede decir que existe fallas en las
comunicaciéon en lo que son agencias o0 interdepartamentales de la

mutualista.
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¢Conoce las herramientas de comunicacién que se emplea en la

Mutualista Imbabura?

Actualmente en la institucion se esta trabajando con lo que es intranet, la
entidad tiene una unidad en la que se trabaja todos los procesos manuales
politicos para el conocimiento del personal. El problema que existe, es que
en la institucion se maneja demasiada informacién en lo que respecta al
tema bancario. Muchas personas no leen la informacion o dan una lectura
rapida a los procesos; muchas de los colaboradores desconocen algunas

fases de los procesos en la mutualista.

La Mutualista Imbabura tiene como herramienta de comunicacion el correo
electronico, las reuniones con el personal; estas se realizan una vez por
semana ya que son informales; participan los jefes de diferentes areas.
También hay otro tipo de reuniones la capacitacion y se aprovecha para

comunicar algunos pormenores.

¢Le parece adecuado el manejo de los instrumentos de comunicacion

Interna en la Mutualista Imbabura?

Se puede decir que hace falta mejorar algunas cosas, hay que poner en
practica algunas estrategias comunicacionales. Desde gerencia se propuso
que se mande un boletin mensual en el cual que se resuma los pequefios
cambios que se han dado en el Ultimo mes a nivel nacional, para que
conozcan las cosas relevantes. También se habria propuesto el
planteamiento de una gaceta o una cartelera que se pueda manejar en
cada una de las agencias, que contengan algunos tipos de resoluciones,

asimismo frases de motivacion y retomar lo que es el empleado del mes.
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La comunicacion no solo es dar una orden, mas bien es una buena opcion
para motivar al colaborador, entonces la institucion estd pensando en

trabajar con estas opciones.

¢Las relaciones interpersonales con los miembros de la institucion

son?

Las personas son diferentes, el tema de manejar el recurso humano es un
tema muy complejo porque ningun ser humano es igual que otro, por ende
cada persona tiene pensamientos diferentes y formas de creer diferente.
Sin embargo, se catalogaria que el ambiente laboral es muy bueno dentro
de la institucion, existen determinadas comparaciones pero se pensaria

que son minimas en relaciébn como se lo ha visto en otras organizaciones.

Hasta cierto punto el ambiente laboral es manejable, se puede observar
gue existe un buen compafierismo de trabajo, hay que tomar en cuenta la
situacién actual que estd pasando el pais ya que hace que la gente esté
estresada y esto repercute mucho en el ambiente laboral, deja muy poco
para compartir porque hay demasiado trabajo tanto para autoridades como

colaboradores.

El trabajo de las instituciones financieras es agotador, son factores que
pueden incidir en el caracter de las personas. Actualmente hay
evaluaciones que exige el ministerio de trabajo en el tema de psicosociales,
de cédmo se encuentra el empleado, miden el nivel de estrés de la persona

porque pueden derivar en problemas de salud.
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En ese sentido, las autoridades han tratado de inmiscuirnos en la parte que
corresponde, generar varios sentidos que serian importantes para apalear
estos temas, que puede ayudar tanto los cliente como los colaboradores, si
entran de buen animos asi sea los momentos no adecuados. En el entorno
del pais este es uno de los afios més dificiles que esté viviendo el Ecuador,
se ha visto una crisis tanto en lo econémico como en lo politico y eso
repercute mucho en un nivel de la sociedad, entonces, eso hace que la
gente se enferme, se estrese, tenga menos caracter amable con el cliente,
cosas asi, pero tratamos de hacerlo manejable y para eso debe existir
factores motivacionales que a la gente le permita en este tiempo para
mantenerse activo, atendiendo de buena forma al cliente que de alguna u

otra forma es la razon de ser de todas las organizaciones.

¢,Cree usted que la Mutualista Imbabura deberia contar con un Plan de

Comunicacion Interna?

Actualmente los directores conjuntamente con la gerente estdn sacando
unos diplomados en economia solidaria y dentro de esto se dio un modulo
gue se llama marketing social; aqui estaba incluido lo que es un plan de
comunicacion, entonces se analizé con el directorio que es muy importante
en estos momentos tener un plan organizacional, esto se present6 ante el
directorio y estdn muy de acuerdo que se les haga conocer los diagnosticos
gue se encuentren en el trabajo de grado que se esta realizando. El plan

debe contener consejos correspondientes.

Antes la institucion tuvo un especialista en este tema, pero desde que
renuncié no hemos contratado nuevamente. y no tacamos el tema porque
no encontrabamos una persona que tenga el conocimiento y pueda aportar
a la institucién. El puesto se crea siempre y cuando aporte a la institucion,

si tenemos una persona que no suma ni resta para que vamos a tenerlo.
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4.3 Cronograma de Actividades

Tabla Nro. 15: Cronograma de actividades

66



ACTIVIDADES

FEBRERO

NOVIEMBR

FEBRERO

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

Presentacién de Proyecto

Exploracién del proyecto de tesis

Entrega y aprobacién del proyecto por el
Consejo Directivo

Designacion del director de Tesis

Capitulo i

Capitulo ii

Capitulo iii, iv, v y vi

Defensa del propuesta final

Revision del segundo borrador

Revisién del tercer borrador
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Ampliacién de tesis

Entrega del trabajo escrito

Entrega del trabajo empastado

Defensa de tesis

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

68



4.4 Recursos

Tabla Nro. 16: Recursos

DETALLE CANTIDAD | PRECIO COSTO
TOTAL
Libreta de Apuntes 1 3,00 3,00
Anillados 2 3,00 9,00
Impresiones 500 0,08 40,00
Empastados 4 8,00 54,00
Internet 36dias 21 36,00
Copiadora 200 0,02 4,00
Subtotal 146,00
Imprevistos 20,00
Total 166,00

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

A lo largo de este estudio se presentaron conceptos que se relacionan a la
comunicacién organizacional y al clima laboral, para posteriormente
establecer las variables de andlisis que son: satisfaccion global, motivacion,

integracion, comunicacion y retroalimentacion.

Al haber analizado la entrevista realizada a la gerente y las encuestas
aplicadas al publico interno de la “Mutualista Imbabura”, se pudo llegar a la
conclusién de la situacion comunicacional actual que est4 pasando la

institucion financiera.

El nivel de comodidad de pertenecer a la Mutualista Imbabura por parte del
personal interno es muy bueno, esto se debe a que hoy en dia es muy dificil
conseguir trabajo, por la situacion actual que esta pasando el pais y tener

actualmente un puesto de trabajo resulta seguro.

El ambiente laboral dentro de la institucion se puede decir que no es muy
bueno, en el analisis, la motivacién es urgente, las areas que hay que
prestar con mayor atenciéon es la motivacion e integracién ya que los
empleados no se sienten motivados de la manera adecuada, y para ellos
el ser motivados de una mejor manera ayudaria en su desempefio, y por el
lado de la integracién sienten que la relacion que llevan con sus

comparnieros de trabajo es meramente laboral.
Lo que respecta a la retroalimentacién entre empleados y gerencia; el

inconveniente, es que los empleados perciben que no tienen puertas

abiertas cuando tienen algun tipo de duda, esto puede ser por el factor
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tiempo, ya que pasan muy ocupados los mandos superiores y se les niega
la posibilidad de comunicacion.

Es urgente crear un mejor ambiente entre empleados, ellos estan
totalmente convencidos que atacando este problema de comunicacion, los
resultados serdn mejores y que beneficiara a todos los actores de la

empresa.

Se evidencio muchos problemas, se muestra una clara problematica en lo
que respecta la comunicacion entre compafieros, en la toma de decisiones

y otras actividades.

Una de las problematicas es la desorientacion y dificultades de
alineamiento del personal con la estrategia corporativa que implementa la
mutualista. Existe una mala comunicacién entre los colaboradores, también

falta de colaboracion y compromiso.

La dificultad en circular la informacion genera dificultades en las
operaciones y pérdida de productividad, posteriormente la creacién del
rumor que va de la mano con la desconfianza. Los flujos de comunicacion
no son los adecuados ya que se estan produciendo vacios de informacién

que son llenados por el rumor.

Las herramientas de comunicacién actuales son muy ambiguas y no estan
informando, integrando ni involucrando al personal que es el objetivo
principal. Apenas la institucién cuenta con teléfono institucional, memos; las
reuniones se las hacen de manera informal y mucha de la informacién que
reciben los empleados por parte de la Gerente de la institucidn financiera
es de manera descuidada (de boca a boca entre empleados). Esto puede
generar varias dificultades por la falta de comunicacion o la falta de un plan

de comunicacion organizacional.
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La comunicacion dentro de la organizacion es descendente, esto implica
que existen barreras comunicacionales entre las areas y niveles, que
repercute en el no cumplimiento de los objetivos comunes que tiene la

institucion y los empleados.

5.2 Recomendaciones

La comunicacién organizacional es un tema nuevo para muchas compafias
en este caso, la Mutualista Imbabura, pero en los Ultimos afios muchas
empresas comienzan a poner atencion y a darle la importancia necesaria a

esta area.

Para el crecimiento de la Mutualista Imbabura, la comunicacion
organizacional es de suma importancia, ya que debe existir una buena
comunicacién entre los integrantes de la organizacion, esta se vera
reflejada directamente en la productividad, aunque el empleo adecuado de
esta, regula, organiza y lleva a resultados positivos para todos los

elementos que conforman la organizacion.

Una de las responsabilidades mas importantes de la comunicacion
organizacional es la de contribuir a que la mutualista sea vista no como una
serie de entidades aisladas, sino como un sistema, es decir, como un
conjunto de interrelaciones e interdependencias para las que una buena

comunicacion resulta fundamental.

Fomentar el Involucramiento de las personas, es decir, su participacion
activa y comprometida para el logro de los objetivos organizacionales. Lo
gue toda empresa busca en materia de capital humano es que éste haga
lo que tiene que hacer, lo haga bien y a tiempo, y lo haga con gusto. Para
que esto suceda, ciertamente son muchas las variables que influyen, pero

sin duda, la comunicacion juega un papel de gran importancia.
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Es fundamental tomar en cuenta al personal y la manera que estos son
tratados, sin ellos la institucion financiera no podria operar. Por lo tanto,
entre mas comodo se sienta el personal, mejores resultados se
conseguiran. Cabe recordar que para lograr una mayor motivacion para los

empleados no deberia ser solo lo econémico.

Por su parte, la Mutualista Imbabura debe optimizar la comunicacion
interna, se recomienda la implantacion del plan de comunicacion
organizacional y la creacion de un departamento de comunicacion, De esta
manera, se va a poder mejorar las ganas por buscar la excelencia

operacional y mantener los valores conseguidos en sus empleados.

El departamento de comunicacién debe tener responsables que van a
generar un tipo de comunicacién capaz de transmitir una vision clara
compartida, la misién, los valores y los objetivos principales de la empresa.
A partir de aqui, se consigue la base para reconocer cuales son las
necesidades de la plantilla, asi como la de los propios clientes. De esta
manera, el correcto funcionamiento de esta seccion, supondra una

importante funcién interna y externa:

A nivel interno, existe una mayor identificacion de los trabajadores con la
organizaciéon y una cohesién de los valores que forman parte de la cultura
de la empresa. En el &mbito externo, se comunica a los clientes potenciales

gué es lo que la empresa ofrece, aportando credibilidad y positivismo.

Para aquellas pequefias y medianas empresas que son conscientes que la
comunicacién ha de ser contemplada como una herramienta de gestion, la
creacion de un departamento de comunicacion supone un paso importante

para garantizar la eficiencia global de la entidad financiera.

Todo esto va a contribuird a la mejora de la comunicacion dentro de la

entidad bancaria para poder lograr los objetivos institucionales,
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fortaleciendo la identificacion de los colaboradores con la empresa,
proporcionandoles informacion relevante, suficiente y oportuna, reforzando
su integracion, fomentando su involucramiento, y generando en ellos una

imagen favorable de la organizacion y de sus productos y servicios.
También se van a crear buenas relaciones. En el publico interno el objetivo

de la comunicacion es generar un buen ambiente dentro de la institucion

para, posteriormente, conseguir el éxito.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1 Titulo de la Propuesta

APLICACION DEL PLAN DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LA
MUTUALISTA IMBABURA

6.2 Justificacion e Importancia

El trabajo se desarrollé con el fin de mejorar la comunicacion interna en la
Mutualista Imbabura mediante la aplicacion de un plan de comunicacion
con sus respectivas herramientas de comunicacion organizacional que

servird como guia.

Después de las encuestas realizadas se pudo sacar como conclusién que
es muy necesario la aplicacién del plan y que este contenga estrategias
alineadas a las politicas, con el fin de mejorar el ambiente laboral, el trabajo

en equipo, el cumplimento de los objetivos institucionales.

Partiendo de los resultados obtenidos, la creacion de nuevas herramientas
como cartelera, circulares, reuniones mas formales, entre otras, permitira
gue la cabeza en mando, la gerente de la institucion bancaria, tenga mas
acercamiento y la comunicacion interpersonal sea mas fluida y no exista

barreras comunicacionales.

Las relaciones publicas vienen a ser una pieza fundamental para crear,
mantener o mejorar la imagen de una organizacién ante sus diferentes
publicos, esto conlleva diferentes politicas de comunicacion que
contemplen elementos comunicacionales dentro y fuera de la institucion,

para proyectar una imagen positiva al exterior con el fin de influir en la

75



opinion publica.

Lamentablemente en la Mutualista no se le ha dado la debida importancia
a la comunicacién, es por eso que puede pernotar fallas al momento de
cumplir algunos objetivos que no ha logrado alcanzar, es necesario la
aplicacion del plan organizacional y la creacién de un departamento de
comunicacion, que desde aqui se pueda difundir toda la informacion

necesaria y promocion de la mutualista.

La propuesta fue hacer una encuesta al publico interno para ver las
falencias que tiene la institucion en cuanto se refiere a la comunicacion que

existe dentro de la Mutualista.

Crear un plan de comunicacion interna que sera el documento que recoja
la estrategia, que sirva como guia en todos sus ambitos para ayudar a
generar sentido de pertenencia, a establecer canales de comunicacion
eficaces y poder disefiar e implementar herramientas de comunicacion

dentro de la institucion.

La importancia del plan de comunicacion es que va a ayudar a fomentar el
trabajo en equipo para eliminar barreras entre personas, genera una
organizacibn mas solida, optimiza la gestion de la comunicacion. Esto
motivard al personal interino para dar un servicio de calidad, donde la

institucién no tenga quejas que repercutan en la integridad de la misma.

Durante este periodo, las maximas autoridades, los socios y la gerente,
juegan un papel crucial en el desarrollo del aspecto motivacional y
comunicativo. Por lo tanto, es importante la creacion de un departamento
de comunicacién y la aplicacion de un plan de comunicacion

organizacional.

76



6.2.1 Factibilidad

Es factible la elaboracién de un plan de comunicacion para la Mutualista
Imbabura porque hoy en dia es necesario la aplicacion de estrategias
organizacionales que garanticen el cumplimiento de los objetivos
institucionales, que beneficiara a la institucion, a las autoridades y a los

colaboradores.

Existe el interés de contar con nuevas herramientas de comunicacion,
disefiados a las necesidades de la organizacion, las autoridades le deben
dar la importancia en el cumplimiento de los cronogramas establecidos, ya
que la comunicacién interna debe ser constante para que se adquiera como

una rutina.

6.3 Fundamentacion

6.3.1 Fundamentacién Psicoldgica

Luego de la realizacion de las encuestas se puede pernotar que los
empleados se sienten comodos en la entidad financiera, es decir, que ellas
estdn comprometidos con los objetivos primordiales de la organizacion. Es
por eso, que se debe crear nuevas herramientas de comunicacion donde
las personas puedan recibir informacion y se puedan adaptarse a ellas, hay
gue tener en cuenta que no todos son iguales y la manera de comunicar no

debe ser la misma. Para Kloter:

Pensar y actuar de una manera diferente por parte de la

personas conlleva que el Relacionador Publico tenga una gran
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estrategia al rato de comunicar, “Las actitudes del publico, las
politicas o procedimiento de un individuo de una organizacién
tienen el interés de obtener la comprension y aceptacion de los
demas”. No todas las personas dentro de una organizacion
pueden digerir el mensaje al igual que todos, por eso la
estrategia de comunicar implica que se debe tener varios
canales de comunicacion donde nuestro receptor del mensaje

capte lo que le queremos transmitir” (Kloter, 2008).

Todas las personas piensan de manera diferente, la manera de comunicar
tiene que ser diferente. En el plan de comunicacion se proponen varias
herramientas de comunicacién para generar un buen ambiente laboral y
alcanzar metas que son producto de los procesos de toma de decisiones

denominado planificacion por parte del Relacionador Publico.

6.3.2 Fundamentacién Participativa

Para alcanzar los objetivos institucionales se necesita la participacion de
todos los que conforman la Mutualista Imbabura para poder alcanzar los

objetivos institucionales. Fausto Yafiez evalla que:

El otro lado de la eficiencia, el equilibrio emocional en las
relaciones laborales dice que las organizaciones son redes de
participacién. Para lograr un desempefio efectivo en los
trabajadores del conocimiento la clave esta en inyectar
entusiasmo y compromiso, dos cualidades que las
organizaciones 0 empresas pueden crear, pero no imponer
(Yanez, 2009).
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Actualmente las Relaciones publicas deben promover experiencias
innovadoras, donde la comunicacion sea el eje principal y sirva como guia
porque las personas, en este caso, los colaboradores ayuden al

cumplimiento de los servicios que preste la institucion.

6.3.3 Fundamentacién Emocional

Actualmente no existe consenso a la hora de definir las competencias
emocionales, sigue siendo un tema debate dentro de la comunidad de

expertos, sin embargo, autores como Bisquerra sefiala que:

Las competencias emocionales es la capacidad de movilizar
una serie de recursos, a través de la identificacion de
emociones propios y de los otros, para resolver problemas en

situaciones especificas” (Bisquerra, 2011).

La conciencia emocional es propia, la regulacion de las emociones
responden de manera apropiado cuando alguien experimenta alguna
emocion; es importante no confundirla con la represion. La Autonomia
emocional no afecta de manera drastica a la persona. Ser sensibles pero
con cierto auto blindaje, las habilidades socioemocionales son capaces de
construir redes sociales. Competencias para la vida y el bienestar y

favorecen una sana convivencia social y personal (Garcia y Loaiza, 2012).

6.3.4 Fundamentacion Social

Lo social tiene que ver mucho en la institucion y la prestacion de servicios,

en este caso servicio al cliente, las malas actitudes que tenga el trabajador
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interno con el cliente pueden repercutir en la integridad de la institucion y
puede ser visto de mala forma por los demas. Segun Lopez, en su obra el

“Desarrollo Afectivo y Social”:

El ser humano forma parte de una cultura. El medio es fuente de
informacion. La socializaciéon forma parte de su desarrollo
global. Nos interrelacionamos con agentes socializadores como

son los clientes (Lopez, 1998).

También sintetizan que los servicios en la institucion no son malos.
Actualmente repercute mucho la situacion actual que tiene el pais y esto
conlleva que los empleados trabajen con desgane, y por ende repercute en

la prestacién de servicios al cliente.

6.3.5 Fundamentacion de la comunicacidn organizativa

Joan Costa aportan que “La comunicacién Interna es un factor clave
gue tiene que tener en cuenta la institucién ya que permite mejorar el
clima laboral, el rendimiento de los empleados, establece vinculos
para direccionar el trabajo de los miembros y la organizacioén, elimina
barreras de comunicacion entre las personas, “La empresa es accion
por definicion y la comunicacion tiene que formar parte de la accion
estratégica de la empresa”. También ayuda fomentar el
involucramiento y posteriormente va generar en ellos una imagen

favorable de la organizacion” (Costa, 2009).

La relacion entre la sociologia y la comunicacion es compleja 'y en muchas

ocasiones esta fundamentada en afirmaciones del sentido comun del
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campo de la comunicacion. Dicho de otra forma, las ciencias de la
comunicacion, forman parte del campo mayor de las ciencias sociales es
ya un punto de partida para hablar de la relacion entre sociologia y

comunicacion.

6.4 Objetivos

6.4.1 Objetivo General

Optimizar la comunicacion interna en la Mutualista Imbabura, mediante
estrategias comunicacionales que permitan mejorar el clima laboral y creen
compromiso en el personal interno para cumplir los objetivos

institucionales.

6.4.2 Objetivos Especificos

% Disefiar e implementar herramientas de comunicacion interna, con

la finalidad de informar, motivar y generar sentido de pertenencia.

« Fortalecer los canales de informacion oficiales de la Mutualista
Imbabura, entre gerente, socios y colaboradores.

+ Posicionar a la Mutualista Imbabura como entidad bancaria, gestora

en politicas de comunicacién institucional.
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6.5 Ubicacion sectorial y fisica

Tabla Nro. 17: Ubicacidn sectorial y fisica

Institucién Direccion Grupo investigado

Mutualista Imbabura, matriz | Calle Oviedo y | 57 Personas
Ibarra Bolivar ciudad

Ibarra

Agencias y Sucursales

Atuntaqui, Otavalo, Ibarra (Laguna Mall) , Quito y sucursal en el Centro

Comercial Atahualpa

Personal total 62 personas

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

Grafico Nro. 15: Ubicacién sectorial fisica

S :

(CallelGarciasNprenossss.

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

6.6 Desarrollo de la propuesta
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Plan de Comunicacion Interna
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1. Presentacion

MUTUALISTA IMBABURA

La comunicacion es un mecanismo esencial, en cual existen se desenvuelven
las relaciones humanas porque deben tener una organizacion, por un lado, a
fomentar la integracion, motivacion, sentido de pertenecia y desarrollo personal
de los profesionales (comunicacion interna); y por otro, a generar conocimiento

y credibilidad entre la opinién publica (comunicacidn externa).

Las Relaciones Publicas tienen como objetivo mantener un buen ambiente
laboral dentro de una organizacion, con el buen empleo de la informacion
corporativa se generara un buen sentido de pertenencia hacia | su publico
interno, que se sentird motivado y valorado al tener claros y definidos los

principios y retos a los que se enfrenta la compafiia.

Grafico Nro. 16: La Comunicacion

Imagen y Reputacion

- Reputacidn y del area.

- Responsabilidad social.

- Cultura del area.

- Gestion del conocimiento.

Comunicacion Externa Comunicacion Interna

LA COMUNICACION

Relaciones clientes.

Publicaciény - Relaciones colaboradores.

transparencia.

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos
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1.1 Propésito y finalidad

MUTUALISTA IMBABURA

- Proposito: contribuir al crecimiento y mejora de la comunicacion
organizacional donde se vea beneficiada la institucién bancaria con sus

colaboradores internos.

- Finalidad: dotar de estrategias y herramientas de comunicacion, para
generar sentido de pertenencia, buen ambiente laboral dentro de la

institucion.

El cuadro siguiente presenta los campos, las categorias y los ejes tematicos
definidos por el plan de comunicacién interna que concentra su accion en tres

campos de actuacion para los colaboradores de la Mutualista Imbabura.

Tabla Nro. 18: Campo, eje tematico y categoria.

Campo Eje Tematico Categoria
Informar
Comunicacion
Organizacional Involucrar Apertura e Interlocucion
Integrar

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

2. Filosofia Institucional
2.1 Misién

Generamos soluciones financieras e inmobiliarias que aportan al desarrollo socio
econdémico de la comunidad, con rentabilidad, sostenibilidad, responsabilidad
social, capital humano comprometido y confianza mutua

(mutualistaimbabura.com, 2012).
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2.2 Vision

MUTUALISTA IMBABURA

Liderar el mercado financiero del norte del pais con eficiencia e innovacion en la
prestacion de productos y servicios que contribuyan al bienestar y desarrollo de

la comunidad con responsabilidad social (mutualistaimbabura.com, 2012).
2.3 Valores Institucionales

¢+ Servicio al cliente
% Responsabilidad
% Trabajo en equipo
% Etica

< Prudencia

3. Justificacion

La aplicacién del plan de comunicacion interna como herramienta permitira lograr
la medicion y andlisis de la situacién de los colaboradores que trabajan a tiempo

completo en la institucion.

El estudio dentro de la organizacion busca que se aporten resultados que ayuden
a establecer vinculos para direccionar el trabajo de los miembros de la
organizacion e involucrar a las personas, es decir, su participacion activa y

comprometida para el logro de los objetivos organizacionales.
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MUTUALISTA IMBABURA
El propésito es disefiar, implementar y posicionar las herramientas de
comunicacion; para que permitan fortalecer las politicas comunicacionales
internas en la Mutualista Imbabura con estrategias que ayuden a crear un mejor

clima laboral e identidad institucional.
4. Marco Teoérico

4.1 La Comunicacion

Con el pasar del tiempo la comunicacion ayudo a generar una interaccion de una
persona a otra, muchas veces puede resultar buena como mala y mucho
depende del tipo de informacién que se reciba, esta debe repercutir en el estado
de animo de los seres humanos y crear un comportamiento inadecuado en los

mismos.

Hoy en dia, la comunicacion es una herramienta trascendente, porque puede
causar guerras entre naciones, asi como unirlas, asi que se la debe tomar con
responsabilidad, esto va a ayudar dentro de la instituciébn a ganar clientes,
dependiendo de la manera que se la use, y dentro de la organizacién para ganar
aliados. Es por eso, que las instituciones deben tener una buena comunicaciéon
institucional para todas las personas que la rodean, que se encuentran de alguna
manera insertados a ella o se vean beneficiados. Cruz Lablanca, en su obra la

“Comunicacién Efectiva y Trabajo en Equipo” habla acerca de:

La comunicacion es un proceso complejo marcado por muchos
factores (cultura, cercania de los interlocutores, estados de
animo,...) en el que, a pesar de haber diferencias entre las distintas
personas, existen elementos comunes que son los que permiten que
se dé el proceso comunicativo. La comunicacion requiere que,
partiendo de determinados esquemas y experiencias previas, el

emisor represente de manera simbdlica aquello que quiere expresar;



MUTUALISTA IMBABURA
por otra parte el receptor, partiendo también de sus esquemas y
experiencias previas, debe decodificar e interpretar el mensaje
trasmitido por el emisor. Para que este proceso comunicativo se
produzca, es necesario que ambos, emisor y receptor, compartan

tanto vocabulario como sintaxis (Lablanca, 2014).

La comunicacion en la organizacion se puede traducir en una serie de acciones
generalmente de caracter informativo, cuyo objetivo general es crear o modificar
actitudes, creencias o conductas del publico objetivo. Aunque existen muchos
elementos en el proceso comunicativo, normalmente se asocia la comunicacion
con la declaracion oral que se utiliza para trasmitir ideas y pensamientos. En este
caso, el publico interno con la comunicacion psicoldgica. Dennis L. Wilcox, en su
obra “Relaciones Publicas y estrategias” dice que: “La comunicaciéon es la
aplicacion de unadecisién, el proceso y los medios por los que se alcanzan
los objetivos” (Wilcox, 2007).

Las relaciones publicas y la comunicacion tienen como objetivo principal
mantener, modificar o crear una imagen favorable de la institucion en los
diferentes publicos y medios de comunicacion, para que posteriormente se
puedan alcanzar todas las metas institucionales. Elena Lucio Mera, en su obra

“Presentaciones e imagen” dice:

La imagen no solamente es una representacion visual de algo, sobre
todo una abstraccion intelectual, la idea o la opinibn que nos
hacemos sobre algo o alguien. Es un fenédmeno comunicativo cuya
consecuencia es la reputacion buena o mala que, a través de la

imagen, se genera (Lucio, 2005).

Es importante saber que la comunicacion corporativa debe ser un reflejo de la
estrategia empresarial. Resulta obvia, por tanto, la importancia de una buena

estrategia de comunicacion y la eleccion de un buen mensaje para que esta sea
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efectiva. Es muy importante que las personas tengan una imagen positiva de la

organizacion e institucion.

4.2 Comunicacion Interna

La comunicacion interna hace como respuesta a las nuevas necesidades de las
organizaciones e instituciones para motivar a su equipo humano de trabajo, en
un aspecto fundamental para que una empresa funcione a la perfeccion. En la
actualidad las grandes compafias utilizan este tipo de estrategia para retener a
los mejores en un entorno empresarial con motivaciones adecuadas. Para

Garcia Jiménez, en su obra “Gestionar la comunicacion interna”:

Es un lujo solamente alcanzable por empresas de excelencia que han
llevado a cabo una previa reflexion global y participada acerca de su
particular manera de entender una gestion de calidad total. No puede
hablarse de verdadera gestién de la comunicacion interna, sin hablar
de los objetivos corporativos bésicos de una previa gestion
cualitativa de la empresa. También es cierto que una gestion
cualitativa implica la necesidad fundamental de darla a conocer y

comunicarla atodos que trabajan en ella (Jiménez, 2007).

Las relaciones publicas tienen como objetivo mantener un buen ambiente laboral
dentro de una organizacion mediante diferentes herramientas que con el buen
empleo de la informacién corporativa se generara buen sentido de pertenencia
hacia la empresa por parte de su publico interno que se va a sentir motivado y
valorado al tener claros y definidos los principios y retos a los que se enfrenta la
compafia. Para Sergio Fernandez Lépez, en su obra “Como gestionar la

comunicacioén” dice:

“Un plan de comunicacion interna es un documento que recoge

cuales son los objetos comunicativos de una organizacion para un
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periodo de tiempo concreto y la manera que piensan satisfacerlos.
Una Camparfia de comunicacién es algo puntal; es un plan concreto
para comunicar un mensaje determinado a la sociedad. Suele estar
relacionado con acciones concretas u objetivos especificos”
(Fernandez, 2007).

Uno de los objetivos principales del plan de comunicaciéon organizacional es
hacerle sentir al talento humano que es el verdadero motor que mueve y produce
los resultados de la institucion. Esto permitira que la organizaciéon no pierda
competitividad y pueda siempre retener a los mejores de tal manera que se

identifiquen con la misma.

4.3 Fundamentacién Tedrica

4.3.1 Fundamentacion Tedrica Comunicacional

La comunicacion es importante en toda organizacion, sean publicas o privadas,
es por esto que en la actualidad se menciona mucho este tema dentro de las
mismas. Una mala comunicacion puede repercutir en el rendimiento de la

institucion y en una mala promocién. Perdomo Hernandez evalla que:

La comunicacion organizacional y los enfoques que asume la
estrategia presentada al publico interno es parte de un patrén como
guia para la acciéon de comunicar donde la institucién se ve
beneficiada con empleados “Es un modelo de relaciones por medio
de las cuales las personas, bajo el mando de los Gerentes persiguen

metas comunes” (Hernandez, 2010).
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Todas las acciones comunicativas repercuten en el mejoramiento de las
actividades como son el trabajo en equipo, la armonia laboral, que ayuda en el
alcance de los objetivos de la organizacién. Martin Posadas dice que:

La comunicacion organizacional es una herramienta de trabajo que
permite el movimiento de la informacion en las organizaciones para
relacionar las necesidades e intereses de ésta, con los de su
personal y con lasociedad. Lacomunicacidn organizacional también
nos permite conocer al recurso humano y evaluar su desempefo y
productividad, a través de entrevistas y recorridos por las diversas
areas de trabajo. Asimismo, la comunicacion en las organizaciones
es fundamental para el cumplimiento eficaz de sus objetivos. Es un
medio que, en conjunto, permite el desarrollo de sus integrantes para
enfrentar los retos y necesidades de nuestra sociedad (Posadas,
2014).

El objetivo principal es que las personas dentro de la institucion sepan
comunicarse de forma eficaz y efectiva, pero no siempre se logra con este
cumplido ya que las maneras de comunicar no es la adecuada por parte de los

directivos.
4.3.2 Fundamentacién Comunicologia

La fundamentacion comunicologia viene a ser las estrategias que se pueden
aplicar para tener una buena comunicacién dentro de la organizacion, que
mejoraran el clima laboral y que tenga como repercusion un buen trabajo en
equipo y alianzas estrategias para alcanzar buenos objetivos. Joan Costa aporta

que:
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La comunicacion Interna es un factor clave que debe tener en cuenta
la institucion ya que permite mejorar el clima laboral, el rendimiento
de los empleados, establece vinculos para direccionar el trabajo de
los miembros y la organizacion, elimina barreras de comunicacion
entre las personas, La empresa es accion por definiciéon y la
comunicacion tiene que formar parte de la accién estratégica de la
empresa. También ayuda a fomentar el involucramiento v,
posteriormente, va a generar en ellos una imagen favorable de la

organizacion (Costa, 2009).

La relacion entre la sociologia y la comunicacién es compleja y en muchas
ocasiones esta fundamentada en afirmaciones del sentido comun del campo de
la comunicacién. Dicho de otra forma, las ciencias de la comunicacion, forman
parte del campo mayor de las ciencias sociales es ya un punto de partida para

hablar de la relacion entre sociologia y comunicacion.
4.3.3 Fundamentacion Teodrica Psicologica

Las personas se sienten comodos en la entidad financiera, estan comprometidas
con los objetivos primordiales de la organizacion. Se debe crear nuevas
herramientas de comunicacion donde las personas puedan recibir informaciéon y
se puedan adaptar a ellas. Hay que tener en cuenta que no todas las personas

son iguales y la manera de comunicar no debe ser la misma. Para Kloter:

Pensar y actuar de una maneras diferente por parte de la personas
conlleva que el Relacionador Publico tenga una gran estrategia al
rato de comunicar, “Las actitudes del publico, las politicas o
procedimiento de un individuo de una organizacion tienen el interés
de obtener la comprension y aceptaciéon de los demas”. No todas las
personas dentro de una organizacion pueden digerir el mensaje al

igual que todos, por eso la estrategia de comunicar implica que se
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debe tener varios canales de comunicacion donde nuestro receptor

del mensaje capte lo que le queremos transmitir (Kothler, 2008).

Todas las personas piensan de manera diferente, por ende la manera de
comunicar tiene g ser diferente por eso en el plan de comunicacion se proponen
varias herramientas de comunicacion para generar un buen ambiente laboral y
alcanzar metas que son producto de los procesos de toma de decisiones
denominado planificacion por parte del Relacionador Publico.

4.3.4 Fundamentacion Tedrica Participativa

La participacion dentro de una organizacion conlleva una gran ayuda para la
misma, si la institucion tiene varios empleados comprometidos con el trabajo, a
Su vez que sean comprometidos y participativos va a ayudar que el ente
empresarial consiga los objetivos que se ha planteado como metas. Yéafez

Fausto evalla que:

El otro lado de la eficiencia, el equilibrio emocional en las relaciones
laborales dice que “Las organizaciones son ‘redes de participacion’.
Para lograr un desempefio efectivo en los trabajadores del
conocimiento la clave esta en inyectar entusiasmo y compromiso,
dos cualidades que las organizaciones o empresas pueden crear,

pero no imponer (Yafez, 2009).

Actualmente las Relaciones Publicas deben promover experiencias innovadoras,
donde la comunicacion sea el eje principal y sirva como guia, en este caso los

colaboradores, ayuden al cumplimiento de los servicios que preste la institucion.
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Asi como las personas, todas las instituciones y organizaciones son diferentes,
no todas tienen los mismos problemas comunicacionales, mucho tiene que ver
el sector de donde es, el nUmero de empleados y el tipo de personal que tienen,
es por eso que la comunicacion organizacional es como el ADN, es decir, se
deben emplear diferentes estrategias para generar buen ambiente laboral y
sentido de pertenencia. Segun el especialista Joan Costa, en 15 axiomas para

los Dircom:

La empresa es accion por definicion y la comunicacion tiene que
formar parte de la accion estratégica de la empresa. Actuar es una
forma de comunicar. La comunicaciéon debe dejar de ser una moda

para convertirse en una cultura.

Las empresas estan formadas por personas que poseen la capacidad
innata de comunicarse ya sea verbal, escrito o gestual y la utilizan
como herramienta de trabajo para poder relacionarse con sus pares
ylo superiores. Es fundamental que estacomunicacion sea ordenada
y que fluya no solo en forma descendente, es decir, no solo desde la
empresa hacialos empleados, sino también en forma ascendente, de

la base a los cargos directivos (joancostainstitute.com, 2007).

La comunicacion interna es un factor clave que debe tener en cuenta la
institucion ya que gran parte de los problemas en las organizaciones estan

directamente relacionados con una mala planificacion.

El Plan de Comunicacion Interna va a mejorara el clima laboral, el rendimiento
de los empleados, establece vinculos para direccionar el trabajo de los miembros

y la organizacion, elimina barreras de comunicacién entre las personas,
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fomentando el involucramiento, también permitird respaldar el logro de los
objetivos institucionales, fortaleciendo la identificacion de los colaboradores con
la empresa, proporcionandoles informacion relevante, suficiente y oportuna,
reforzando su integracion y generando sentido de pertenencia. Para Colectivo

de autores, en su obra “Manual trabajo en equipo”:

Cuando se habla de trabajo en equipo no nos referimos de forma
exclusiva a la unién de esfuerzos sino también a la unién de sus
beneficios. Trabajar en equipo significa que tanto los miembros del
equipo obtienen beneficios como también el trabajo en su conjunto,
su obtencion de resultados sale beneficiada” (Colectivo de autores,
2013).

Es de gran que los colaboradores adquieran conocimiento de los objetivos
organizacionales. Esto se lleva a cabo, por un lado, difundiendo los elementos
de la cultura corporativa (misién, vision, valores) que hacen que las personas
encuentren sentido y direccion, y una serie de principios conductuales que
orienten su accién y sus decisiones. Por otro, a través del uso de simbolos que
propicien gque los colaboradores de la organizacién se vean reflejados en, y
representados por, ellos, y se reconozcan como miembros de una comunidad

que tiene una cultura compartida y objetivos comunes.
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6. Flujos de comunicacion
Tabla Nro. 19: Flujos de comunicacidn.
Clase Objetivo Ventaja
VERTICAL Entre profesionales o unidades de @ Permite aconsejar, informar,
distinto nivel jerarquico. dirigir, instruir y evaluar a los
profesionales acerca de las
metas y politicas
organizacionales.
ASCENDENTE @ Se origina en un nivel jerarquico Permite conocer el clima

inferior y se dirige a un superior.

DESCENDENTE @ Nace en un nivel jerérquico superior y
se dirige a un nivel inferior.

HORIZONTAL Entre profesionales de diferentes
unidades, del mismo nivel o entre los
componentes de un grupo de trabajo.

MIXTA La comunicacién puede darse entre

departamentos o personas con igual

o distinto rango jerarquico.

laboral. Contribuye a

estimular la creatividad de los

trabajadores.  Aumenta el
compromiso con la
organizacion.  Mejora la

calidad de las decisiones.
Proporciona informacion
detallada a las personas

sobre lo que tienen que

hacer. Previene malos

entendidos y diferentes
interpretaciones. Genera

confianza respecto a los
superiores.

Ofrece un canal directo en la
coordinacién y soluciéon de
problemas en la

organizacion.

Favorece el trabajo en
equipo.

Reforzar la integracion,
fomentando el

involucramiento de todo el
personal que conforma la

organizacion.

Fuente: Plan de Comunicacion Interna. Gerencia de Atencion
Primaria de Ciudad Real 2004.
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7. Objetivos y ventajas
Tabla Nro. 20: Objetivos y ventajas
Objetivos Ventajas

Mejorar la comunicacion entre los Mejora de la eficiencia y la
profesionales 'y promover su participacion de todas las personas.

participacion.

Contribuir a construir la identidad Mejora de relaciones entre los niveles

corporativa. jerarquicos.

Promover la comunicacibn para Mayor identificacion con la
generar conocimiento y confianza en organizacion.

la gente.

Generar una imagen favorable de la Disminucion de la confidencialidad

organizacion en los colaboradores. mal entendida (rumores). Mejora el
clima laboral.

Proporcionar informacién relevante, Genera organizaciones mas sélidas.

suficiente y oportuna.

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

8. Problemas frecuentes al no contar con una buena comunicacién interna.

% Desorientacion y dificultades de alineamiento del personal con la
estrategia corporativa.

+ Falta de colaboracion y compromiso.

+ Dificultades en la circulacion de la informacion.

% Desproteccion del talento.

+ Desmotivacién y pérdida de productividad.

¢ Deterioro del clima laboral.

% Escasez de oportunidades de desarrollo de habilidades colaborativas.

+ Falta de espacios de colaboracion.
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Dificultad para gestionar el conocimiento.
Complejidad en la toma de decisiones efectiva
Falta de herramientas comunicacionales para que los colaboradores
puedan expresarse con sus autoridades.
Pocas acciones para medir y monitorizar las opiniones del personal.
Aparicion de rumores.
Desinformacion al no contar con canales formales y adecuados.
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Tabulacidén de datos obtenidos en las encuestas aplicadas del 16 al 30 de julio

del 2015 en la Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo,

Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Al) Género
Masculino ( ) Femenino ()
Tabla Nro.21
ALTERNATIVA F %
Masculino 28 48%
Femenino 29 52%
TOTAL 57 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 17
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® Femenino

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: La informacion obtenida permite visibilizar que en la Mutualista
Imbabura existe equidad de género en lo que se refiere al publico interno. Esto
nos da una pauta para disefiar estrategias comunicacionales que permitan

generar un ambiente acogedor con igualdad.
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A2) Edad
18a30( ) 31a49( ) 500 Mas ( )
TABLA Nro. 22
ALTERNATIVA F %
18 A30 29 51%
31A49 24 42%
50 0 mas 4 7%
TOTAL 57 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 18

" 18A30 =31A49 50 0 mas

Fuente: Encuestas aplicadas del 16 al 30 de julio del 2015 en la Mutualista Imbabura
Matriz lbarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Los resultados obtenidos en la encuesta dicen que en la
institucion bancaria, en su mayoria, las personas oscilan los 18, 38 afios de edad
(51%) y las personas entre 50 afios 0 mas (7%) son la minoria. Esto va a permitir
establecer estrategias adecuadas con el manejo de las TIC’s en cuanto se refiere
a las herramientas de comunicacion interna a establecerse, donde todas las

personas puedan receptar la informacion de manera correcta y entendible.
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B1) ¢Se siente comodo de pertenecer a Mutualista Imbabura?

SI( ) NO ()
Tabla Nro. 23
ALTERNATIVA F %
Si 53 93%
No 4 7%
TOTAL 57 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro.19
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (lbarra).

Interpretacion: Para la gran mayoria de personas encuestadas, pertenecer a la
Mutualista Imbabura es bien vista, ya que el 93% se siente cdmodo porque la
institucion les brinda una oportunidad de trabajo de crecer econOmicamente, ya
que la entidad bancaria es seria y visionaria. Esto ayuda a ver que el personal
interno este comprometido con la organizacion, por lo tanto las herramientas

internas de comunicacion deberian enfocarse en motivar al personal.
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B2) ¢ El ambiente laboral en el que usted desempefa sus actividades es?

Excelente ( ) MuyBuena( ) Bueno( ) Deficiente ( )

TABLA Nro. 24

ALTERNATIVA F %

Excelente 7 24%

Muy Bueno 17 49%

Bueno 20 24%

Deficiente 13 3%

TOTAL 57 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 20
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Para algunos encuestados (24%) en la Mutualista Imbabura, el
ambiente en el que laboran a diario lo ven entre bueno y muy bueno, pero no
excelente (49%). Esto depende de muchos factores como el trabajo en equipo,
la comunicacion y el factor humano que son determinantes al rato de ver el grado
de satisfaccibn que se tiene dentro de la institucién; las estrategias

comunicacionales deben ser encaminadas a motivar el trabajo en equipo.
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B3) ¢ Como visualiza la gestion de la comunicacién interna en la Mutualista

Imbabura?

Excelente ( ) MuyBuena( ) Bueno( ) Deficiente ( )

TABLA Nro. 25

ALTERNATIVA F %
Excelente 7 5%
Muy Bueno 17 32%
Bueno 20 41%
Deficiente 13 22%

TOTAL 57 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 21
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Valorar la comunicacion interna depende de muchos factores
tales como las herramientas y estrategias de comunicacion que se estan
implementando actualmente dentro de la institucion. La gestion de la
comunicacién esté valorada entre buena (41%) y deficiente (22%), esto se debe
a gue las herramientas de comunicacion utilizadas son ineficientes y ambiguas;
actualmente estan generando desinformacion y confusion en el publico interno.
El plan de comunicacion organizacional va a estar enfocado a informar de forma

correcta para guiar el desempeiio adecuado del empleado.
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B4) ¢ A través de que medio recibe informacion institucional? Enumere en

escala del 1 al 5, considerando que 1 es de mayor valor.

TABLA Nro. 26

ALTERNATIVA F %
Correo Institucional 40 5%
Carteleras Informativas 235 16%
Rumores 230 15%
Revista o Periédico interno 255 17%
Reuniones 161 9%
Comunicacién Informal 190 14%
Memos 165 12%
Circulares 173 12%
TOTAL 1.009 100%
Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 22
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Una de las herramientas mas utilizadas es el correo institucional,
luego las reuniones y posteriormente los memos; y los que tienen mayor
porcentaje no existen, ya que se pusieron para ver si el personal interno tenia
algun conocimiento en lo que se refiere a estos medios. Aqui se sugiere la
creacion de nuevas herramientas comunicacionales que estén alineadas para
conseguir los objetivos comunicacionales que permitan el sentido de pertenencia

dentro de la institucion y el compromiso con sus objetivos.
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B5) ¢Le parece adecuado el manejo de las herramientas de comunicacion

Interna en la Mutualista Imbabura?

SI( ) NO( )
Tabla Nro. 27
ALTERNATIVA F %
Si 28 49%
No 29 51%
TOTAL 57 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro.23
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Después de obtener los resultados, la mayoria del publico
interno (51%) expresan que el grado de satisfaccion que tienen con las actuales
herramientas de comunicacion es inadecuado, la informacién que reciben no
saben si es veraz. Todo esto se debe a que las autoridades de la institucion lo
hacen por canales informales; por eso es necesario implementar un medio formal
adecuado entre las autoridades y el personal interno; donde el personal reciba

la informacién de manera clara y puedan acatar la orden.
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B6) ¢Qué nivel de satisfaccién tiene en cuanto a la informacion que

Enumere en escala del 1 al 5, considerando que 1 es de mayor valor.

TABLA Nro. 28

ALTERNATIVA F %

Correo Institucional 87 8%
Reuniones 116 11%
Carteleras Informativas 177 19%
Comunicacién Informal 125 12%
Memos 171 18%
Teléfono Institucional 130 13%
Comunicacién Informal (Rumores) 176 19%
TOTAL 976 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).
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GRAFICO Nro.24

Interpretacion:

herramientas de comunicacion en la Mutualista son bajas, las que sobresalen
son las reuniones y correo institucional; estas dos son las mas utilizadas por que
se envian comunicados, se da informacion y se delega responsabilidades en

cuanto se refiere a

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

El nivel de satisfaccion que tienen las personas con las

herramientas de comunicacion que permitan mejorar el clima comunicacional.

las actividades bancarias. Es necesario tener mas
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B7) ¢Las relaciones interpersonales con los miembros de la institucién

son?
Excelente( ) MuyBuena( ) Bueno( ) Deficiente ( )

TABLA Nro. 29

ALTERNATIVA F %
Excelente 13 19%
Muy Bueno 25 49%
Bueno 19 32%
Deficiente 0 0%

TOTAL 57 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 25
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Una extensa mayoria considera que las relaciones
interpersonales dentro de la entidad bancaria son muy buenas y buenas, pero
aun asi hace falta mejorar el trabajo en equipo y compromiso cuando hacen
actividades en conjunto. Esto se debe a que en la institucion se trabaja en un
ambiente de mucha presion y repercute en el caracter de las personas. Se debe
considerar actividades puertas afuera donde se puedan hacer diferentes

dinamicas en conjunto, para mejorar el clima laboral y el trabajo en equipo.
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B8) ¢Qué tipo de informacidn le gustaria recibir a través de los canales de
comunicacion interna? Enumere en escala del 1 al 5, considerando que 1

es de mayor valor.

TABLA Nro. 30

ALTERNATIVA F %
Noticias Institucionales 97 8%
Capacitaciones 87 11%
Agenda de eventos Institucionales 120 19%
Presentacidon de Motivacion personal 121 12%
Reuniones 128 18%
Entretenimiento 160 13%
TOTAL 713 19%
Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (lbarra).

Interpretacion: Tomando en cuenta los resultados de las encuestas se puede
observar que el personal interno prefiere recibir contenidos de informacion
acerca de capacitaciones, noticias Institucionales y agenda de eventos
institucionales. En conclusién, el publico interno quiere recibir informaciéon de
todo lo que tenga que ver con la organizacion, los contenidos deben ser dirigidos
para ese fin, esta informacién se difundira a través de las nuevas herramientas

de comunicacion.
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B9) Cuando tiene una inquietud, problema o algun tipo de necesidad
¢ Siente usted que existe un didlogo de puertas abiertas para acercarse a
su jefe, recursos humanos, gerencia, u otros departamentos

administrativos?

Siempre () Aveces ( ) Nunca ( )

TABLA Nro. 31

ALTERNATIVA F %
Siempre 27 54%
A veces 22 41%
Nunca 8 5%
TOTAL 57 100%
Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 27
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: Los datos obtenidos dan como resultado que los empleados
sienten que si tienen algun acercamiento con las autoridades cuando tienen
alguna inquietud, problema o algun tipo de necesidad (51%); por otro lado
algunos expresan que a veces son recibidos por parte de la autoridad (49%),
esto se debe a que el representante de la institucion esta muy ocupaday por eso
se les hace dificil consultarle algunas inquietudes. Esta realidad es un factor
fundamental para el proceso comunicacional que existe entre el empleado y

autoridad; para que se puedan cumplir los objetivos institucionales.
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B10) ¢Cree usted qué la Mutualista Imbabura deberia contar con un Plan

de Comunicacion Interna?

Sl () NO ()
Tabla Nro. 32
ALTERNATIVA F %
Si 57 100%
No 0 0%
TOTAL 57 100%

Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

GRAFICO Nro. 28
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Fuente: Encuestas elaboradas y aplicadas por Jimmy Lara del 16 al 30 de julio del 2015 en la
Mutualista Imbabura Matriz Ibarra, sucursales de Otavalo, Atuntaqui y Laguna Mall (Ibarra).

Interpretacion: El personal interno de la Mutualista Imbabura establece que se
debe aplicar un plan de comunicacion organizacional que contenga estrategias
comunicacionales, que permita crear informaciones ascendentes como
descendentes y herramientas adecuadas. Todo esto articulado a los objetivos

que tiene la institucion.
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10. Matriz FODA

MUTUALISTA IMBABURA

Fortalezas:

- Cuenta con un equipo de trabajo calificado.

- Cultura de cumplimiento ante normas, politicas y leyes.

Oportunidades:

- Lainstitucién da la oportunidad de ganar estabilidad laboral.

- La mayoria de clientes se sienten conformes con el clima laboral.

Debilidades:

- Mal manejo de la comunicacion organizacional.

- No cuenta con un departamento de comunicacion.

Amenazas:

- Los Trabajadores tiene como primera fuente de informacién los rumores.
- La institucion cuenta con herramientas de comunicacién, ambiguas e

innecesarias.
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11. Plan Interno

MUTUALISTA IMBABURA

11.1 Objetivo General

Optimizar la comunicacion interna en la Mutualista Imbabura, mediante
estrategias comunicacionales que permitan mejorar el clima laboral y creen

compromiso en el personal interno para cumplir los objetivos institucionales.
11.2 Objetivos Especificos

% Disefiar e implementar herramientas de comunicacion interna, con la

finalidad de informar, motivar y generar sentido de pertenencia.

« Fortalecer los canales de informacion oficiales de la Mutualista

Imbabura, entre gerente, socios y colaboradores.

+ Posicionar a la Mutualista Imbabura como entidad bancaria, gestora en

politicas de comunicacién institucional.

11.3 Estrategias

- Fomentar la participacion de las personas con mayor prescripcion dentro

de la empresa en los procesos comunicativos.

- Establecer canales de comunicacion adecuados a las necesidades de la

institucion.

- Dotar de herramientas comunicativas para establecer lineas de

comunicacion interna.
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11.4 ¢ A quién esta dirigido el plan?

MUTUALISTA IMBABURA

Después haber realizado la investigacién, se pudo evidenciar la situacion en que
se encuentra la Mutualista Imbabura y saber cuales son las expectativas,
necesidades, grados de compromiso que tiene la institucion con su publico

interno.

El plan esta dirigido al publico interno en todas sus directrices, donde los
colaboradores sean beneficiados de la informacién que se difunda para
respaldar el logro de los objetivos institucionales. Se fortalecera la identificacion
de los trabajadores con la empresa, proporcionandoles informacién relevante,
suficiente, oportuna; y generando en ellos una imagen favorable de la

organizacion.

El propdsito es optimizar el uso de los canales de comunicacion interna asi como
orientar las lineas estratégicas y actuaciones con la consiguiente eliminacion de
barreras, de forma que la comunicaciébn se convierta en pilar basico del

funcionamiento de la instituciéon bancaria.

Grafico Nro. 29: Publico interno Mutualista Imbabura.

Mutualista
Imbabura

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos
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12. Conclusiones y recomendaciones

MUTUALISTA IMBABURA

12.1 Conclusiones

La Mutualista Imbabura es una institucion financiera consolidada. Desde su
creacion tuvo un desarrollo progresivo y sostenido en la provincia de Imbabura,

que le ha permitido contar con una estructura organica funcional.

La Mutualista Imbabura, en un arduo trabajo para comunicar a Ssus
colaboradores, no ha tenido éxito por cuanto dentro de la institucion existe cierta
indiferencia y desconocimiento de las propuestas que se han realizado para

mejorar el clima comunicacional interno.

Se identific6 muchas estrategias comunicacionales que no son las adecuadas,
porque existe desconocimiento de las relaciones publicas, también los
contenidos que se publican en los diferentes medios comunicacionales se hacen

empiricamente y no son entendidos por los colaboradores de la entidad bancaria.

El ambiente laboral dentro de la institucion no es muy bueno. En el andlisis, la
motivacion es urgente; hay que generar motivacion e integracion por que los
empleados no se sienten comodos y la relacion que llevan con sus compafieros

de trabajo es meramente laboral.

Las herramientas de comunicacion actuales son muy ambiguas y no estan
informando, integrando ni involucrando. La instituciébn cuenta con teléfono,
memos; las reuniones no hacen muy a menudo y mucha de la informacién que
reciben los empleados por parte de la Gerencia es informal (medios de escucha
natural entre empleados). Esto va generar varias dificultades por la falta de

comunicacion o la falta de un plan de comunicacion organizacional.
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MUTUALISTA IMBABURA
La comunicacion dentro de la organizacion es descendente, esto implica que
existen barreras comunicacionales entre las &reas y niveles, que repercute en el
buen cumplimiento de los objetivos comunes que tiene la institucion y los

empleados.

Por cumplimiento un plan de comunicacion es determinante en el momento de
delegar responsabilidades y principalmente factores que llevaran sin duda a un

gran éxito en la comunicacion interna de la Mutualista Imbabura.

12.2 Recomendaciones

En la investigacion se presentan varias estrategias de comunicacion que tiene
como objetivo ser base para el cambio en la comunicacién interna de la
Mutualista Imbabura; pero vale destacar que dichas politicas dependeran de la

autorizacion de la entidad bancaria.

La informacién organizacional es de suma importancia, ya que debe existir una
buena comunicacidén entre los integrantes de la organizacion, esta se vera

reflejada directamente en la productividad en la institucién.

La comunicacién organizacional en la Mutualista Imbabura sea vista no como
una serie de entidades aisladas, sino como un sistema, es decir, como un
conjunto de interrelaciones e interdependencias para las que una buena

comunicacion resulta fundamental.

Las comunicaciones informales, los rumores de pasillo, las conversaciones en
los bafios o en las horas de descanso son un tipo de informacion que debe
tomarse en cuenta y dependiendo del caso se debe actuar mediante el uso de la

comunicacion formal.
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La retroalimentacion entre el recurso humano y la empresa es esencial para el
desenvolvimiento de toda entidad para evitar desviaciones e inconformidad del

personal.

El recurso humano es el mas afectado y sobre quien recae todo el peso del
proceso de cambio. Una buena gestion de comunicacion marcara la diferencia
entre el éxito o el fracaso de dicho proceso y de la empresa como tal, con el fin
de que la organizacion logre sus objetivos de manera mas rapida y eficaz.

La creacién de un Departamento de Comunicacion y el cumplimiento a cabalidad
de estas politicas, llevaran a la Mutualista Imbabura a que mejore su identidad
institucional para garantizar la eficiencia global y se pueda involucrar mas al

publico interno con las actividades de la empresa.

El éxito en la comunicacion interna esta determinado por el conocimiento por los
diferentes publicos, en este caso, hay que emprender acciones inmediatas a

través de los medios idoneos.

También se recomienda crear y fortalecer varias herramientas de comunicacion:
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- Manual de induccion para el colaborador: es un instrumento
fundamental que debe estar al servicio de la comunicacion interna.
Incluira informacién relacionada con la empresa que todo colaborador
debera conocer. Contendra la historia de la empresa, sus normas
internas, su mision y valores, las politicas de recursos humanos,

organigrama, pautas de seguridad o procedimientos especificos.

Grafico Nro. 30: - Manual de induccién para el colaborador.
Contenido:
Normas Internas de la Empresa.

Protocolo de Trabajo.

Finalidad:

Autoridad: Informar los procesos
disciplinarios.

Colaborador: Conocer las normas,
actuaciones y conductas de la empresa.

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

El manual del colaborador, debera tener contenidos claros y entendibles. Uno de
los errores comunes, es que se manejan términos bancarios y por ende, se

vuelve muy confuso para el nuevo colaborador y ellos no terminan por leerlo.

Desde la perspectiva profesional sera necesario explicar la informacion detallada
de forma clara que no contenga mucho texto relacionado con términos bancarios
y sea solo lo necesario. El manual se sujeta a las politicas del personal, tales
como el reglamento de los colaboradores, atencién al cliente, normas de
seguridad, compromiso con la institucién, estructura salarial y valores

institucionales.
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- Publicacion institucional o "Newsletter": es una publicacion que se
distribuye habitualmente via email a las personas que estan suscriptas en
este caso a los colaboradores institucionales o se los coloca en las
carteleras informativas para que sean de conocimiento publico. Con el
objetivo de informar a los colaboradores, en forma de revista, periédico,

papel digital.

Incluye datos de la operatividad de la empresa como de los mismos
colaboradores. Abarca todas las areas y debe contener testimonios,

articulos, fechas de cumpleafos e incluso malas noticias.

Grafico Nro. 31: Newsletter.

Contenido:
Eventos Relevantes.

Articulos.

Finalidad:

Dar a conocer las actividades que se
realizan en la institucion asi como los
Condtresditns 7 vistanilue pmrapee: logros obtenidos por los empleados.

de escasos recursos

a Mutualista Imbabura s unen para

cial. para personas de bajos ingresos
ranza

El Municipio realizara la
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calificadas para la

El organismo seccional, también, debe formalizar el tramite pertinente para la ejecucién
de las obras de infracstructura cn <l drea adjudicada para levantar las viviendas

Por su parte, la Muualista Imbabura tiene. responsabilidad, desarrollar procesos de
financiamiento a las personas adjudicadas con dreas de terreno. para la construccion de

un plazo 15 aftos para el pago. Ademds, se ge:
MIDUVL

Mutualista
Imbabura

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

El contenido del Newsletter debera contiene articulos sobre las novedades de la
entidad bancaria, algunos articulos publicados en la pagina web de la institucion,
noticias de los logros obtenidos por parte de la organizacion y eventos de

responsabilidad social.
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- Cartelera: Es un instrumento de muy alta importancia al momento de

informar al publico meta porque aporta con mucha informacién como

horarios, dias festivos, noticias institucionales. Una cartelera bancaria

debe ser formal y todos sus contenidos deberan estar claros, entendidos

y de forma ordenada.

Grafico Nro. 32: Cartelera.
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Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

Contenido:

Novedades, anuncios, informacion
importante, newsletter.

Articulos

Finalidad:

Dar a conocer las actividades que se
realizan en la institucion, los logros
obtenidos por los colaboradores y
noticias para el publico externo.

Es un medio efectivo cuando se le ubica en un lugar concurrido por los

colaboradores y publico en general, con facil acceso visual. Es necesario

actualizar periédicamente y consignar la fecha de cada publicacion. Puede

incluir informaciones legales o sociales, resultados de la empresa, nuevas

politicas o intercambios entre el personal.

La idea de la cartelera también supone en cierto sentido que, al ser colocada ahi

la informacidn, es responsabilidad de los interesados mantenerla actualizada.
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- Circulares: son conjunto de mensajes que estan dirigidos a los

colaboradores de la institucion y se refiere a varios temas organizativos,

administrativos, avisos, convocatoria de reuniones.

Grafico Nro. 33: Circular.

‘“ MUTUALISTA IMBABURA
Fundada el 19 de noviembre de 1963

Mutualista MATRIZ IBARRA, Oviedo 7-29 y Bolivar.
Imbabura (593) 062 950 522 / (593) 062 952 180
Caodigo Postal: 10010653

1-472/0313-SPV

Ibarra, 21 de septiembre del 2015

CIRCULAR No. 10/13

Asunto: Periodo de votaciones bienio 2013-2015

Estimados Colegas:
Nos permitimos informaries que a partir del dia 26 de marzo del presente afio, la

urna de volaciones del Colegio de Pilotos Aviadores de México, A.C., se reubicard en
oficina CPAM AICM T1 en dias habiles del 10:00 a 14:00 y de 15:00 a 17:00 hrs.

Atentamente

Confianza Mutua”

T.S.U.P.A. Isaac Macias Trejo
Secretario Comision de Vigilancia

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

Contenido:

Mensaje que se envia a todo el publico
interno, el contenido es el mismo para
todos.

Finalidad:

El mensaje es de caracter formal y
solo puede ser enviado por la maxima
autoridad de la institucion.

Los circulares deben contener un mensaje gue se envia a toda la empresa. Los

medios para hacerla conocer son variados (correo electronico, carta, intranet,

blogs, entre otros). Da a conocer informacion, 6rdenes, sugerencias o

convocatorias.

Los trabajadores en su mayoria le tiene miedo a esta herramienta de

comunicacion, ellos piensan que por este medio van a ser llamados la atencion,

0 aun mas que sea mencionados para un despido; entonces se sugiere que se

explique a los colaboradores la finalidad de este instrumento informativo.
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- Reuniones: es una herramienta informativa de suma importancia, sirve
para comunicarse con su publico interno. Permite la interaccion personal

en los equipos de trabajo y distintas areas de la empresa.

Grafico Nro. 34: Reuniones
Mutualista Imbab .
preamsirels m Contenido:

Capacitacion, planificacion mensual,
comunicar.

Finalidad:

Dar una noticia de alta importancia a los
jefes departamentales y capacitacion al
colaborador para generar compromiso
por el mismo.

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

Las reuniones se usan para informar, capacitar, coordinar nuevas tareas y tomar
decisiones con el publico interno. Es fundamental que se planifiquen de forma
conveniente, se realicen en un lugar adecuado y se convoquen con antelacion a

los colaboradores.

Es importante que en las reuniones exista un ambiente amigable y relajado; para
que el trabajador se sienta comodo al momento de opinar con sus autoridades y

pueda sinterizarse con ellos en temas institucionales.
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- Buzdn de sugerencias: es una herramienta de comunicacion de forma
ascendente (Colaborador — Autoridad), es una fuente de informacion si se

lo utiliza correctamente y de forma activa.

Grafico Nro. 35: Buzdn de sugerencias.

Contenido:
Opiniones.

Sugerencias.

Finalidad:

El objetivo es dar a conocer propuestas
del colaborador, esto sera de beneficio
para mejorar las funciones que se estan
empleando dentro de la institucion.

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

El objetivo de esta herramienta es conocer las opiniones y propuestas de los
empleados como sugerencias, quejas, reclamos sobre temas institucionales o
inconvenientes que suceden entre compafieros o personas encargadas de los

diferentes departamentos.

Para hacer uso de este buzén habran de completarse los campos obligatorios
del formulario. El responsable del servicio administrativo tendrd entonces
conocimiento de la sugerencia o queja, procediendo a actuar al respecto segun

corresponda.
Esto ayudard a que las propuestas por los colaboradores mejoren los

procedimientos institucionales que maneja la organizacion y posteriormente a la

mejora de la calidad de los servicios y titulaciones del mismo.
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- Intranet: es una red de comunicacién dentro de la empresa, sirve como
informativo con otros departamentos e inclusive con sus usuarios
potenciales. Su instalacion es simple y econdémica, sélo requiere la
inversion en infraestructura. Su ventaja principal es ser un medio rapido e
instantaneo ya que cuenta con disponibilidad al instante de la informacion,

material compartido o base de datos de la empresa.

Gréfico Nro. 36: Intranet.

m Mutualista Imbabura

Contenido:

Informacion instantanea.

Finalidad:

Facilitar el acceso a la informacion a
los empleados de la institucion,
permitiendo compartir informacion y
conocimientos independientemente
de la ubicacion.

- EDucacion
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Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

La difusion de comunicacion por este medio debera aprovechar sobre todo las
funcionalidades de la web y el correo electrénico, la informacién debera ser

sencilla 'y clara.

La intranet contiene naticias internas, boletines, resumen de datos, documentos
de trabajo, en conclusion toda la informacion que sea de utilidad para la entidad

bancaria.
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- Revista o periddico interno: es un instrumento informativo que permite
crear identidad organizativa que tiene el objetivo informar a los
empleados y dar a conocer sus logros. Para ello utiliza informaciones de
contenido social, de la organizacion y de los colaboradores. A su vez, las

revistas deben brindar una informacién lo mas realista posible.

Grafico Nro. 37: Revista o periddico interno.
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los colaboradores.

e Mutualista
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Publicidad.

Finalidad:

Relaciones Institucionalesen @
Mutualista Imbabura o

Facilitar y difundir informacion
importante tales como
resultados, cambios en la
organizacion.

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

La revista o periodico interno es muy importante porque permite la interaccion de
todo el personal interno y externo; ayudara a que conozcan cuales son las
actividades, logros que estad teniendo la institucion, y esto ayuda a que

desaparezcan las inquietudes de los colaboradores.

El lenguaje que se va a manejar debe ser sencillo y entendible para que no

existan vacios informativos por la persona que esta utilizando la revista

institucional.
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- Tablon de anuncios: es un instrumento que se puede utilizar en todos
los sentidos de la comunicacion esta compuesta por informaciones
legales obligatorias, referentes a la organizacion y de relaciones entre los
colaboradores. El éxito del tablén tiene que ver mucho con los anuncios

que se publiguen en el mismo.

Grafico Nro. 38: Tablon de anuncios.
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Finalidad:

Se usa para dejar mensajes publicos, por
ejemplo anunciar eventos, o proveer
informacion. Usualmente estan hechos
de un material como el corcho para
facilitar el agregado y la remocién de
mensajes.

Mutualista
Imbabura

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

A diferencia de la cartelera este medio de comunicacion es exclusivamente para
el publico interno y se lo debe ubicar en lugar concurrido donde solo los

colaboradores tengan acceso

La informacion se la debe cambiar periddicamente y tendra contenidos como
horarios de trabajo, actividades que se van desarrollar del mes, cumpleafios de

los empleados, newsletters y mensajes motivacionales.
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- Pantallas Informativas: es un medio de comunicacion donde publicitara
los servicios que presenta la institucion. Actualmente la mayoria de las

instituciones que prestan servicios las tienen.

Grafico Nro. 39: Pantallas informativas.

Contenido:
Informacion.

Publicidad.

Bienvenidos

Videos Institucionales.

Finalidad:

Se usa para informar a los publicos las
noticias mas relevantes, asi como su
publicidad institucional, sus servicios y
productos.

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

En las pantallas informativas se encuentran contenidos multimedia HD, noticias
institucionales y publicidad. Va a generar una apuesta moderna con gréficas e
imagenes, se observara las principales noticias de la semana, la agenda cultural,

informacion a los publicos, eventos institucionales, actividades y avisos.

Los contenidos que son presentados en este medio tienen la facilidad de ser mas
entendidos a diferencia de otras herramientas comunicativas. También ayudara
a que la retroalimentacion sea mas entretenida para las personas, por ende
disolvera curiosidades de los colaboradores y publicitar las actividades

institucionales.
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- Cenas Institucionales: es una herramienta que ayuda a romper las
barreras comunicacionales que existen dentro de la institucion. Va ayudar
a la interrelacion con todos los publicos internos en lo que se refiere a

jerarquizacion institucional.

Grafico No. 40: Cenas institucionales.

Contenido:
Interrelacion con el personal.

Distraccion.

Finalidad:

Generar buenas relaciones
institucionales entre todos los
colaboradores y autoridades.

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

Es una actividad que se la puede llevar a cabo cada aniversario de la institucién
en fiestas navidefias, cenas de fin de afio y entrega de condecoraciones. Esta
accion ayuda a ganar confianza entre autoridades y colaboradores; ellos van a
sentir que las personas estan a cargo de la institucion se preocupan por su

publico interno y la organizacion ganara aliados.

La pérdida de esta actividad genera que los colaboradores solo cumplan con sus
actividades sin una buena actitud; eso repercute en la atencion al cliente y en el

rendimiento de trabajo.
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- Colaborador del mes: es una actividad que se la realiza cada mes como
lo dice el subtitulo, actualmente las empresas altamente comprometidas
lo estan desarrollando.

Grafico Nro. 41: Colaborador del mes.

Contenido:

Fotografia del mejor colaborador del
mes.

Finalidad:

Resaltar las cualidades en un certificado
de reconocimiento al mejor colaborador,
por ayudar a cumplir los objetivos

Colaborador de] Mes institucionales.

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

Esta estrategia sirve para ayudar al desempefio de los colaboradores con el
propésito de lograr que la produccién laboral de la compafiia sea constante,

eficaz, consistente y netamente motivadora.

Las publicaciones se deben hacer en los newsletters, la pagina web de la
institucion, ser enmarcada la foto en todas las agencias de la Mutualista y

enviada a los correos de los clientes.
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- Agenda institucional: la agenda institucional ayudara a la entidad
bancaria a organizar las actividades y eventos de una manera eficaz.

Permitira prevalecer las actividades en funcion de su importancia.

Grafico Nro. 42: Agenda Institucional.

Agenda Institucional ] V) | Contenido:

Enero 2015

Eventos semanales.
8:am Reunion con fefes departamentales

Sesiones, reuniones.

10:am Publicacion y distribucion Newsletter

w
£
©

S

Publicaciones.
8:am Campana reforestacion (Responsabilidad Social) Finalidad:

Resaltar las cualidades en un
certificado de reconocimiento al
8:30am Reunion de todo el personal / 16:00pm Sorteo de premios mejor_colaborgd(_)r, por ayUdar a
cumplir los objetivos
institucionales.

12:pm Visita medios de comunicacion por aniversario

viernes 9 | juves 8 | miercoles 7

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

La agenda se debera publicar cada semana cuando haya eventos de relevante
importancia, donde los colaboradores conjuntamente con las autoridades de la
entidad bancaria puedan recordar cumpleafos, aniversarios y reuniones
importantes.

Todas las herramientas de comunicacién antes mencionadas y explicadas
detalladamente van contribuir a la mejora de la comunicacion dentro de la
entidad bancaria para lograr los objetivos institucionales, fortaleciendo la
identificacion de los colaboradores con la empresa, proporcionandoles
informacion relevante, suficiente y oportuna, reforzando su integracion,
fomentando su involucramiento, y generando en ellos una imagen favorable de

la organizacion y de sus productos y servicios.
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12.2.1 Cronograma de actividades
Tabla Nro. 33: Cronograma de actividades.
Herramienta Frecuencia Contenido Estado
Agenda Bancaria. Cada dos Actividades relevantes | A implementar.
semanas. semanales de la institucion
incluyendo todas las
dependencias.
Carteleras Informativas. Semanal. Actividades relevantes | A implementar.
semanales de la institucion
incluyendo todas las

dependencias.

Publicaciones Redes
sociales, Paginas web.

Dos veces por
semana.

Anuncios, Noticias,
Eventos, Mision, Vision,
Valores, Eventos
relevantes.

En circulacion.

Newsletter.

Dos veces por
mes.

Eventos Relevantes.

A implementar.

Buzdn de sugerencias.

Revisar una vez
por semana.

Sugerencias de los
colaboradores hacia las
autoridades.

A implementar.

Tablon de anuncios.

De acuerdo a la

Informaciones sociales de

A implementar.

necesidad. la institucion y noticias de
importancia hacia el
trabajador.
Pantallas Informativas. Diario Contenidos publicitarios de | A implementar.

la institucion, mensajes de
motivacion y noticias de
importante relevancia a
nivel local, nacional y
mundial.

Reuniones Publico
Interno.

Dos veces por
mes.

Actividades relevantes de la
Mutualista asi como la
planificacion.

En circulacion.

Reuniones con los jefes

De acuerdo a la

Actividades Relevantes de

En circulacion.

departamentales. necesidad. la Mutualista asi como la
planificacion.
Base de datos. Mensual. Envios de mailing masivos. | En circulacion.

(Noticias, comunicados).

Teléfono.

De acuerdo a la
necesidad.

Ordenes especificas o
preguntas sobre alguna
duda.

En circulacion.

Cenas Institucionales.

De acuerdo a la
necesidad.

Con el personal de acuerdo
a algun evento relevante.

A implementar.
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Recuerdos Corporativos De acuerdo a la Felicitacion personalizada a | A implementar.
necesidad. los cumpleafieros, al

personal que asciende a un
nuevo cargo, o de
bienvenida a la institucion.

Manual de induccion para | De acuerdo a la Informacion acerca de la A implementar.
el colaborador. necesidad. institucion (Mision, Vision,
Valores y Objetivos
Institucionales).

Colaborador del mes. Mensual. Resaltar al colaborador que | A implementar.
cumple con todos los
requisitos institucionales y
aporta enormemente cada
dia a los objetivos
institucionales.

Capacitaciones. De acuerdo a la Adquirir conocimientos en A implementar.
necesidad. el &rea que va a realizar el
trabajo, capacitaciones de
nuevas tecnologias y
adquisicion de
conocimientos en temas

especificos.
Revista o periédico Mensual. Noticias institucionales A implementar.
interno. relacionados con los

colaboradores.

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos

12.2.2 Matriz de responsabilidades

Tabla Nro. 34: Matriz de Responsabilidades.

Herramienta Responsable Involucrados

Agenda Bancaria. Talento Humano. Publico Interno.
Disefiador Gréfico.

Carteleras Informativas. Talento Humano. Colaboradores.
Jefes departamentales.

Publico externo.

Publicaciones Redes Talento Humano. Colaboradores.

sociales, Paginas web. Ing. en Sistemas. Jefes departamentales.

Publico Externo.

Newsletter. Talento Humano. Colaboradores.
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Buzon de sugerencias.

Talento Humano.

Gerente General.
Jefes departamentales.
Colaboradores.

Tablén de anuncios.

Talento Humano

Jefes departamentales.
Colaboradores.

Pantallas Informativas.

Talento Humano.

Ing. en Sistemas.

Colaboradores.
Publico Externo.

Reuniones Publico
Interno.

Gerente General.

Talento Humano.

Director.
Gerente General.
Jefes departamentales.

Colaboradores.

Reuniones con los jefes
departamentales.

Jefes departamentales.

Jefes departamentales.
Colaboradores.

Base de datos.

Ing. en sistemas.

Director.

Gerente General.
Jefes departamentales.
Colaboradores.

Teléfono.

Gerente General.

Jefes Departamentales.

Talento Humano.

Director.

Gerente General.

Jefes Departamentales.
Colaboradores.

Cenas Institucionales.

Talento Humano.

Director.
Gerente General.
Jefes Departamentales.

Colaboradores.

Recuerdos Corporativos

Talento Humano.

Director.
Gerente General.
Jefes Departamentales.

Colaboradores.

Manual de induccion para
el colaborador.

Talento Humano.

Disefiador Gréfico.

Colaboradores.

Colaborador del mes.

Talento Humano.

Colaboradores.
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Capacitaciones. Jefes Departamentales. | Jefes departamentales.
Colaboradores.

Revista o periédico Talento Humano. Director.
Interno. Disenador Gréfico. Gerente General.
Jefes departamentales.

Colaboradores.

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos
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12.2.3 Matriz de Evaluaciéon

Tabla Nro. 35: Matriz de Evaluacion.

MUTUALISTA IMBABURA

Objetivo Tipo de objetivo Nivel de Tacticas Mecanismos de Indicadores
evaluacién evaluacion
Revista o periddico interno,
buzén de sugerencias,
Disefiar e pantallas informativas, agenda | Grado de aceptacion Sondeo de opinion

implementar
herramientas de
comunicacion interna,
con la finalidad de
informar, motivar y
generar sentido de
pertenencia.

Implementar

BASICA

bancaria, carteleras
Informativas, tablén de
anuncios, manual de induccién
para el colaborador y
colaborador del mes.

Cartelera, tablén de anuncios,

Grado de colaboracion

Numero de publicaciones
en todas las localidades de
la institucion

Cenas Institucionales.

Grado de aceptacion

Registro de asistencia y
sondeo de opinion.

Fortalecer los canales
de informacion

Reuniones Publico Interno,
reuniones con los jefes
departamentales

Grado de participacion.
Grado de aceptacion.

Sondeo de opinién
Registro de asistencia




“‘ MUTUALISTA IMBABURA

oficiales dela
Mutualista Imbabura, Persuasiva INTERMEDIA Capacitaciones. Grado de participacion. | Registro de asistencia y

entre gerente, socios sondeo de opinion.
y colaboradores.

P&gina web o redes sociales, | Aceptacién del mensaje. | Nimero de visitas a la
Posicionar a la newsletter. Sondeo de opinidn. pagina web y redes
Mutualista Imbabura sociales de la institucion.
como entidad Motivacional AVANZADA _ o y _ .
bancaria, gestora en Revista o periddico interno. Aceptacion del mensaje. Numero de Publicaciones.
’ Sondeo de opinién.

politicas de
comunicacion
institucional.

Pantallas informativas y Aceptacién del mensaje. | Sondeo de opinién.
carteleras informativas.

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos
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13. Presupuesto del Plan de Comunicacion

MUTUALISTA IMBABURA

Para el presupuesto de la creacion de herramientas de comunicacion se toma
en cuenta varios componentes claves del Plan de Comunicacion que son

identificados e integrados y puede precisar el calculo basado en:

- Medio.
- Nivel de esfuerzo requerido.

- Costo.

Tabla Nro. 36: Presupuesto de Plan de Comunicacién.

Medio Materiales Costo

Agenda Bancaria. Hojas e impresion a $20
color.

Carteleras Informativas. Adquisicién de 5 $210
carteleras

Newsletter. Hojas e impresion a $20
color.

Buzoén de sugerencias. Adquisicién de 5 $100
buzones

predisefados.

Tablén de anuncios. Adquisicién de 5 $100
tablones de
anuncios.

Manual de Bienvenida. Disefio e impresion $70

De 100 unidades.

Empleado del mes. Adquisicion de 5 $50
cuadros de 60cm x
28cm.

Revista o periddico Disefio e impresion $60

Interno. De 200 unidades.
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Pantallas Informativas. Elaboracion de $150
videos
institucionales.
$780

Fuente: Elaborado por Jimmy Israel Lara Vallejos



m

Bibliografia

MUTUALISTA IMBABURA

- Colectivo de autores “Manual Trabajo en Equipo” 1era Edicion. Editorial
CEP, S.L. Madrid.

- CRUZ LABLANCA (2014) “Ignacio de la. Comunicacién Efectiva y Trabajo
en Equipo” 1era Edicién. Ministerio de Educacion de Espafia. Madrid.

- Dennis L. Wilcox. (2007) “Relaciones Publicas y Estrategias” Octava
Edicion. Person Edicion. Madrid.

- FERNANDEZ LOPEZ Sergio. (2007) “Cémo gestionar la Comunicacion "
lera Edicidn. Narcea, S.A. Editorial. Madrid.

- GARCIA JIMENEZ, Jesus. (2007). “La comunicacion Interna” 1era
Edicion. Ediciones Diaz de Santos. Madrid.

- GARCIA Salla, Javier, and OORTEGA Soriano, Jorge. (2008) “Plan
estratégico de Relaciones Publicas” J.M. BOSCH EDITOR. Barcelona.

- Hernandez y Otros (2010) "Metodologia de la Investigacién". Editorial Mc
Graw Hill. México

- Joan costa- DirCom, estratega de la complejidad (2009) — Barcelona —
Foto Copiar Libres Editorial — 1eras Edicion.

- Kiloter y Keller (2005) “Comunicacion e Imagen Corporativa” 1era Edicidon
Editorial UOC Barcelona

- Kothler y Armstrong (2008) “Fundamentos de Marketing” Sexta edicion,
Person Editorial, Mexico Df.

- Ongallo, Carlos. (2008) “Manual de comunicacion guia para gestionar el
conocimiento, la informacién y las relaciones humanas en empresas y
organizaciones” 2da. Edicidén. Dykinson Editor. Espafia.

- YANEZ, Fausto (2009) “El otro lado de la eficiencia: el equilibrio
emocional en las Relaciones Laborales” Primera Edicion. El Cid Editor.

Buenos Aires.

Linkografia

- Tomado de http://www.mutualistaimbabura.com/

- Tomado de http://www.joancostainstitute.com


http://www.mutualistaimbabura.com/
http://www.joancostainstitute.com/

6.7 Impacto

El manual pretende incidir directamente en la comunicacion organizacional
actual, fomenta el sentido de pertenencia, mejora el clima laboral y dota de
nuevas herramientas de comunicacion al publico interno. Se espera que el

impacto sea el adecuado.

Busca que todo el personal interno de la Mutualista sea mas participativo
y busque la comunicacion a todas las escalas, donde desaparezcan los

rumores y existan canales de comunicacion formal y creible.

6.8 Difusioén

Se tuvo un acercamiento con la gerente de la instituciébn bancaria, donde
se dio algunas ideas para socializar el plan de comunicacion, una de ellas
es socializar ante las maximas autoridades, y la otra, un fin de semana a
todo el personal interno. Las actividades que se pretenden hacer con las

autoridades y todo el personal, mediante una mesa redonda.

La idea es darles a conocer la importancia de la comunicacion interna que
debe tener en la mutualista. Se les entregara la documentacion
indicandoles los pros y contra que tiene un plan de comunicacion interna 'y
se lo tiene que hacer de una manera clara para que puedan captar la idea

de todos los asistentes.
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6.10 Anexos

Encuesta
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE ' Y
LY FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA -l
CARRERA DE RELACIONES PUBLICAS e
ENCUESTA:

Encuesta dirigida al publico interno de la Mutualista Imbabura

A) DATOS INFORMATIVOS

Al) Género
Masculino () Femenino ( )
A2) Edad
18a30( ) 31a49( ) 500 Mas ( )

B) REFERENTE A LA COMUNICACION
B1) ¢Se siente comodo de pertenecer a Mutualista Imbabura?
SI( ) NO ()

GPOIQUE . . e

B2) ¢ El ambiente laboral en el que usted desempefia sus actividades
es?

Excelente ( ) MuyBuena( ) Bueno( ) Deficiente ( )

GPOIQUE 2. . et

B3) ¢Como visualiza la gestiéon de la comunicacion interna en la
Mutualista de Imbabura?

Excelente( ) MuyBuena( ) Bueno( ) Deficiente ( )

D o] (0 [U 1= Y2 SR
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B4) ¢A través de que medio recibe informacion institucional?
Enumere en escala del 1 al 5, considerando que 1 es de mayor valor.

Correo Institucional ( ) Reuniones ( )
Carteleras Informativas ( ) Comunicacion Informal ()
Rumores ( ) Memos ( )
Revista o Periédico interno () Circulares ()

B5) ¢Le parece adecuado el manejo de las herramientas de

comunicacion Interna en la Mutualista Imbabura?

SI( ) NO( )

CPOIQUE?. ..t e

B6) ¢ Qué nivel de satisfaccion tiene en cuanto a la informacion que
difunden las herramientas de comunicacién interna de la
institucién? Enumere en escala del 1 al 5, considerando que 1 es de
mayor valor.

Medio Valor
Correo Institucional
Reuniones

Carteleras Informativas
Comunicacion Informal
Memos

Teléfono Institucional
Comunicacion Informal
(Rumores)

B7) ¢Las relaciones interpersonales con los miembros de la
institucion son?

Excelente ( ) MuyBuena( ) Bueno( ) Deficiente ( )

B g0 (0 18 1= 37
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B8) ¢Qué tipo de informacion le gustaria recibir a través de los
canales de comunicacién interna? Enumere en escala del 1 al 5,
considerando que 1 es de mayor valor.

Noticias Institucionales ( )
Capacitaciones ()

Agenda de eventos Institucionales ()
Presentacion de Motivacion personal ()
Reuniones ()

Entretenimiento ()

B9) Cuando tiene unainquietud, problema o algun tipo de necesidad
¢Siente usted que existe un didlogo de puertas abiertas para
acercarse a su jefe, recursos humanos, gerencia, u otros

departamentos administrativos?

Siempre () Aveces( ) Nunca ( )

CPOIQUE 2. e ————————

B10) ¢Cree usted qué la Mutualista Imbabura deberia contar con un
Plan de Comunicacién Interna?

Sl () NO ()

CPOIQUE 2. e —————————

GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE r"Tﬁ
FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA ]
CARRERA DE RELACIONES PUBLICAS

Licenciatura ar

ENTREVISTA:

Entrevista dirigida a la Gerente de la Mutualista Imbabura

¢ Tiene algun conocimiento de que son las Relaciones Publicas?

¢Como mira la gestién de la comunicacién interna en la Mutualista de

Imbabura?

¢Conoce las herramientas de comunicacion que se emplea en la Mutualista

Imbabura?

¢Le parece adecuado el manejo de los instrumentos de comunicacion

Interna en la Mutualista Imbabura?

¢Las relaciones interpersonales con los miembros de la institucién son?
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¢Considera usted que necesita capacitacion en alguna area de su interés

gue contribuya directamente al mejoramiento de su trabajo?

¢,Cree usted que Mutualista Imbabura deberia contar con un Plan de

Comunicacion Interna?
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Matriz de Coherencia

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

de

Comunicacion Organizacional para la

,Como  elaborar un Plan

Mutualista Imbabura en el periodo 20157

de

Organizacional para la Mutualista Imbabura

Elaborar un Plan Comunicacion

en el periodo 2015.

SUBPROBLEMAS /
INTERROGANTES

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢,Como diagnosticar la  situacion
comunicacional y el clima laboral dentro

de la institucién?

¢,COmo sistematizar conocimientos y
estrategias para disefiar un plan de
comunicacion interna de acuerdo a las
necesidades de la institucion?

disefnar e

¢,Cémo implementar

herramientas de Comunicaciéon Interna?

Diagnosticar la situacion comunicacional y el

clima laboral dentro de la institucion.

Sistematizar conocimientos y estrategias
para disefiar un plan de comunicacion
interna de acuerdo a las necesidades de la

institucion.

Disefiar e implementar herramientas de

Comunicacion Interna.
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Arbol de Problemas

ol
Posibles situaciones W

que puedan dafar la §

eficiencia, la
productividad y el clima
laboral.

del

estado comunicacional |

Desconocimiento

gue tiene la Mutualista

Imbabura

Insuficiente
sistematizacion de
conocimientos y
estrategias de
Relaciones Publicas que
puedan usarse para
disefiar un Plan de
comunicacion Interna.

A

propuestas
comunicacionales para

Inexistencia de un plan
de comunicacion Interna

Inexistencia de un plan
de comunicacion.

Insuficiente difusion de

mejorar el clima laboral

Inexistencia de un plan
de comunicacion.
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PASTE Mutualista Imbabura

-Plan Nacional del Buen Vivir.

o -Ministerio del Medio Ambiente.
-Constitucion.

Plan Municipal. -Nivel educativo (Personal

-Caodigo de trabajo.
6digo de trabajo Bancario)

.- - . -Industria Limpia.
-Coédigo Orgénico Monetario y

Financiero -Diversidad cultural.

-Discriminacion.

-LOSEP.

-Ley Orgéanica de Economia Popular -Xenofobia.

y Solidaria

AMBIENTAL

POLITICO SOCIO CULTURAL

Mutualista
Imbabura

TECNOLOGICO

-Desarrollo de la TICS.
-Industrializacion. -Nivel de aportacion.

-Taza de absorbencia.
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PUBLICO INTERNO

DIRECTVO

ADMINISTRATIVO

OPERATIVO

Mapa de Publicos
Mutualista Imbabura

Junta General de Socios.
Directorio.

Gerente General.
Director Financiero.
Comité Varios.

Secretaria General.
Asesor Legal.

Gerente de Negocios.

Jefes de Agencia.
Jefe de crédito.

Jefe Financiero.
Jefe Tecnoldgico.
Fiscalizador Técnico.

Jefe Talento Humano.

Personal informacion,
cajas.

Limpieza.
Mantenimiento.
Seguridad.
Técnicos.

MARKETING

Publico De Entorno

Socios.

Sector Mobiliario.
Personas que buscan algun
fin econdmico (préstamo,
crédito, ahorro).

Super Intendencia de Bancos.
Director Nacional del I.E.S.S.
Municipios.

Comunidad.

Medios de Comunicacion.
Universidades.

Ministerio de Relaciones
Laborales.
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Agenda Institucional

Agenda Institucional o 1)

Enero 2015

8:am Reunion con jefes departamentales

10:am Publicacion y distribucion Newsletter

8:am Campana reforestacion (Responsabilidad Social)

12:pm Visita medios de comunicacion por aniversario

8:30am Reunion de todo el personal / 16:00pm Sorteo de premios

Manual de Induccion para el Colaborador

viernes 9 | juves 8 ‘ miercoles 7| martes 6 | lunes 5
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Newsletter

Mutualista Imbabura

Confianza Mutua m N W M@

Construivan 74 vivienday para personay

de escasos recursos

E1 Gobierno Auténomo Descentralizado de Ibarra v la Mutualista Imbabura se unen para

impulsar la construccion de 74 viviendas de interés social, para personas de bajos mgresos
econémicos y mujeres jefas de hogar de la parroquia La Esperanza

El Municipio realizard la transferencia de dominio del terreno, ubicado en la calle Galo
Plaza del bamo Santa Mananmita de la parroquia La Esperanza a favor de las personas
calificadas para la construccién de las unidades habitacionales

El organismo seccional, también, debe formalizar el tramite pertinente para la ejecucion
de las obras de infracstructura en ¢l drea adjudicada para levantar las viviendas

Por su parte, la Mutualista Imbabura tiene, como responsabilidad. desarrollar procesos de
financianmiento a las personas adjudicadas con dreas de terreno, para la construccién de

vivienda de interés social

Las viviendas seran de 50 metros cuadrados de construccion y el costo sera de 25 mul
délares, con un plazo 15 afioz para el pago. Ademas, se gestionara el bono de la vivienda,

que otorga ¢l MIDUVIL

Mutualista

Imbabura

Enaro 20, 2018
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Tablon de Anuncios

. Mutualista Imbabura
Confianza Mutua

Bachillerato
- Examenes de

¢ . ¢ ol
';"’;"'::I:'d' Cunviwnclu ' Consejo Escolar

Normas : % Competencias
de Y, del

Mutualista
Imbabura

Cartelera

Mutualista Imbabura m
Confianza Mutua

Cartelera Informativa

{
/
(" Fm/A

<

sistemas de amortizacion I’

al momento de solicitar
financiamiento de crédito

=

Buzdn de Sugerencias
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Empleado del Mes

Mutualista
Imbabura

Colabbr';"ikdor del Mes

Circular
“‘ MUTUALISTA IMBABURA
Fundada el 19 de noviembre de 1963
Mutualista MATRIZ IBARRA, Oviedo 7-29 y Bolivar.
Imbabura (593) 062 950 522 / (593) 062 952 180

Cddigo Postal: 10010653
1-472/0313-SPV

Ibarra, 21 de septiembre del 2015

CIRCULAR No. 10/13

Asunto: Periodo de votaciones bienio 2013-2015

Estimados Colegas:
Nos permitimos informarles que a partir del dia 26 de marzo del presente afio, la

urna de votaciones del Colegio de Pilotos Aviadores de México, A.C., se reubicara en
oficina CPAM AICM T1 en dias habiles del 10:00 a 14:00 y de 15:00 a 17:00 hrs.

Atentamente

Confianza Mutua”
y/

T.S.U.P.A. Isaac Macias Trejo
Secretario Comisién de Vigilancia
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Fotografias

Mutualista
3 Imbabura
ey
Mutualista Imbabura a
Confianza Mutua s
4

niversario
- Mutua ,
Imbabura ;
Eg -

Imbabura

de la Tarjeta de Cred
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA
La Universidad Técnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital

Institucional, determiné la

necesidad de disponer de textos completos en

formato digital con la finalidad de apoyar los procesos de investigacion,
docencia y extension de la Universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en
este proyecto, para lo cual pongo a disposicion la siguiente informacion:

DATOS DE CONTACTO
CEDULA DE IDENTIDAD: 100386660-3
APELLIDOS Y NOMBRES: | Lara Vallejos Jimmy Israel
DIRECCION: Los Ceibos - Rio Chambo y Patate
EMAIL: jimmy_larav@hotmail.com
TELEFONO FIJO: 062600651 | TELEFONO 0988044524
MOVIL:
DATOS DE LA OBRA
TITULO: “ELABORACION DEL PLAN DE
COMUNICACION ORGANIZACIONAL PARA
LA MUTUALISTA IMBABURA DURANTE EL
PERIODO 2015”
AUTOR(ES): Lara Vallejos Jimmy Israel
FECHA: AAMMDD 2016/04/26
SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO
PROGRAMA: Pregrado | Posgrado
TITULO POR EL QUE | Titulo de Licenciado en Relaciones Publicas
OPTA:
ASESOR/DIRECTOR: MSc. Jairo Arciniega




2. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, Lara Vallejos Jimmy Israel con cédula de identidad Nro. 100386660-3, en
calidad de autor (es) y titular (es) de los derechos patrimoniales de la obra o
trabajo de grado descrito anteriormente, hago entrega del ejemplar respectivo
en forma digital y autorizo a la Universidad Técnica del Norte, la publicacion
de la obra en el Repositorio Digital Institucional y uso del archivo digital en la
Biblioteca de la Universidad con fines académicos, para ampliar la
disponibilidad del material y como apoyo a la educacién, investigacion y
extension; en concordancia con la Ley de Educacion Superior Articulo 144,

3. CONSTANCIAS

El autor (es) manifiesta (n) que la obra objeto de la presente autorizacién es
original y se la desarrollé, sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto
la obra es original y que es (son) el (los) titular (es) de los derechos
patrimoniales, por lo que asume (n) la responsabilidad sobre el contenido de
la misma y saldra (n) en defensa de la Universidad en caso de reclamacién
por parte de terceros.

Ibarra, a los 20 dias del mes de abril de 2016

EL AUTOR:

Nombre: Lara Vallejos Jimmy Israel
C.C. 100386660-3
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CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, Lara Vallejos Jimmy Israel con cédula de identidad Nro. 100386660-3
manifiesto mi voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los derechos
patrimoniales consagrados en la Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador,
articulos 4, 5 y 6, en calidad de autor (es) de la obra o trabajo de grado titulado:
“ELABORACION DEL PLAN DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL PARA
LA MUTUALISTA IMBABURA DURANTE EL PERIODO 2015”.

Que ha sido desarrollada para optar por el Titulo de Licenciado en Relaciones
Publicas en la Universidad Técnica del Norte, quedando la Universidad facultada
para ejercer plenamente los derechos cedidos anteriormente. En mi condicién
de autor me reservo los derechos morales de la obra antes citada. En
concordancia suscribo este documento en el momento que hago entrega del
trabajo final en formato impreso y digital a la Biblioteca de la Universidad Técnica
del Norte,

Ibarra, a los 20 dias del mes de abril de 2016

Nombre: Lara Vallejos Jimmy Israel
C.C. 100386660-3



