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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio se fundamenta en la necesidad de comprender como la comunicacion
organizacional influye en la gestion interna, el funcionamiento institucional y la relacion con
la comunidad en empresas de transporte de carga liviana de Ibarra, esto se desarrolla en base a
un objetivo general, en donde se busca analizar la comunicacién organizacional en la
Cooperativa El Retorno y la Compafiia Catli S.A, con el fin de identificar de qué forma las
relaciones internas y los procesos de gestion inciden en el desempefio administrativo y en el
vinculo comunitario.

La investigacion adopté una metodologia de enfoque mixto, de tipo descriptivo, combinando
técnicas cuantitativas y cualitativas, en donde se aplicaron encuestas a trabajadores operativos
y directivos, ademas de una entrevista al presidente de cada organizacion, mediante este disefio
se permitio caracterizar los procesos comunicacionales de internos y percepciones relevantes
sobre la gestion de la informacion.

Los principales resultados evidenciaron que ambas organizaciones tienen relaciones internas
sustentadas en esquemas de comunicacion tradicionales, mediante el uso de canales informales
como WhatsApp, reuniones esporadicas y oficios fisicos. En la Cooperativa El Retorno y
Compaiiia Catli S.A, la mayor parte de trabajadores son adultos que demuestran resistencia al
cambio, generando problemas de indecision y desinformacion, ya que ninguna de estas
entidades cuenta con estrategias comunicacionales claras, normativas actualizadas que regulen
la continuidad de los procesos internos y externos.

Este analisis busca ayudar en la gestién comunicacional en estas entidades, promoviendo
practicas eficientes, participativas y sostenibles para fortalecer el clima laboral y la proyeccion
comunitaria.

Palabras clave: Comunicacion organizacional, transporte de carga liviana, Cooperativa El
Retorno, Compaiiia Catli S.A, comunidad, gestion Institucional
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ABSTRACT

This study is based on the need to understand how organizational communication influences
internal management, institutional functioning, and community relations in light freight
transport companies in Ibarra. It is developed based on a general objective: to analyze
organizational communication at the EI Retorno Cooperative and the Catli S.A. Company in
order to identify how internal relationships and management processes affect administrative
performance and community engagement.

The research adopted a mixed-methods approach, of a descriptive nature, combining
quantitative and qualitative techniques. Surveys were administered to operational and
managerial workers, and an interview was conducted with the president of each organization.
This design allowed for the characterization of internal communication processes and relevant
perceptions regarding information management.

The main findings revealed that both organizations have internal relationships based on
traditional communication methods, using informal channels such as WhatsApp, sporadic
meetings, and physical correspondence. At Cooperativa ElI Retorno and Compafiia Catli S.A.,
most employees are adults who resist change, leading to indecision and misinformation, as
neither entity has clear communication strategies or updated regulations governing the
continuity of internal and external processes.

This analysis aims to improve communication management in these entities, promoting
efficient, participatory, and sustainable practices to strengthen the work environment and
community outreach

Keywords: Organizational communication, light cargo transportation, Cooperativa El
Retorno, Compafiia Catli S.A., community, institutional management.
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1. INTRODUCCION

La presente investigacion detalla el andlisis de la comunicacién organizacional y su influencia
en la gestion interna de las empresas de transporte de carga liviana en la ciudad de Ibarra, como
la Cooperativa El Retorno y la Compafiia Catli S.A, entidades aportan a la economia local, sin
embargo, enfrentan limitaciones en sus estructuras comunicacionales, determinadas por
métodos tradicionales e informales que afectan su funcionamiento interno y su relacion con la
comunidad.

El principal problema detectado en estas entidades es que, su organizacion no fluye de forma
ordenada, no cuenta con canales de comunicacion y protocolos definidos, generandoles
confusion, duplicacion de funciones, retraso en los procesos y conflictos laborales, ante esta
situacion se refleja que los trabajadores tienen una resistencia al cambio, debido aqui en su
mayoria son personas adultas que no estan familiarizadas con el uso de tecnologias actuales,
dificultandoles la adopcion de nuevas herramientas y estrategias comunicacionales.

La justificacion de esta investigacion es que estas entidades necesitan implementar un proceso
comunicacional para mejorar sus estrategias comunicacionales en la organizacién y proponer
estrategias de mejora, desde el comportamiento social.

Es asi que se plantea el desarrollo de la presente investigacion, orientado a caracterizar el
proceso comunicacional dentro de las empresas de transporte de carga liviana Cooperativa El
Retorno y la Compaiiia Catli S.A, explorando los factores que influyen en dicho proceso y asi
proponer estrategias para optimizar la comunicacion organizacional, desde el comportamiento
social.

Esta investigacion sera atil porque ofrecera informacion de comunicacion organizacional en el
contexto de transporte de carga liviana, contribuyendo a mejorar la comprension de las
dinamicas internas en comparativas y compafiias del sector, demostrando ciertas practicas y
comportamientos sociales que influyen en la gestion diaria y brindando elementos que podrian
ser considerados en la formulacion de propuestas para fortalecer la organizacion interna y la
relacion entre sus miedos.

Siendo asi la presente investigacion, responde a las siguientes inquietudes:

1. (Como se desarrollan los procesos de comunicacion organizacional en las
empresas de transporte de carga liviana, considerando su estructura interna,
normativas y estrategias aplicadas?

2. (Qué procesos internos influyen en la calidad y eficacia de la comunicacion
organizacional en las empresas de transporte de carga liviana?

3. (Qué estrategias o recursos son utilizados dentro de estas organizaciones
para fomentar una comunicacion organizacional eficiente?

4. ;Qué tipo de capacitaciones se implementan o son necesarias para fortalecer
los procesos comunicacionales internos?

12



5. (Qué normativas existen sobre comunicacidén organizacional y cémo se
aplican en las empresas objeto de estudio?

2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Analizar la comunicacion organizacional en la Cooperativa EI Retorno y la Compafiia Catli
S.A de Ibarra, para identificar como las relaciones internas y la gestion organizativa inciden en
el funcionamiento institucional y en los procesos administrativos.

2.2 Objetivos Especificos

1. Conocer los procesos de comportamiento social que influyen en el desarrollo de
comunicacion organizacional en las empresas de transporte de carga liviana.

2. Determinar que estrategias o recursos permiten la generacion de una
comunicacion organizacional eficiente dentro de las empresas de transporte de
carga liviana.

3. Conocer los procesos de capacitacion que permitan optimizar la comunicacion
organizacional dentro de las empresas de transporte de carga liviana.

4. Identificar las normativas sobre comunicacién organizacional en empresas de
transporte de carga liviana.

13



3. CAPITULO I: MARCO TEORICO

3.1 Comportamiento social y Comunicacion Organizacional.

El comportamiento social se refiere al conjunto de acciones reacciones e interacciones que los
individuos desarrollan dentro de un grupo o sociedad, este comportamiento esta influenciado
por normas, valores, creencias y expectativas sociales que guian la manera en que las personas
se relacionan entre si, en un contexto organizacional el comportamiento social cobra relevancia
porque determina como los empleados actuan, colaboran y responden ante diferentes
situaciones dentro del ambiente laboral (Agulla, 2021).

Por otro lado, la comunicacion organizacional es el proceso mediante el cual se transmiten y
reciben mensajes dentro de una organizacion con el fin de coordinar actividades, compartir
informacion y fomentar la colaboracién entre sus miembros este puede ser informal o formal
vertical u horizontal y es esencial para un buen funcionamiento y la efectividad de la empresa
(Gonzélez et al., 2021).

El comportamiento social influye en la forma en que las personas interpretan, aceptan y
reproducen los mensajes institucionales, esto se debe a que las relaciones interpersonales y las
experiencias compartidas influyen en la disposicién de los trabajadores a participar en los
procesos comunicacionales, porque cuando existen comportamientos sociales marcados por la
cooperacion y el respeto, la comunicacion organizacional se fortalece, permitiendo mayor
claridad en los mensajes.

De igual forma, este actia como un elemento mediador entre las normas y las practicas de la
comunicacion en la organizacién, porqué, aunque existan lineamientos establecidos, las
conductas de los trabajadores determinan su cumplimiento, predominando relaciones
jerarquicas, en donde la comunicacion se desarrolla de forma fragmentada.

3.1.1 Conceptos basicos de la Comunicacion Organizacional.

La comunicacion organizacional es una herramienta estructural que permite la coordinacién de
las acciones internas en las empresas e instituciones, con el objetivo de transmitir informacion,
que permita construir vinculos, establecer relaciones jerarquicas, coordinar procesos Yy
fortalecer la identidad institucional, por lo que, la comunicacion organizacional funciona como
un sistema integrador de personas, procesos Yy objetivos, permitiendo que la dindmica interna
se oriente hacia un propdsito comun (Kotlarsky et al., 2023).

14



Desde esta perspectiva, el proceso comunicacional es entendido como una préactica
multidimensional, en donde estan involucrados el area administrativa y operativa dentro de las
organizaciones, determinando que la comunicacién organizacional cumple un rol cultural,
debido a que moldea comportamientos, valores y normativas entre los integrantes (Morel y
Spector, 2022).

Comunicacion organizacional es un proceso funcional que constituye un elemento que permite
definir la organizacion, influyendo en la forma en que los miembros interpretan su rol,
responsabilidades y pertenencias institucional, mediante este proceso se busca reforzar valores,
normas y practicas que puedan orientar al comportamiento grupal y permitan que la
organizacion se estructure y tenga estabilidad en su funcionamiento.

Por otro lado, la comunicacion organizacional permite comprender que este proceso busca
transmitir informacion e interpretarla, mediante su comprension y respuesta por parte de los
integrantes de la entidad, si esto no sucede, la comunicacion pierde su efectividad y se convierte
en un factor que obstaculiza la gestion organizativa, generando distorsiones y desinformacion
dentro de la institucion.

3.1.2 Sistemas de Comunicacion Organizacional: Caracteristicas y estructuracion

Los sistemas de comunicacién organizacional comprenden el conjunto de estructuras, canales
y flujos que permiten la circulacion de informacion dentro de una institucion. Su configuracion
depende tanto del tamafio y tipo de organizacion como de la cultura institucional y los objetivos
estratégicos que se pretenden alcanzar. Estos sistemas son el soporte técnico y funcional que
hace posible la gestién de los procesos internos y la interaccion entre los distintos niveles
jerarquicos. Se ha descrito que un sistema de comunicacién organizacional estd conformado
por componentes formales e informales, donde convergen tanto los canales planificados por la
direccion como aquellos espontaneos que surgen en la préctica cotidiana (Figueroa Soledispa
et al., 2021).

La estructuracion de estos sistemas varia de acuerdo con el tipo de comunicacion
predominante. En organizaciones con estructuras jerarquicas rigidas suele predominar la
comunicacion descendente, centrada en la transmision de drdenes e instrucciones desde los
niveles superiores hacia los subordinados.

Por tanto, los sistemas de comunicacion organizacional no son estructuras fijas, si no dinamicas
que deben ser adaptadas a los cambios en la estructura del entorno y el personal, siendo
necesaria para asegurar que continden siendo funcionales y coherentes con las metas de la
organizacion (Harfy Azzerboni, 2023).
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Desde el punto de vista del presente trabajo, esto implica que en organizaciones como la
Cooperativa “El Retorno” y la Compafiia “Catli”’, la evaluacion de sus sistemas
comunicacionales debe considerar tanto la estructura formal como las relaciones sociales y las
dinamicas operativas que se manifiestan en la préctica diaria.

Los sistemas de comunicacion organizacional requieren de una coherente estructuracion,
basada en las necesidades de la organizacion y las caracteristicas de su personal, esto se debe
a que un sistema que no esté disefiado conforme a lo establecido puede convertirse en una
barrera que limite la capacidad comunicacional de la empresa, debido a que no existe el uso
claro de canales, frecuencia de mensajes y la responsabilidad de los emisores puede generar
confusion o debilitar a la institucion.

Ademas, la adecuada estructuracién de estos sistemas debe considerar la flexibilidad para
adaptarse a cualquier cambio interno o externo, debido a que un sistema rigido no puede
adaptarse y dar respuesta inmediata ante necesidades que presenta la organizacion, dificultando
la integracion de nuevas herramientas tecnoldgicas que podrian fortalecer la comunicacion
interna.

3.1.3 Procesos clave de Comunicacion Organizacional dentro de la empresa publica y
privada

La comunicacién organizacional funciona mediante procesos que permiten la integracion de
todas las areas institucionales, mediante estructuras que cumplan funciones como orientar,
coordinar, motivar, retroalimentar y legitimar las acciones de internas, es decir, los procesos
de comunicacion organizacional comprenden la emision planificada de mensajes, permitiendo
analizar la comunicacién como una herramienta sistematica que articula la gestién interna y
proyecta la comunicacion institucional.

Uno de los procesos mas importantes dentro de la planificacién comunicacional, esta vinculada
a procesos como la eficiencia, productividad y rentabilidad, lograndose mediante planes y
protocolos que regulan la forma en que la informacidn se traspasa entre equipos, por lo que
esta esta ligada a procesos normativos y por lo tanto requiere de planificacion que determine
su alcance y enfoque.

Otro proceso clave es la circulacion de la informacion, que implica definir quién comunica,
qué se comunica, a quién, por qué medio y con qué propdsito, dentro de este sector es
importante mencionar que la precision de la informacion suele ser prioridad, debido a que las
decisiones operativas estan relacionadas con la competitividad, e influyen en la estrategia
jerarquica, control formal y procedimiento administrativo (Ruggiero, 2024).
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La retroalimentacidn es un proceso comunicacional que permite reconocer si el mensaje ha
sido comprendido y evaluado, para esto se debe tener un equilibrio entre canales formativos
institucionales y espacios participativos orientados hacia el didlogo, considerando la
evaluacion del sistema comunicacional, mediante la revision de canales, contenidos, tiempos
y efectos de la comunicacion para detectar fallas y proponer mejoras.

3.2 Comunicacion Organizacional en empresas de transporte de carga liviana.

La comunicacién organizacional de las empresas de transporte de carga liviana tiene
coordinacion entre el personal operativo, administrativo y directivo para garantizar la
continuidad del servicio, por lo que la ausencia de sistemas comunicacionales puede generar
errores en la logistica, retrasos de operacionales o conflictos que afectan al clima laboral.

Asimismo, estas empresas se enfrentan a limitaciones tecnoldgicas y dependencia de canales
informales, dificultando la comunicacion organizacional y estandarizacion de procesos, siendo
necesario fortalecer la comunicacion en la gestion institucional para permitir mejorar la
eficiencia operativa y consolidar relaciones laborales participativas, orientadas al
cumplimiento de los objetivos institucionales.

En las empresas de transporte de carga liviana, la comunicacion organizacional esta vinculada
con la coordinacion operativa, ya que cualquier falla en la transmision de informacion puede
generar retrasos o errores entre el personal.

Ademas, la comunicacion organizacional en este sector prevé conflictos laborales y fortalece
al clima organizacional, debido a que sus actividades se desarrollan bajo presion y en cambios
constantes.

3.2.1 Gestion de la Comunicacién Organizacional en empresas de transporte.

La gestion de la comunicacion organizacional en el sector de transporte busca el cumplimiento
de las operaciones, coordinacion entre areas y la satisfaccion de los usuarios, por qué una
comunicacion relacionada con la continuidad del servicio, la planificacion logistica y la
articulacion entre el personal operativo y administrativo requiere de un sistema que facilite la
circulacién de informacion, responda con agilidad a imprevistos y mantenga al personal
informado sobre normas, procedimientos y objetivos que se han implementado en la gestion
comunicacional de la empresa (Palomino, 2024).
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Uno de los componentes importantes en la gestion comunicacional en las empresas de
transporte es la actualizacion constante de contenidos y procedimientos; en este sentido, se ha
observado que las empresas que establecen rutinas informativas diarias o semanales, incluso
en formatos breves, logran mejorar la coordinacion interna y reducir incidentes en la operacion
(Lombardo, 2022). Este modelo de gestion implica que la comunicacion no sea vista como una
actividad eventual, sino como un proceso permanente integrado a la operaciéon logistica.

Finalmente, la importancia de la evaluacion de los sistemas de comunicacién implementados
es que muchas empresas de transporte tienen que mantener practicas comunicacionales por
tradicion o inercia y no analizan su impacto ni su pertinencia frente a nuevas necesidades,
impidiendo detectar cuellos de botella o identificar zonas de mejora, por lo que se considera
gue una gestién comunicacional efectiva incluye mecanismos de monitoreo continuo.

3.2.2 Estrategias de implementacion de Comunicacion Organizacional en empresas de
transporte

La implementacidn de estrategias de comunicacion organizacional en el sector de transporte es
en base a los objetivos institucionales, caracteristicas operativas de la empresa y no pueden
copiarse en otros sectores, ya que el transporte tiene dinamicas diferentes en la toma de
decisiones y coordinacion entre actores.

Una estrategia efectiva inicia desde el diagnostico de la situacion comunicacional interna, hasta
identificar las barreras existentes para disefiar un plan que responda a las necesidades de
institucionales, de tal forma que las estrategias de comunicacion sean exitosas en la empresa
de transporte para comenzar una fase de mapeo, donde se identifican los flujos de informacion
y los puntos de criticos del sistema (Rodriguez et al., 2021).

Una vez realizado el diagnostico, la siguiente etapa consiste en definir objetivos claros y
medibles. En el caso del transporte, estos pueden incluir mejorar la coordinacion entre unidades
moviles y la base operativa, disminuir los errores por malentendidos, aumentar la participacion
del personal en procesos internos o fortalecer la identidad institucional frente a los usuarios; es
necesario seleccionar los canales adecuados, considerando tanto medios digitales como
analogicos, en este sentido, se reconoce que las empresas que combinan canales tradicionales
como carteleras, reuniones breves y comunicaciones escritas con herramientas digitales como
mensajeria instantanea, plataformas internas o radiocomunicacion, alcanzan mejores niveles
de cobertura informativa (Lisno y Paripancca, 2025).

La evaluacion permanente ayuda a mejorar las estrategias constantemente de acuerdo a los
problemas que se vayan identificando, debido a que en el ambito del transporte, las condiciones
operativas cambian con frecuencia, por lo que la revision periodica de los sistemas
comunicacionales permite ajustar tiempos, contenidos y formatos utilizados (Galindez, 2021).
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3.3 Dinamicas internas que condicionan la Comunicacién Organizacional en empresas

de transporte de carga liviana.

Los dindmicas que se desarrollan en las empresas de transporte de carga liviana, estan
relacionadas con la calidad y eficiencia de la comunicacion, esto porque reflejan la forma en
que se distribuyen las responsabilidades, se toman decisiones y se gestionan las relaciones entre
los distintos integrantes de la organizacion, por qué cuando estas dinamicas se desarrollan sin
estructuras claras o sin mecanismos de coordinacion detallados, la comunicacion se vuelve
desordenada y depende de iniciativas individuales.

De igual forma, la precision operativa y carga laboral que caracterizan a este sector, debido a
las largas jornadas laborales, dificulta la comunicacion, porque esta pasa a segundo plano y no
se prioriza la resolucion de problemas, limitando la planificacion y dificultando la creacién de
espacios de dialogo, que son fundamentales para el fortalecimiento institucional.

Las dinamicas internas de estas organizaciones afectan en la forma en que se generan,
transmiten y reciben los mensajes, condicionando su efectividad en cuanto a la comunicacion
organizacional, por lo que la falta de coordinacion entre areas, sobrecarga laboral y ausencia
de planificacion provocan que la informacion se desordene entre los departamentos.

De igual forma, estas dindmicas internas refuerzan précticas informales de comunicacién, que
resuelven situaciones de inmediatas, pero debilitan la institucionalidad de los procesos,
limitando la posibilidad de implementar sistemas comunicacionales que garanticen la
continuidad y claridad de los mensajes.

3.3.1 Fragmentacion institucional

La fragmentacion institucional es una de las principales causas de ineficiencia en la
comunicacion organizacional, especialmente en empresas de estructura débil o con funciones
mal definidas. En el sector del transporte de carga liviana, esta fragmentacion se manifiesta en
la desconexion entre los diferentes niveles de decision, la ausencia de lineamientos claros y la
coexistencia de procedimientos contradictorios (Solorzano, 2025).

En la mayoria de empresas de transporte, la fragmentacién se complica por la falta de
normativas estandarizadas y de coordinacion, porque en compafiias 0 cooperativas pequefias,
las funciones pueden superponerse y los roles no estar bien definidos, de tal forma que la
informacion puede circular de forma incorrecta, con baja sistematizacién y generar decisiones
aisladas por falta de seguimiento o escasa retroalimentacion entre areas (Altamirano, 2022).
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Esta afecta a la estructura organizativa y debilitan los vinculos comunicacionales entre los
distintos niveles jerarquicos, provocando que la informacion se disperse o se centre en
determinados funcionarios de la entidad, generando falta de coherencia en los mensajes
institucionales y dificultando la construccion de un mismo objetivo, afectando a la capacidad
de la organizacion en actuar de forma coordinada y eficiente.

3.3.2 Informalidad estructural

La informalidad estructural se refiere a la ausencia de procedimientos formalizados,
reglamentos claros y estructuras definidas que regulen el funcionamiento interno de cada
empresa, esto se da frecuentemente en empresas pequeiias, familiares o cooperativas donde las
relaciones personales tienden a sustituir los procesos institucionales (I1zaguirre & Pablo, 2025).

Uno de los riesgos mas evidentes de la informalidad es la dependencia excesiva de ciertas
figuras o liderazgos informales que concentran informacion y poder de decision sin estar
sujetos a control institucional, creando ambientes no democraticos, donde la comunicacién se
vuelve discrecional y los procesos quedan en decision de unos pocos, por lo que en
organizaciones de transporte, donde se realizan operaciones diarias, la comunicacion se vuelve
esencial, pero si esta no es correcta puede generar errores de ruta, incumplimiento de acuerdos
o fallas en la gestion de personal (Romero y Bajafia, 2024).

La informalidad estructural, puede facilitar la resolucion rapida de ciertas situaciones, pero
debilita la institucionalidad, por qué no existe una comunicacion formal, sino basada en
métodos tradicionales, existiendo ausencia de registros, protocolos y canales que impiden la
trazabilidad de la informacion, generando dependencia de relaciones personales e
incrementando el riesgo de malentendidos, conflictos internos y decisiones limitadas.

3.3.3 Saturacion operativa

La saturacion operativa representa una condicion recurrente en organizaciones cuya estructura
funcional no se encuentra adecuadamente dimensionada para las demandas de su operacion
diaria. En el sector del transporte de carga liviana, esta condicién es especialmente evidente,
ya que muchas empresas, al operar con recursos humanos y logisticos limitados, tienden a
concentrar multiples tareas en un numero reducido de trabajadores (Poveda et al., 2025).

La saturacion operativa tiene efectos en la salud mental y emocional de los trabajadores,
incidiendo en su disposicion para participar en procesos de institucionales, debido a que cuando
el personal percibe que su carga laboral no esté equilibrada con los recursos y su tiempo, genera
desmotivacién que reduce su compromiso con la organizacion, reflejando menor asistencia a
reuniones, baja respuesta a mensajes y poca participacion en procesos formativas, esto indica
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que la sobrecarga laboral deteriora la productividad y afecta a la comunicacion constitucional
(Cabrera y Valle, 2025).

Abordar la saturacion operativa es revisar el modelo de gestion de forma general, reconociendo
como la comunicacion es un proceso transversal que debe estar protegido ante cualquier
presion, este puede ser til debido a la delimitacién de espacios formales de informacion que
no pueden ser cancelados por razones operativas, la implementacion de sistemas agiles de
reporte y consulta, por esta razén las organizaciones que integran pausas comunicacionales
sistematicas, logran mejorar su coordinacion y reducir errores operativos en el corto plazo
(Quintanilla, 2024).

La saturacion operativa reduce el tiempo y disposicion de los trabajadores para participar en
procesos comunicacionales, ya que priorizan solo la resolucién de tareas en ese instante,
generando una comunicacion fragmentada, donde los mensajes se transmiten incompletos o
apresurados.

Asimismo, la presion constante por cumplir con las demandas operativas hace que la
comunicacion se perciba como una carga laboral, mas no como una herramienta de ayuda,
debilitando la comunicacién dentro de la organizacion y haciendo que su implementacion no
genere los resultados esperados.

3.3.4 Asimetria de la informacioén

La asimetria de la informacion dentro de las organizaciones ocurre cuando el acceso,
comprension y control de los datos no es distribuido de forma equitativa entre los diferentes
sectores institucionales, generando desventajas injustificadas para algunos y ventajas para
otros, afectando la transparencia y toma de decisiones dentro de la empresa (Manco, 2024).

En muchas organizaciones uno de los factores que perpetda la asimetria de la informacion es
la ausencia de protocolos sobre el tipo de informacion que debe compartirse, con quién y a
través de qué canales, por lo que muchos de estos procedimientos en empresas de transporte
de carga liviana se transmiten de forma oral o informal, facilitando que la informacion se
distorsione o quede restringida a ciertos niveles jerarquicos, como consecuencia de esto los
trabajadores a niveles operativos ejecutan tareas de informacién parcial o incompleta,
determinando que las organizaciones con alta asimetria informativa tienen mayor rotacién de
personal y menor cohesion interna(Ibarra et al., 2024).

La asimetria también se relaciona con el manejo estratégico de la informacion por parte de
ciertos aspectos como la deliberada retencion de datos como herramienta de control o
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posicionamiento institucional que impide el acceso equitativo a la informacion y bloguea
espacios de participacion, afectando a la confianza interna y rendimiento de los trabajadores.

Esta asimetria genera desequilibrios en la toma de decisiones, porque algunos trabajadores
tienen la informacion clara, pero otros no, operando con datos incompletos o desactualizados,
afectando a la comunicacidn interna y debilitando la confianza organizacional.

Ademas, cuando la informacién no se distribuye de forma correcta y equitativa, existe una
disminucion en el compromiso organizacional y refuerza las estructuras jerarquicas cerradas,
que limitan la confianza entre el personal y genera conflicto entre los trabajadores,
obstaculizando la comunicacion bidireccional.

3.3.5 Déficit de mecanismos participativos

El déficit de mecanismos participativos en una organizacion impide que sus miembros influyan
en los procesos de toma de decisiones, gestion interna y evaluacion institucional, afectando a
las organizaciones del sector de transporte, donde las decisiones se concentran en pocas
personas, mientras que el personal operativo solo se involucra en decisiones que le compete,
esto se debe a que en cooperativas y compafiias pequefias, los canales de participacion son
inexistentes o estan inactivos, limitandoles la posibilidad de exponer ideas, reportar problemas
0 proponer soluciones (Ortiz, 2023).

El déficit participativo afecta a la comunicacion y a la relacion entre los trabajadores, porque
cuando no existen espacios institucionales para el dialogo, la planificacion o evaluacion grupal,
los equipos tienden a operar de forma aislada, debilitando los vinculos organizacionales y
dificultando a la comunicacion (Carrillo, 2025).

La falta de participacion también reduce la capacidad de innovacion y adaptacion de la
organizacion, ya que se limita el flujo de informacién desde la base operativa hacia los niveles
de direccién. Muchas veces, los trabajadores identifican problemas o alternativas antes que los
directivos, pero no cuentan con los medios ni con la confianza institucional para hacerlos
visibles. Frente a esta realidad, se ha propuesto que los mecanismos participativos deben
concebirse como una estrategia organizacional que articule comunicacion, reconocimiento y
corresponsabilidad (Luran y Aurora, 2024). En organizaciones como las de transporte liviano,
que requieren flexibilidad y respuesta rapida, contar con estructuras participativas puede
marcar la diferencia entre una gestion improvisada y una gestién con sentido colectivo.

3.4 Empresas de transporte de carga liviana en Ibarra
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Las empresas de transporte de carga liviana en la ciudad de Ibarra dinamizan la economia, ya
que facilitan la distribucion de bienes y contribuyen al desarrollo de comercial de la region,
pero muchas de estas organizaciones se manejan bajo métodos tradicionales de comunicacion,
limitando su capacidad de adaptacion ante cambios tecnoldgicos y avances.

En este contexto, el fortalecimiento de la comunicacién organizacional se ve como una
necesidad para mejorar la coordinacion, optimizar los procesos administrativos y fortalecer la
relacion entre las empresas de transporte y comunicacion, por lo que la implementacion de
estrategias comunicacionales adecuadas permitiria mejorar el desempefio institucional y
consolidar organizaciones participativas y transparentes.

3.4.1 Cooperativa El Retorno

La Cooperativa “El Retorno” es una organizacion de transporte de carga liviana ubicada en la
ciudad de Ibarra, qué tiene como estructura operativa un modelo cooperativista tradicional, en
donde los socios son los propietarios de sus vehiculos, mismos que participan en la toma de
decisiones a través de asambleas, reuniones periddicas y mecanismos estatutarios, pero a pesar
de contar con esta figura organizacional, la cooperativa presenta debilidades estructurales en
sus procesos de comunicacion interna y en la implementacion de normativas actualizadas.
Segun Cazco (2022), las cooperativas qué tienen falta de actualizacion normativa e
inestabilidad de los canales informativos se ven afectadas en la operatividad y la coordinacion
de los &cidos.

Uno de los principales problemas identificados en la Cooperativa es la informalidad en los
flujos de comunicacion, ya que a pesar de que tienen reuniones de socios y directivos, muchos
de estos procedimientos se transmiten de forma oral y no tienen ningln respaldo documental
ni canales de verificacion, generando confusion en la aplicacion de normas internas,
duplicacion de funciones y responsabilidades no claras, esta falta de sistematizacion limita la
trazabilidad de los procesos y debilita el seguimiento a las decisiones adoptadas. Segun Alvarez
(2025), este tipo de informalidad comprende la estabilidad organizacional ya que depende de
las relaciones interpersonales entré los miembros de la institucion.

Por otro lado, si bien la cooperativa ha logrado mantenerse operativa en un entorno
competitivo, su capacidad de adaptaciéon frente a los cambios normativos, tecnol6gicos y
sociales ha sido limitada. La ausencia de estrategias comunicacionales claras, el uso limitado
de tecnologia y la falta de espacios de retroalimentacion estructurados hacen que la
organizacion funcione bajo un esquema tradicional que no responde a los desafios
contemporaneos del sector.

23



La Cooperativa ElI Retorno, tiene un modelo asociativo que presenta dindmicas
comunicacionales influenciadas por las relaciones interpersonales entre los socios, afectando
en la forma en que se toman hice socializan las decisiones, esto es una ventaja porque favorece
a la cercania entre los miembros, pero también puede generar debilidades cuando no existen
mecanismos reguladores.

De igual forma, cuando no existen estrategias comunicacionales establecidas dentro de la
cooperativa se refleja una limitada capacidad de adaptacion ante los cambios normativos,
tecnoldgicos u organizativos del sector de transporte, reforzando la necesidad de fortalecer a la
comunicacion organizacional para permitir mejorar la coordinacion interna y participacion de
los socios en las decisiones que se toman dentro de la organizacion y su eficiencia en los
procesos administrativos u operativos.

3.4.2 Compainiia Catli S.A

La Compafiia Catli S.A es una empresa privada dedicada al transporte de carga liviana en la
ciudad de Ibarra. A diferencia de una cooperativa, su estructura responde a un modelo
jerarquico tradicional, con una direccién centralizada y personal contratado bajo relacién de
dependencia. Esta configuracion permite una toma de decisiones mas rapida, pero tambien
presenta limitaciones en términos de participacion del personal y circulacion interna de la
informacion. Aunque la empresa mantiene una estructura funcional clara, se ha observado que
las decisiones estratégicas se comunican en niveles reducidos y que los trabajadores no siempre
acceden a la informacién necesaria para comprender el sentido de las acciones operativas. Se
ha indicado que en las empresas de transporte con estructura vertical, la eficacia
comunicacional depende en gran medida de la voluntad de los directivos por fomentar canales
internos abiertos y permanentes (Fernandez, 2024). En este caso, la Compafiia Catli muestra
una gestion eficiente en lo operativo, pero con vacios en su politica de comunicacion interna.

Dentro de esta organizacion la estandarizacion de sus procesos se basa en manuales operativos,
horarios establecidos y protocolos definidos para cada actividad, pero esto se ha visto limitado
debido a la falta de retroalimentacion desde los niveles operativos hacia la agencia, en donde
los trabajadores cumplen con sus funciones, pero no participan en la evaluacion ni en la mejora
de los procesos. De tal forma que, las empresas que estructuran su comunicacion basada en
jerarquia, presentan dificultades para detectar fallas operativas a tiempo (Sosa, 2022).

La Compafiia Catli S.A, cuenta con una estructura empresarial jerarquica, que concentra sus
procesos comunicacionales a los niveles directivos, influyendo en la circulacion de la
informacion hacia el personal, permitiendo que exista mayor rapidez en la toma de decisiones,
ya que esta se concentra en unos pocos, pero esta situacion puede generar distanciamiento
comunicacional, porque no es fortalecida por canales bidireccionales que faciliten una
retroalimentacion y opinion de todos los miembros.
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4. CAPITULO II: MATERIALES Y METODOS

4.1 Tipo de investigacion

El presente trabajo corresponde a una investigacion de tipo descriptivo, la cual segiin Sampieri
(2014) tiene como proposito es observar, registrar, analizar y describir fendmenos tal como se
presentan en su contexto natural, sin intervenir directamente en las variables ni manipularlas.
En este caso, se busca identificar y caracterizar los procesos de comunicacion organizacional
en dos entidades del sector transporte de carga liviana de la ciudad de Ibarra: la Cooperativa
“El Retorno” y la Compaiiia “Catli”. A través de este tipo de investigacion, se busca identificar
elementos internos relacionados con la gestion de la informacion, la estructura organizativa, el
cumplimiento de normativas y la aplicacion de estrategias comunicacionales, sin intervenir en
el entorno, sino comprendiendo su estado actual.

Segun Sampieri (2014) una investigacion de tipo cualitativo se centra en comprender
significados, experiencias y percepciones humanas, esta no utiliza datos numéricos, si no que
se apoya en técnicas como entrevistas, grupos focales o analisis de contenido. Por otro lado,
una investigacion cuantitativa se centra en la recoleccién y el analisis de datos numéricos para
explicar situaciones, se basa en una medicion objetiva y el uso de instrumentos como encuestas
0 cuestionarios que permitan un analisis estadistico, reconociendo patrones, relaciones o
tendencias entre variables.

Siendo asi como, la investigacion adopta un enfoque mixto, combinando enfoques
cuantitativos y cualitativos. Dentro del enfoque cuantitativo se hace la aplicacion de dos
encuestas, una aplicada a los directivos y otra a los trabajadores operativos, lo que permite
medir con precision el grado de cumplimiento de ciertos procesos organizacionales, y se
incorpora el enfoque cualitativo mediante una entrevista aplicada al presidente de cada
institucion, lo que posibilita captar percepciones, valoraciones y experiencias subjetivas sobre
el funcionamiento interno de cada entidad.

4.2 Técnicas e instrumentos de investigacion

De acuerdo con el enfoque mixto, se emplearon técnicas tanto cuantitativas como cualitativas,
acompafadas de sus respectivos instrumentos:

Cuantitativos:

1. Encuesta 1: aplicada a directivos de las dos empresas, lo que permitid constatar el
grado de cumplimiento de procedimientos documentales, el uso de registros formales
y la existencia de mecanismos comunicacionales de establecidos.

25



2. Encuesta 2: Esta dirigida a los socios o accionistas de ambas organizaciones con el
proposito de recolectar aspectos como la circulacidon de informacidn, conocimiento de
normativas internas, impacto de las capacitaciones y la aplicacion de estrategias
comunicacionales.

Cualitativos:

1. Analisis documental: permiti6 revisar los reglamentos internos, manuales operativos
y normativa vigente para el sector de transporte y sus entes reguladores.

2. Entrevista semiestructurada: fue aplicada a directivos y socios de las dos empresas,
mediante esta herramienta se obtuvo informacion sobre la gestion comunicacional, sus
aciertos, deficiencias y posibilidades de mejora dentro de la empresa.

4.3 Preguntas de investigacion:

1. (Coémo se desarrollan los procesos de comunicacion organizacional en las
empresas de transporte de carga liviana, considerando su estructura interna,
normativas y estrategias aplicadas?

2. (Qué procesos internos influyen en la calidad y eficacia de la comunicacion
organizacional en las empresas de transporte de carga liviana?

3. (Qué estrategias o recursos son utilizados dentro de estas organizaciones
para fomentar una comunicacion organizacional eficiente?

4. (Qué tipo de capacitaciones se implementan o son necesarias para fortalecer
los procesos comunicacionales internos?

5. (Qué normativas existen sobre comunicacién organizacional y cémo se
aplican en las empresas objeto de estudio?

4.4 Matriz de Operacionalizacion de variables

A partir de los objetivos especificos planteados en esta investigacion, se definieron las
variables, dimensiones, indicadores e items que permitieron estructurar los instrumentos de
recoleccion de datos. La matriz de operacionalizacion facilita la articulacion entre los objetivos
del estudio y las estrategias metodologicas aplicadas, garantizando coherencia en el proceso de
analisis. En la siguiente tabla se presenta la relacion entre cada objetivo, los instrumentos
utilizados, las variables estudiadas, sus dimensiones, los indicadores correspondientes y los
items que se utilizaron para recoger la informacién.
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Tabla 1 Matriz de Operacionalizacion de variables.

Objetivo Instrumento Variable Dimensiones Indicador Items
Obj.a: Conocer los 1. {Se lleva un registro de la
procesos de documentacion enviada a los
Procesos de
comportamiento social que o Registro de empleados?
comunicacion
influyen en el desarrollo de o Registro de documentacion 2. (Se lleva un registro de la
organizacional
comunicacion documentos enviada, receptaday ~ documentacion entre estamentos?
existentes en la
organizacional en las entre estamentos 3. ¢{Se lleva un registro de la
empresa )
empresas de transporte de documentacion que es receptada y
carga liviana. procesada?
Encuesta 1 4. ;Se cumple la normativa en el
Obj.a: Conocer los . _
registro de documentacioén por
procesos de
) . Procesos de parte de los empleados?
comportamiento social que
comunicacion Aplicacion de 5. {Se cumple la normativa en el
influyen en el desarrollo de Cumplimiento de
o organizacional normativas en el envio de documentacion entre
comunicacion normativas
o existentes en la manejo documental ~ estamentos?
organizacional en las )
empresa 6. {Se cumple la normativa en el
empresas de transporte de .
envio de documentacion
carga liviana.
receptada?
Obj.d: Identificar las Nivel de 7. ¢Se conocen las normativas?
Normativas sobre Conocimiento y
normativas sobre conocimiento y 8. (En qué medida se conocen las
_ Encuesta 1 comunicacion cumplimiento de _ _
comunicacion o . cumplimiento de normativas?
organizacional normativas

organizacional en empresas

normativas internas

9. ¢{Se cumplen las normativas?
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de transporte de carga

10. ;{Con qué frecuencia se

liviana. cumplen?
Objetivo Instrumento Variable Dimensiones Indicador items
Obj.d: Identificar las . . 11. ;{Se generan las
. Y Normativas sobre - Regularidad en la i

normativas sobre comunicacion N, Generacion de gu’a - normativas?

i acional e Encuesta 1 comunicacion normativas creacion o adecuacion de ) )
f[)rganlzatcu()jna en erlnp_resas organizacional normativas 12. (Con qué frecuencia se
ransporte de carga liviana. generan o adecuan?
Obj.b: Determinar qué Estrategias 0 1. ¢Conoce si se han
estrategias o recursos permiten S Participacion en el i i i

gias p recursos para Diagnéstico y articipa 1€l diagnosticado estrategias?
la generacion de una generar disefio de diagnostico y disefio de
co_m_unlcacmn organizacional comunicacién estrategias estrateglas _d,e 2. ¢Participa en el disefio de
eficiente dentro de las empresas oranizacional comunicacion estrategias?
de transporte de carga liviana. . g

L : , Entrevista

Obj.b: Determinar qué Estratedias o o o
estrategias 0 recursos permiten recurso% ra Particibacion en la 3. ¢Participa en la ejecucion
la generacion de una P Aplicacion de articip: licacid de estrategias?

. i-acional generar . ejecucion y aplicacion de
comunicacién organizaciona comunicacion estrategias estrategias ) _
eficiente dentro de las empresas roanizacional 9 4. ¢Aplica estrategias dentro
de transporte de carga liviana. organizaciona de la cooperativa?

5. ¢De qué manera considera
que el diagndstico de
Obi.c: Conocer los brocesos de estrategias comunicacionales
ca Ja.ci'tacic')n ue erpmitan Procesos de ha influido en la mejora de
pact gue permita o . Valoracion sobre las los procesos internos de

optimizar la comunicacion . capacitacion para la  Percepcion . . S

s Entrevista N Lo estrategias y normativas  comunicacion dentro de la
organizacional dentro de las comunicacion institucional

empresas de transporte de carga
liviana.

organizacional

de comunicacion

cooperativa?

6. ,Qué tan claras y
funcionales le parecen las
estrategias 0 recursos
definidos para fortalecer la
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comunicacion organizacional
en su cooperativa?

7. {Como evaluaria la eficacia
de la aplicacién de estrategias
comunicacionales en el
funcionamiento cotidiano de

la cooperativa?
Objetivo Instrumento Variable Dimensiones Indicador items
i Procesos de . . . 1. ¢Con qué frecuencia
a: T Circulacion de  Canales utilizados L i
Obj.a Conocer los procesos comunicacion . - ; Y recibe informacion sobre
de comportamiento social que organizacional la informacién  frecuencia de envio decisiones institucionales?
influyen en el desarrollo de 9 '
comunicacion organizacional Procesos de . . 2. ¢(Considera que la
| q S Claridad de los Comprension de la ) - .
en las empresas de transporte Encuesta 2 comunicacion : . g i informacion que recibe es
de carga liviana L mensajes informacion recibida 1o
g organizacional clara 'y comprensible’
. . . 3. ¢La organizacion aplica
Estrategias Aplicacion de  Implementacion de ¢l-a org P
e . . - estrategias claras para
comunicacionales estrategias acciones planificadas - c
mejorar la comunicacion?
Obj.b: Determinar qué .
estrategias 0 recursos permiten _ Uso de materiales 4. (Que tan adecuados
la generacion de una Estrategias Recursos formatos o me dioé de considera los recursos
comunicacion organizacional comunicacionales utilizados apoyo empleados para comunicar
eficiente dentro de las informacién?
empresas de transporte de Encuesta 2

carga liviana.

Estrategias

comunicacionales

Participacion

Inclusion de
trabajadores en el
disefio de estrategias

5. ¢Ha sido tomado en
cuenta en la elaboracion de
estrategias
comunicacionales?
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Objetivo

Instrumento

Variable

Dimensiones

Indicador

items

Obj.c: Conocer los procesos de
capacitacion que permitan
optimizar la comunicacion
organizacional dentro de las
empresas de transporte de carga

liviana.

Obj.d: Identificar las
normativas sobre
comunicacion organizacional
en empresas de transporte de

carga liviana.

Encuesta 2

Encuesta 2

Procesos de
capacitacion

Procesos de
capacitacion

Normativas de
comunicacion

Normativas de
comunicacion

Normativas de
comunicacion

Frecuencia de
capacitaciones

Utilidad de las
capacitaciones

Conocimiento
normativo

Cumplimiento
normativo

Actualizacion
normativa

Periodicidad de
formacion en
comunicacion

Aplicacidn practica de
lo aprendido

Nivel de conocimiento
de reglamentos
internos

Nivel de cumplimiento
en la practica

Revision o adecuacion
periddica

6. ¢ Con qué frecuencia se
realizan capacitaciones

sobre comunicacion

interna?

7. ¢Las capacitaciones

recibidas han mejorado su

forma de comunicarse

dentro de la organizacion?

8. ¢Conoce las normativas

internas sobre
comunicacién
organizacional?

9. ¢Con que frecuencia se
respetan las normativas
comunicacionales en su

area?

10. ¢Considera que las

normativas de

comunicacion estan
actualizadas y son

aplicables?

Nota. Elaboracién propia.

30



La matriz de operacionalizacion permitié los elementos del proceso investigativo, por qué se
definid variables y su comportamiento para fortalecer la validez de cada instrumento aplicado, lo
cual permitié obtener informacion util y alineada a los propositos de estudio, para posteriormente
establecer una sistematizacion clara de los datos e interpretacion de la organizacion de las empresas
analizadas.

4.5 Poblacion y muestra

La poblacion de estudio estad conformada por los trabajadores de dos organizaciones que se dedican
al transporte de carga liviana en la ciudad de Ibarra: la Cooperativa “El Retorno” y la Compaiiia
“Catli”, para lo que se considerd a socios 0 accionistas, directivos y presidentes encargados de la
gestion administrativa y comunicacional.

En total, la poblacion esta compuesta por 30 participantes, distribuidos equitativamente entre las
dos organizaciones: 15 pertenecen a la Cooperativa “El Retorno” y 15 a la Compaiiia “Catli”. Dado
que la cantidad total de individuos es reducida, se optd por trabajar con la totalidad del universo,
sin aplicar férmula de muestreo.

Segun Gonzalez (2021) un muestreo no probabilistico de tipo intencional o por criterio se aplica
cuando los participantes son selecionados por sus caracteriticas especificas y su relacion directa
con el fenomeno estudiado. En este caso los individuos fueron elegidos por su vinculo directo con
los procesos de comunicacion organizacional ya sea en la ejecucion de tareas, en la supervision de
procedimientos o en la toma de decisiones estratégicas, este tipo de muestreo permitié obtener
informacion relevante desde distintas perspectivas institucionales integrando la vision de quienes
operan, gestionan o lideran los procesos comunicacionales en ambas organizaciones

4.6 Procedimiento

El desarrollo del proceso metodolégico se llevo a cabo en varias etapas. En primer lugar, se
elaboraron los instrumentos de recoleccién de datos con base en los objetivos especificos, las
variables definidas y las caracteristicas de la poblacion. Posteriormente, se aplicaron de forma
directa en las dos organizaciones seleccionadas: la Cooperativa “El Retorno” y la Compaifiia
“Catli”. Para la recoleccion de datos cuantitativos se utilizaron dos encuestas. La encuesta 1
(Anexo 1) fue aplicada a los directivos para identificar el cumplimiento de procedimientos
comunicacionales y el nivel de conocimiento de normativas internas. La encuesta 2 (Anexo 3) fue
aplicada a socios o accionistas de las organizaciones, con el objetivo de conocer aspectos como la
circulacion de la informacién, la claridad de los mensajes, el uso de estrategias, la capacitaciony
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el cumplimiento de la normativa. De forma complementaria, se aplicé una entrevista estructurada
(Anexo 2) dirigida a los presidentes de cada empresa, lo que permitié obtener informacion
necesaria para la aplicacion y obtencion de resultados de las estrategias comunicacionales.
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5. CAPITULO IlI: RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de dos instrumentos
de recoleccion de datos como: entrevistas y encuestas, que tienen como objetivo la recoleccion de
informacion e identificar cbmo se desarrollan las relaciones internas y la gestion organizativa en
empresas de transporte de carga liviana frente a los procesos de comunicacion organizacional.

Este estudio se enfoco en dos cooperativas de transporte, Cooperativa El Retorno y Compafiia El
Catli S.A, en cada una de estas organizaciones se aplicaron dos encuestas, la primera esta dirigida
a 6 directivos de cada empresa y la segunda a 15 socios o accionistas, dependiendo el caso
empresarial, para observar aspectos clave de su estructura organizativa y flujos de comunicacion.
Ademas, con el objetivo de obtener una vision estratégica desde la direccion, se realizd una
entrevista al presidente de cada cooperativa.

Los resultados obtenidos se muestran y analizan de forma individual, con el fin de mostrar las
caracteristicas de cada organizacion, permitiendo una comparacion de fortalezas, debilidades y
dinamicas comunicacionales internas.

5.1 Encuesta 1 dirigida a directivos Cooperativa El Retorno

Tabla 2 ¢Se lleva un registro de la documentacién enviada a los empleados?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 0 0,0%
Ocasionalmente 5 83,3%
Rara vez 1 16,7%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

La informacion obtenida muestra que el registro de la documentacion enviada a los empleados no
es un procedimiento constante ni formalizado, la ausencia de un sistema claro de seguimiento
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documental puede generar incertidumbre, errores operativos y una disminucion en la eficiencia
organizativa, la mayoria sefiala que esto ocurre solo de forma ocasional, lo que indica debilidades
en los canales formales de comunicacion interna. Esto refleja un entorno en el que las relaciones
internas carecen de herramientas claras para la transmision de informacién clave.

Tabla 3 ¢Se lleva un registro de la documentacién entre estamentos?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 0 0,0%
Ocasionalmente 2 33,3%
Rara vez 4 66,7%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

A diferencia de la anterior tabla, en este caso se observa una preocupacion mas critica en donde el
66,7% sefiala que rara vez se cumple la normativa correspondiente al registro de documentos, esto
refleja que el cumplimiento de la normativa relacionada con el registro de documentacion por parte
del personal es limitado y poco constante, debilitando el cumplimiento de procedimientos
formales, lo cual puede tener implicaciones en la trazabilidad de la informacion, el control interno
y la transparencia organizacional.

Tabla 4 ¢Se lleva un registro de la documentacion que es receptada y procesada?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 0 0,0%
Ocasionalmente 1 16,7%
Rara vez 5 83,3%
Nunca 0 0,0%
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TOTAL 6 100%
Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Los resultados obtenidos son que en su mayoria los encuestados sefialan que rara vez se cumple
con el registro de la documentacion receptada , sobreentendiendo una situacion critica en cuanto
al manejo documental entre las distintas areas o estamentos de la cooperativa, esto se debe a una
posible carencia en los mecanismos de control interno y seguimiento de la informacion
institucional, lo que puede generar desconexiones entre areas, pérdida de documentos,
malentendidos o duplicacion de esfuerzos, siendo importante implementar herramientas y
protocolos que garanticen un adecuado flujo documental entre las diferentes &reas, como sistemas
de archivo digital, formatos estandarizados o capacitaciones especificas sobre el manejo
documental.

Tabla 5 ¢Se cumple la normativa en el registro de documentacion por parte de los empleados?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 1 16,7%
Ocasionalmente 3 50,0%
Rara vez 2 33,3%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

En este punto, se confirma la falta de seguimiento formal al cumplimiento normativo en procesos
interareas, esta situacion evidencia que, aunque existen normativas establecidas para el manejo
documental entre las areas, la aplicacion practica de estas reglas es inconsistente. Por ello, es
necesario fortalecer los mecanismos de control, promover la sensibilizacion del personal sobre la
importancia de cumplir con los protocolos y establecer un seguimiento riguroso para garantizar
que las normativas se apliquen de manera constante y efectiva en toda la cooperativa.
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Tabla 6 ¢Se cumple la normativa en él envié de documentacidn entre estamentos?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 1 16,7%
Frecuentemente 1 16,7%
Ocasionalmente 3 50,0%
Rara vez 1 16,7%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Esta tabla demuestra que el envio de documentacion entre estamentos no es cumplido y esta siendo
realizado de forma irregular, pero aunque existen esfuerzos para llevar un control documental en
la recepcion y procesamiento de documentos, este no es institucionalizado en toda la organizacion;
por lo que, para mejorar la gestion organizativa y garantizar un flujo documental ordenado, es
necesario establecer politicas claras, capacitar al personal y utilizar sistemas que aseguren el
registro y seguimiento de toda la documentacion.

Tabla 7 ¢Se cumple la normativa en el envié de documentacion receptada?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 1 16,7%
Ocasionalmente 1 16,7%
Rara vez 4 66,7%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

36



Una parte considera que las normativas no se aplican adecuadamente durante el procedimiento de
envid de documentacion entre estamentos, Demostrando que la falta de cumplimiento normativo
genera problemas en el control y seguimiento de la informacion enviada, afectando a la eficiencia
y transparencia de los procesos internos, porque esta situacion ayuda a fortalecer el compromiso
con las normativas y promover una cultura organizacional basada en la responsabilidad y
cumplimiento normativo.

Tabla 8 ¢Se conocen las normativas?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 0 0,0%
Ocasionalmente 4 66,7%
Rara vez 2 33,3%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Al interpretar la tabla se evidencia que el conocimiento sobre las normativas de comunicacion
organizacional es limitado y poco generalizado dentro de la cooperativa, la falta de conocimiento
difundido puede generar dificultades para el cumplimiento adecuado de los procesos
comunicacionales y puede reflejar deficiencias en la socializacidén o capacitacion respecto a las
politicas internas. Ademas, esta situacion puede afectar la coherencia y efectividad en los mensajes
transmitidos, limitando la capacidad de la organizacion para mantener una comunicacion fluida y
alineada con sus objetivos.

Tabla 9 ¢En qué medida se conocen las nhormativas?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 2 33,3%
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Ocasionalmente 2 33,3%
Rara vez 2 33,3%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Los participantes sefialaron en su mayoria que el conocimiento demostrado es parcial y poco
frecuente, dando a entender que algunos empleados o0 socios estan bien informados y cumplen con
las reglas de comunicacion, mientras que otros apenas las conocen o las aplican de manera
intermitente, siendo una distribucién equitativa indica que existe una heterogeneidad en el nivel
de familiaridad con las normativas entre los miembros de la cooperativa

Tabla 10 ¢Se cumplen las normativas?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 1 16,7%
Ocasionalmente 2 33,3%
Rara vez 3 50,0%
Nunca 0 0,0%

TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Los resultados muestran que el cumplimiento de las normativas de comunicacion organizacional
es mayormente irregular dentro de la empresa. Esta situacion refleja que, aunque existen
normativas establecidas, su aplicacion practica no es constante ni homogénea, esta irregularidad
puede deberse a factores como falta de supervision, desconocimiento o escasa capacitacion, lo que
repercute negativamente en la gestion organizativa y en la calidad de las relaciones internas.

Tabla 11 ;Con qué frecuencia se cumplen?
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Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 1 16,7%
Ocasionalmente 3 50,0%
Rara vez 2 33,3%
Nunca 0 0,0%

TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

El mayor porcentaje se concentra en opciones de cumplimiento ocasional o rara vez,
sobrentendiéndose que el cumplimiento de las normativas de comunicacién organizacional en la
cooperativa es irregular y variable, esta irregularidad muestra que, aunque las normativas existen,
su aplicacion no es constante ni homogénea en toda la cooperativa. La falta de cumplimiento
sistematico puede derivar en inconsistencias en los procesos comunicativos, dificultando la
coordinacion y la transmision eficaz de informacion.

Tabla 12 ¢Se generan las normativas?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 0 0,0%
Ocasionalmente 4 66,7%
Rara vez 2 33,3%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Los datos obtenidos muestran gque los trabajadores no identifican un proceso claro de generacion
0 creacion de normativas comunicacionales, siendo como puede existir falta de priorizacion del
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tema en la cooperativa, o limitaciones en recursos y capacidades de disefiar politicas
comunicacionales, por lo que para mejorar la gestion comunicacional es recomendable establecer
un mecanismo que garantice la creacién y socializacion de normativa.

Tabla 13 ¢ Con qué frecuencia se generan o adecuan?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 0 0,0%
Ocasionalmente 4 66,7%
Rara vez 2 33,3%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%0

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Los resultados indican que la generacion o adecuacién de normativas de comunicacion
organizacional es poco frecuente y se realiza rara vez, indicando que no se mantienen las
normativas, ya que se realiza de manera esporadica y sin calendario definido, de tal forma que para
mantener la gestion comunicacional, es importante implementar un sistema regular y planificado
para la creacion y actualizacion de normativas.

5.2 Entrevista dirigida al presidente de la Cooperativa El Retorno

Los resultados de la entrevista realizada al Sefior Napoledn Vasquez, presidente de la Cooperativa
de transporte de carga liviana El Retorno, permiten demostrar una realidad comunicacional basada
mayormente en préacticas tradicionales, identificando limitaciones estructurales y culturales que
dificultan la implementacion de estrategias comunicacionales modernas, especialmente debido a
la edad y el bajo nivel de conocimiento tecnolégico, sin embargo, a pesar de estas dificultades, el
dirigente muestra una actitud abierta y positiva hacia la mejora continua, destacando la importancia
de las capacitaciones como un recurso para fortalecer la comunicacion interna.

Tabla 14 Resumen de entrevista — presidente Napoledn Vazquez (Cooperativa El Retorno)
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Tema Principal

Opinion del Sefior Napoledn Vazquez

¢ Conoce si se han diagnosticado
estrategias?

¢Participa en el disefio de estrategias?

¢Participa en la ejecucion de estrategias?

¢Aplica estrategias dentro de la
cooperativa?

¢De queé manera considera que el
diagnostico de estrategias
comunicacionales ha influido en la mejora
de los procesos internos de comunicacion
dentro de la cooperativa?

¢ Qué tan claras y funcionales le parecen
las estrategias o recursos definidos para
fortalecer la comunicacion organizacional
en su cooperativa?

¢Cbmo evaluaria la eficacia de la
aplicacion de estrategias comunicacionales
en el funcionamiento cotidiano de la
cooperativa?

Tal vez, las limitaciones tecnoldgicas de los
socios son un obstaculo, ya que, dentro de la
cooperativa, no existe un diagnostico formal, la
comunicacion se realiza mayormente via
WhatsApp, reuniones y oficios.

Si, parcialmente se ha impulsado la idea de
implementar mejoras, sobre todo a través de
capacitaciones para que los socios comprendan
mejor los procesos comunicativos.

No, pero ain no se ha logrado estructurar
estrategias claras por las dificultades
tecnologicas que tienen los miembros.

Si, existe una intencién de incorporar
tecnologia, aunque todavia no se ha
consolidado. pero estos son aplicados mediante
recursos tradicionales como reuniones,
reglamentos y estatutos.

Es moderada, porgue, aungue no existe un
diagndstico formal, las capacitaciones y
participacion de entidades externas han
ayudado a mejorar la comunicacién interna.

Es limitada, las estrategias actuales se basan en
métodos tradicionales, con poca incorporacion
tecnologica y se reconoce la necesidad de
actualizarlas.

Tenemos la voluntad de mejorar, nos
encontramos en proceso con el apoyo de
instituciones externas que brindan
capacitaciones, pero reconocemos que falta
avanzar en herramientas tecnologicas.

Nota. Elaboracién propia
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A partir de la entrevista realizada al sefior Napoleon Vazquez, se puede observar que la
Cooperativa El Retorno tiene desafios en su comunicacion organizacional, por las limitaciones
tecnologicas de los socios y la falta de diagndstico que orienten a estrategias comunicativas, sin
embargo, es notable que tienen una actitud positiva hacia la mejora continua, especialmente en
aspectos como la participacion y adopcion de tecnologia para fortalecer la comunicacion interna.

Esta informacion, demuestra que, pese a que las estrategias que llevan en la actualidad son
tradicionales, existe la intencion de incorporar recursos tecnoldgicos y estructurar procesos
eficientes, que ayuden a sus miembros a mejorar sus procesos de comunicacion.

5.3 Encuesta 2 dirigida a socios de la Cooperativa El Retorno.

Tabla 15 ¢ Con qué frecuencia recibe informacidn sobre decisiones institucionales?

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0,00%
Frecuentemente 0 0,00%
Ocasionalmente 1 6,67%
Rara vez 11 73,33%
Nunca 3 20,00%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

En los resultados se identifica que ha una baja circulacion de la informacion sobre las decisiones
internas, esta carencia de comunicacion limita la capacidad del personal para alinear sus acciones
con los objetivos organizacionales y genera un entorno de incertidumbre que puede afectar el
desempefio laboral, ya que cuando los empleados no estan informados sobre las decisiones
institucionales, se genera una brecha entre la direccién y el resto del equipo, debilitando la
cohesion interna y obstaculizando el sentido de pertenencia.

Tabla 16 ¢ Considera gue la informacién que recibe es clara y comprensible?

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0,00%
Frecuentemente 0 0,00%
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Ocasionalmente 4 26,67%
Rara vez 7 46,67%
Nunca 4 26,67%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Estos resultados confirman que dentro de la Cooperativa existe una carencia importante en cuanto
a la calidad de los mensajes internos, la claridad y comprension de la informacion depende del
contenido, el canal, lenguaje y del momento en que se entrega. Si los empleados perciben que los
mensajes no son claros, es posible que se generen interpretaciones erroneas, retrasos operativos o
conflictos entre areas.

Tabla 17 ¢La organizacion aplica estrategias claras para mejorar la comunicacion?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
De acuerdo 0 0,00%
Indeciso 6 40,00%
En desacuerdo 9 60,00%
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%

TOTAL 15 100%
Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

El 60% esta en desacuerdo con esta afirmacion, esto muestra que la mayoria de los empleados de
la Cooperativa El Retorno no perciben que la organizacion este aplicando estrategias claras para
mejorar la comunicacion., dandose a entender una falta de acciones visibles o efectivas en el
ambito comunicacional, lo cual puede estar generando desinformacion, desorganizacién y baja
motivacion entre los trabajadores. Es importante que la cooperativa disefie y aplique planes
concretos para fortalecer su comunicacion interna, asegurando gue todos los miembros conozcan
y comprendan los canales y métodos establecidos para transmitir informacion.

Tabla 18 ¢ Qué tan adecuados considera los recursos empleados para comunicar informacion?
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Variable Frecuencia Porcentaje
Muy adecuados 0 0,00%
Adecuados 0 0,00%
Poco adecuados 10 66,67%
Inadecuados 5 33,33%
No se utilizan recursos 0 0,00%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

La percepcidn de los trabajadores demuestra que existen falencias en la seleccion o uso de medios
como carteles, avisos, grupos o reuniones, lo que afecta directamente la efectividad de la
comunicacion interna, ademas de una posible eleccion inadecuada de herramientas puede dificultar
la difusion de mensajes importantes y limitar la participacion del personal.

Tabla 19 ¢Ha sido tomado en cuenta en la elaboracion de estrategias comunicacionales?

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0,00%
Algunas veces 5 33,33%
Nunca 10 66,67%
No sabe / No aplica 0 0,00%
TOTAL 15 100,00%

Nota. Elaboracién propia
Interpretacion

La mayoria de los empleados de la Cooperativa ElI Retorno no han sido tomados en cuenta en la
elaboracion de estrategias comunicacionales, esto refleja una limitada inclusién del personal en
los procesos de planificacion comunicativa, 1o que puede generar desinterés, falta de compromiso
y estrategias poco efectivas. Involucrar a los trabajadores permite recoger perspectivas valiosas y
fomentar una cultura organizacional mas participativa

Tabla 20 ¢ Con qué frecuencia se realizan capacitaciones sobre comunicacion interna?
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Variable Frecuencia Porcentaje

Mensualmente 0 0,00%
Trimestralmente 0 0,00%
Anualmente 6 40,00%
Ocasionalmente 9 60,00%
Nunca 0 0,00%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Pocos empleados sefialan que han recibido formacion en este &mbito, demostrando que no es una
prioridad para la organizacion, siendo asi como la falta de planificacion limita el desarrollo de
habilidades comunicativas en el personal y debilita a los procesos internos, por lo que he establecer
una programacion de capacitaciones permitiria mejorar la calidad de la comunicacion y fortalecer
el desempefio organizacional.

Tabla 21 ¢Las capacitaciones recibidas han mejorado su forma de comunicarse dentro de la
organizacion?

Variable Frecuencia Porcentaje
Mucho 0 0,00%
Algo 0 0,00%
Poco 5 33,33%
Nada 10 66,67%
No he recibido capacitaciones 0 0,00%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Las capacitaciones dentro de la cooperativa han tenido un impacto muy limitado en la mejora de
su comunicacion dentro de la organizacién, dandose a entender que las capacitaciones ofrecidas
no han sido efectivas, ya sea por su contenido, metodologia o baja aplicabilidad practica, la
percepcidon negativa también podria estar relacionada con la falta de seguimiento o refuerzo
posterior a la formacion
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Tabla 22 ¢ Conoce las normativas internas sobre comunicacion organizacional?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 5 33%
No estoy seguro/a 10 67%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Se identifica un escenario en donde los trabajadores no tienen certeza sobre si conocen o no las
normativas, esta falta de claridad refleja una deficiente socializacion de las politicas internas, lo
que puede generar incumplimientos, confusion y préacticas comunicativas desorganizadas, por eso
es importante difundir de forma clara y accesible las normativas existentes, asi como reforzarlas
mediante capacitaciones y canales informativos eficaces.

Tabla 23 ¢ Con qué frecuencia se respetan las normativas comunicacionales en su area?

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0,00%
Frecuentemente 0 0,00%
Ocasionalmente 6 40,00%
Rara vez 8 53,33%
Nunca 1 6,67%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Los resultados indican que el respeto a las normativas comunicacionales en la Cooperativa El
Retorno es limitado e inconsistente, comprobando una clara debilidad en la aplicacion de las
normas internas, lo cual puede generar desorden en los procesos, falta de coordinacion entre areas
y una cultura organizacional poco estructurada. Ademas, esta situacion puede deberse también al
escaso conocimiento de dichas normativas, a la baja motivacion del personal para aplicarlas o a
una falta de liderazgo comunicacional.
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Tabla 24 ¢ Considera gue las normativas de comunicacion estan actualizadas y son aplicables?

Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 0 0,00%
Indeciso 12 80,00%
En desacuerdo 2 13,33%
Totalmente en desacuerdo 1 6,67%
TOTAL 15 100,00%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

En este caso, destaca la indecision como respuesta dominante, estas respuestas revelan que las
normativas pueden no estar siendo revisadas o comunicadas adecuadamente, lo que afecta su
efectividad y relevancia dentro de la organizacion. Para mejorar esta situacion, es necesario
realizar revisiones periddicas de las normativas, asegurando que estén alineadas con la realidad
organizacional y se adapten a los cambios internos y externos.

5.4 Encuesta 1 dirigida a directivos Compaiiia Catli S.A

Tabla 25 ¢Se lleva un registro de la documentacion enviada a los empleados?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 1 16,7%
Ocasionalmente 3 50,0%
Rara vez 2 33,3%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion
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La mayoria de encuestados con un 50% consideran que ocasionalmente se lleva un registro de la
documentacion enviada a los empleados, esta tendencia sugiere que la gestion documental en la
cooperativa no es constante ni sistematica, lo que puede generar problemas de perdida de
informacion, confusiones y tardanza en los procesos, afectando a la transparencia organizacional.

Tabla 26 ¢Se cumple la normativa en el registro de documentacion entre estamentos?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 0 0,0%
Ocasionalmente 4 66,7%
Rara vez 2 33,3%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Es evidente que las normativas en el registro de documentacion por parte de los empleados son
indebidas, lo que indica un bajo nivel de institucionalizacion de estas practicas y puede afectar a
la seguridad, legalidad y trazabilidad de los procesos administrativos.

Tabla 27 ¢ Se lleva un registro de la documentacion que es receptada y procesada?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 2 33,3%
Ocasionalmente 2 33,3%
Rara vez 2 33,3%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia
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Interpretacion

Existe una distribucion equitativa entre las tres opciones con un 33,3% en las variables de
frecuentemente, ocasionalmente y rara vez, esto evidencia que no hay una practica constante del
registro documental, puede ser que ciertas areas lo practiquen y otras no, teniendo una
comunicacion debilitada en los procesos, por esto es necesario establecer lineamientos claros y
homogéneos para asegurar que la documentacion entre distintos estamentos se registre de forma
regular y accesible.

Tabla 28 ¢Se cumple la normativa en el registro de documentacion por parte de los empleados?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 0 0,0%
Ocasionalmente 1 16,7%
Rara vez 5 83,3%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

La mayoria de los encuestados considera que rara vez se cumple la normativa durante el proceso
de registro de la documentacion por parte de los empleados, presentdndose una deficiencia en la
aplicacion de normativas internas relacionadas con el manejo documental, estos resultados indican
la necesidad de implementar politicas de cumplimiento mas estrictas, capacitar al personal sobre
la normativa vigente y establecer sistemas de supervision o auditoria interna.

Tabla 29 ¢Se cumple la normativa en él envi6é de documentacién entre estamentos?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
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Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 1 16,7%
Ocasionalmente 1 16,7%
Rara vez 4 66,7%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Este panorama evidencia una baja sistematizacion y control en el manejo de la documentacién
entrante, lo cual puede generar inseguridad en los procesos administrativos y debilidades en la
gestidn interna de la informacion, ya que el 66,7% de los encuestados afirma que rara vez se lleva
un registro de la documentacion enviada entre estamentos, esta concentracion de respuestas en la
categoria “Rara vez” confirma que no existe una cultura organizacional orientada a la formalidad
en este tipo de procesos, ni tampoco mecanismos claros para garantizar su cumplimiento.

Tabla 30 ¢Se cumple la normativa en él envio de documentacion receptada?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 1 16,7%
Ocasionalmente 2 33,3%
Rara vez 3 50,0%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

La mayoria de los encuestados percibe que dicha normativa se cumple con poca frecuencia, lo que
evidencia una deficiencia significativa en la aplicacion y el seguimiento de las reglas internas en
los procesos de comunicacion con la informacion receptada, esto revela que el cumplimiento de la
normativa existente durante el envio de documentacion entre estamentos de la cooperativa es
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limitado. Esta situacion puede afectar la eficiencia y la coordinacion organizacional, resaltando la
necesidad de fortalecer los mecanismos de control y cumplimiento normativo.

Tabla 31 ¢ Se conocen las normativas?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 0 0,0%
Ocasionalmente 4 66,7%
Rara vez 2 33,3%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos hoy se entiende que la cooperativa enfrenta un desafio al fortalecer
la socializacion, acceso y comprension de sus normativas internas de comunicacion, esto debido a
gue ningun encuestado afirma conocerlas con frecuencia o de forma constante, siendo asi como su
difusion y capacitacion es deficiente y poco priorizada dentro de la organizacion.

Tabla 32 ¢En qué medida conoce las normativas?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 1 16,7%
Ocasionalmente 3 50,0%
Rara vez 2 33,3%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion
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Existe una evidente falta de apropiacion y aplicacién practica de las normativas comunicacionales
por parte del personal, ademas, de una escasa visibilidad del cumplimiento normativo puede estar
relacionada con la baja difusion, la falta de formacién continua, o incluso la ausencia de cultura
organizacional orientada al cumplimiento.

Tabla 33 ¢Se cumplen las normativas?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 0 0,0%
Ocasionalmente 4 66,7%
Rara vez 2 33,3%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Los resultados muestran que el 66,7% de los encuestados considera que las normativas de
comunicacion organizacional se cumplen ocasionalmente, la ausencia de respuestas positivas mas
sélidas como “Siempre” o “Frecuentemente” revela que no hay una cultura organizacional firme
ni mecanismos de seguimiento que garanticen el respeto continuo de las normas comunicacionales.
En conclusion, este resultado refleja una debilidad institucional, en el cumplimiento de las
normativas no esta institucionalizado ni interiorizado por todos los miembros de la cooperativa.

Tabla 34 ¢Con qué frecuencia se cumplen?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 3 50,0%
Ocasionalmente 2 33,3%
Rara vez 1 16,7%
Nunca 0 0,0%
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TOTAL 6 100%
Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Este panorama presenta una percepcion mas positiva en comparacién con las tablas anteriores, ya
que la mitad de los encuestados reconoce una frecuencia aceptable en el cumplimiento de las
normativas de comunicacion organizacional, sin embargo, el hecho de que un tercio opine que su
cumplimiento es solo ocasional, sugiere que aun existen inconsistencias en su aplicacion dentro
de la cooperativa.

Tabla 35 ¢Se generan las normativas?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
Frecuentemente 4 66,7%
Ocasionalmente 0 0,0%
Rara vez 2 33,3%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Los resultados obtenidos en la tabla muestran que existe un esfuerzo activo por producir
normativas de comunicacion organizacional dentro de la cooperativa, lo que indica la presencia de
una intencion formal de establecer lineamientos que regulen los procesos comunicativos internos.

Tabla 36 ¢Con qué frecuencia se generan o adecuan?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,0%
No 0 0,0%
Siempre 0 0,0%
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Frecuentemente 2 33,3%
Ocasionalmente 4 66,7%
Rara vez 0 0,0%
Nunca 0 0,0%
TOTAL 6 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Esta distribucion sugiere que, si bien existe una iniciativa para desarrollar o actualizar normativas
comunicacionales, dicho proceso no es sistematico ni constante, el hecho de que la mayoria perciba
estas acciones como ocasionales indica que la adecuacién normativa responde probablemente a
necesidades puntuales o situaciones especificas, mas que a una planificacion regular o estratégica.

5.5 Entrevista dirigida al presidente de la Compaiiia El Catli S.A

La entrevista realizad al Sefior Oscar Aldaz, presidente de la Compafiia El Catli S.A, permite
evidenciar que la organizacion enfrenta importantes vacios en cuanto a la planificacion,
implementacion y aplicacién de estrategias de comunicacion organizacional.

Aldaz manifiesta un interés claro en que este tipo de investigaciones se traduzcan en propuestas
concretas que puedan beneficiar a todas las operadoras del sector, ademas, plantea la necesidad
urgente de capacitaciones, talleres y socializacion de normas de comunicacion, especialmente ante
problematicas como la inseguridad y la falta de articulacion interna. Finalmente, el dirigente
reconoce que no se han diagnosticado ni aplicado estrategias formales, y que las formas de
comunicacion utilizadas actualmente son tradicionales, como el uso de oficios y convocatorias
escritas.

Tabla 37 Resumen de entrevista — presidente Oscar Aldaz (Compafiia El Catli)

Tema Opinion del Sr. Oscar Aldaz
¢Conoce si se han diagnosticado No se han diagnosticado estrategias ni
estrategias? recursos hasta el momento, considera que esta

es una oportunidad para comenzar ese proceso
y fomentar una verdadera comunicacion entre
los actores del transporte.
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¢Participa en el disefio de estrategias?

¢Participa en la ejecucion de estrategias?

¢Aplica estrategias dentro de la
cooperativa?

¢De qué manera considera que el
diagnostico de estrategias
comunicacionales ha influido en la mejora
de los procesos internos de comunicacion
dentro de la cooperativa?

¢ Qué tan claras y funcionales le parecen
las estrategias o recursos definidos para
fortalecer la comunicacion organizacional
en su cooperativa?

¢Cbmo evaluaria la eficacia de la
aplicacion de estrategias comunicacionales
en el funcionamiento cotidiano de la
cooperativa?

No ha participado en el disefio de estrategias,
pero reconoce su importancia, sefiala que seria
valioso implementar iniciativas para mejorar
el servicio y enfrentar problematicas como la
inseguridad.

Reafirma que no existen iniciativas formales
de elaboracion estratégica ni su participacion.

Tiene interés en cambiar esto con apoyo
técnico y capacitacion, pero menciona que no
se ha aplicado recursos nuevos solo se ha
usado métodos tradicionales como los oficios.

Aunque hoy no existe, considera que un
diagndstico podria sensibilizar a los miembros
sobre la necesidad de comunicacion
institucional.

Actualmente no hay estrategias claras, guias,
protocolos ni procesos establecidos.

Reconoce que tienen poco conocimiento
tecnoldgico, pero confia en que mediante
capacitacion podran lograr una comunicacion
maés efectiva y organizada.

Nota. Elaboracién propia

A partir de las respuestas del Sefior Oscar Aldaz, se puede concluir que la Compafiia El Catli S.A,
carece de diagnosticos y estrategias formales de comunicacién, lo que limita la claridad y
funcionalidad de los procesos internos, en donde en la actualidad, la comunicacion se realiza
mediante medios tradicionales como oficios y convocatorias descritas, sin guias, ni protocolos
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mediante recursos tecnoldgicos que facilitan la coordinacién entre los miembros de la
organizacion. A pesar de ello, el presidente reconoce la relevancia de implementar estrategias
comunicacionales y destacan que un diagndéstico permitiria sensibilizar a los trabajadores sobre la
importancia de la comunicacién institucional, no solo para mejorar la gestion interna, sino también
para enfrentar los problemas del sector.

Ademas, el sefior Aldaz subraya que la capacitacion en los talleres serian herramientas esenciales
para superar los vacios de conocimiento y tecnoldgicos que existen, generando una comunicacion
mas organizada y eficiente, por lo que esta entrevista refleja, por un lado, la falta de planificacion
y formalizacion de los procesos, y por otro, la disposicion del liderazgo para transformar esta
realidad mediante la implementacion de recursos y estrategias que fortalezcan la comunicacion y
la articulacion interna.

5.6 Encuesta 2 dirigida a accionistas de la Compaiiia Catli S.A

Tabla 38 ¢ Con qué frecuencia recibe informacion sobre decisiones institucionales?

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0,00%
Frecuentemente 0 0,00%
Ocasionalmente 7 46,67%
Rara vez 6 40,00%
Nunca 2 13,33%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Los resultados muestran que la mayoria de los empleados recibe la informacion sobre decisiones
institucionales de manera ocasional o poco frecuente, lo que pone de manifiesto una comunicacion
interna deficiente, especialmente en cuanto a la difusion oportuna y sistematica de informacién
relevante, esta falta de comunicacion puede provocar desinformacion, desmotivacion y una
desconexidn entre empleados y los objetivos organizacionales.

Tabla 39 ¢ Considera que la informacion que recibe es clara y comprensible?

Variable Frecuencia Porcentaje
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Siempre 0 0,00%
Frecuentemente 0 0,00%
Ocasionalmente 9 60,00%
Rara vez 6 40,00%
Nunca 0 0,00%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Segun los datos, el 60,00% de los encuestados considera que la informacion que reciben es clara
y comprensible solo ocasionalmente, el hecho de que ningan empleado perciba que la informacion
sea clara con frecuencia o de forma constante pone en evidencia que los mensajes institucionales
no estan siendo bien estructurados, ni adaptados al perfil de los receptores, estos resultados reflejan
una deficiencia en la calidad comunicacional interna, especialmente en la forma en que se
transmite la informacion.

Tabla 40 ¢ La organizacion aplica estrategias claras para mejorar la comunicacion?

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0,00%
De acuerdo 0 0,00%
Indeciso 11 73,33%
En desacuerdo 4 26,67%
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

La mayoria de los empleados se declara indeciso respecto a si la organizacién aplica estrategias
claras para mejorar la comunicacion, el alto nivel de indecisién sugiere que los empleados no
identifican sefiales concretas de planificacion o ejecucion estratégica en comunicacion, lo cual
refleja una ausencia de liderazgo comunicacional dentro de la organizacion

Esta tendencia evidencia una falta de visibilidad o comprension por parte del personal sobre las
acciones comunicacionales de la empresa, lo que puede interpretarse de dos maneras: o bien no
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existen estrategias claras, o éstas no han sido correctamente comunicadas ni implementadas de
forma participativa.

Tabla 41 ;Qué tan adecuados considera los recursos empleados para comunicar informacion
(carteles, avisos, grupos, reuniones, etc.)?

Variable Frecuencia Porcentaje
Muy adecuados 0 0,00%
Adecuados 5 33,33%
Poco adecuados 10 66,67%
Inadecuados 0 0,00%
No se utilizan recursos 0 0,00%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

La percepcion predominante es que los recursos empleados para comunicar informacion son poco
adecuados, esta baja valoracién puede deberse a varios factores: canales obsoletos, falta de
actualizacion tecnoldgica, escasa frecuencia de uso, 0 mensajes poco accesibles o mal disefiados.
Este resultado evidencia una percepcion mayoritaria de insatisfaccion respecto a los medios
comunicacionales que actualmente emplea la organizacion.

Tabla 42 ¢Ha sido tomado en cuenta en la elaboracion de estrategias comunicacionales?

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0,00%
Algunas veces 10 66,67%
Nunca 5 33,33%
No sabe / No aplica 0 0,00%
TOTAL 15 100,00%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

58



La participacion ocasional puede deberse a iniciativas puntuales que no tienen continuidad ni
seguimiento, impidiéndoles consolidar una cultura organizacional participativa, lo que revela que
la participacion es limitada y esporadica en los procesos de planificacion comunicacional.

Tabla 43 ¢ Con qué frecuencia se realizan capacitaciones sobre comunicacion interna?

Variable Frecuencia Porcentaje
Mensualmente 0 0,00%
Trimestralmente 0 0,00%
Anualmente 11 73,33%
Ocasionalmente 4 26,67%
Nunca 0 0,00%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

La mayoria del personal manifiesta que las capacitaciones en comunicacion interna se realizan de
forma anual, lo que puede resultar insuficiente para generar un cambio real y sostenido en los
habitos comunicativos, especialmente en un entorno organizacional que, como se ha evidenciado
en otras tablas, muestra deficiencias estructurales en sus practicas comunicacionales.

Tabla 44 ;Las capacitaciones recibidas han mejorado su forma de comunicarse dentro de la
organizacién?

Variable Frecuencia Porcentaje
Mucho 0 0,00%
Algo 8 53,33%
Poco 3 20,00%
Nada 4 26,67%
No he recibido capacitaciones 0,00%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion
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Mas de la mitad de los empleados perciben que las capacitaciones han contribuido de alguna
manera mejorar su comunicacion interna, aunque existe un porcentaje que considera que su
impacto ha sido minimo, esto podria deberse a que las capacitaciones no estan alineadas con las
necesidades reales del personal, son demasiado generales o no se aplican de forma practica en el
dia a dia laboral.

Tabla 45 ¢ Conoce las normativas internas sobre comunicacion organizacional?

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 5 33%
No 3 20%
No estoy seguro/a 7 47%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia

Interpretacion

Una tercera parte de los trabajadores afirma conocer las normativas internas sobre comunicacion
organizacional, mientras que otro grupo manifiesta desconocimiento o incertidumbre al respecto.
Este escenario pone en evidencia una deficiencia en la difusion y formalizacion de las reglas que
regulan los procesos comunicativos dentro de la empresa, afectando la claridad y la apropiacion
por parte del personal.

Tabla 46 ¢Con qué frecuencia se respetan las normativas comunicacionales en su area?

Variable Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0,00%
Frecuentemente 0 0,00%
Ocasionalmente 8 53,33%
Rara vez 6 40,00%
Nunca 1 6,67%
TOTAL 15 100%

Nota. Elaboracién propia
Interpretacion
Los resultados reflejan que el 53,33% de los empleados considera que las normativas

comunicacionales se respetan ocasionalmente, el hecho de que casi la mitad del personal perciba
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un cumplimiento apenas ocasional, y otro gran porcentaje lo considere raro o inexistente, revela
una falta de control, supervision y compromiso real con las politicas comunicativas establecidas.

Tabla 47 ¢ Considera que las normativas de comunicacion estan actualizadas y son aplicables?

Variable Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 0 0,00%
Indeciso 11 73,33%
En desacuerdo 4 26,67%
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%
TOTAL 15 100,00%

Nota. Elaboracion propia
Interpretacion

La mayoria de los trabajadores se muestra indecisa acerca de si las normativas de comunicacion
estan actualizadas y son funcionales, puede deberse a que las normativas existentes no responden
a las realidades actuales de la organizacion o no son funcionales en la practica. Este patron sugiere
una profunda falta de claridad y conocimiento respecto al contenido, vigencia y utilidad de las
normativas comunicacionales dentro de la organizacion.
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6. DISCUSION

Tabla 48 Preguntas de investigacidn / Resultados

Pregunta de investigacion Cumplimiento en la investigacion

¢Como se desarrollan los procesos de Resuelto.
comunicacion  organizacional en las
empresas de transporte de carga liviana,
considerando su estructura interna,
normativas y estrategias aplicadas?

¢Qué procesos internos influyen en la Resuelto.
calidad y eficacia de la comunicacion
organizacional en las empresas de
transporte de carga liviana?

¢ Qué estrategias o recursos son utilizados Resuelto.
dentro de estas organizaciones para
fomentar una comunicacion
organizacional eficiente?

¢Qué tipo de capacitaciones se Resuelto.
implementan 0 son necesarias para
fortalecer los procesos comunicacionales

internos?

¢Qué normativas existen sobre Resuelto.
comunicacion organizacional y como se

aplican en las empresas objeto de estudio?
Nota: Elaboracién propia.

6.1 Preguntas de investigacion.

El siguiente apartado tiene como propdsito interpretar de forma integral los hallazgos obtenidos
en relacion con las preguntas de investigacion planteadas, mediante el anélisis de las respuestas,
se busca comprender cémo se manifiestan los procesos de comunicacién organizacional, qué
factores internos influyen en su eficacia, qué estrategias y recursos se emplean dentro de las
empresas y cOmo las capacitaciones y normativas condicionan la dindmica comunicacional.
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1. ¢Como se desarrollan los procesos de comunicacion organizacional en las empresas de
transporte de carga liviana, considerando su estructura interna, normativas y estrategias
aplicadas?

El estudio permitié evidenciar que los procesos de comunicacion organizacional en la Cooperativa
El Retorno y la Compafiia Catli S.A, se desarrollan de forma informal y tradicional, sustentados
en canales como grupos de WhatsApp, reuniones esporadicas y la circulacion de oficios fisicos,
aunque estos mecanismos garantizan cierta inmediatez, no logran consolidar una gestion
comunicacional eficiente y sistematica, por lo que la informacién fluye sin protocolos establecidos
ni registros confiables, lo que ocasiona duplicidad de funciones, retrasos en la toma de decisiones
y dificultades en la tasa habilidad de los mensajes.

Los resultados de las encuestas aplicadas a los socios y accionistas mostraron diferencias en ambas
organizaciones. En la Cooperativa ElI Retorno, el 68% de los encuestados manifestd que la
informacion institucional no siempre llega de forma clara ni oportuna, mientras que en la
Compaiiia Catli S.A, el 61% sefial6 que existen retrasos en la comunicacion entre areas, datos que
demuestran que, existen mecanismos que son aplicados de forma correcta, pero generan confusion
y desinformacion.

De acuerdo con Gonzalez et al. (2021), la comunicacion organizacional no es solo el intercambio
de mensajes, es un sistema que articula procesos y funciones, de tal forma que la realidad
encontrada en estas empresas refleja que existe desconexién entre la teoria y la practica, que a
pesar de tener organigramas y estatutos, no se reflejan en su comunicacion. Como advierte Alvarez
(2025), cuando las organizaciones dependen solo de la improvisacién, la estabilidad institucional
se compromete.

En este sentido, los resultados confirman lo planteado por Tapias (2024), quién observa que, en
las organizaciones pequefias, con estructuras débiles, predominan modelos verticales de
comunicacion poco transparentes, carentes de retroalimentacion y de mecanismos sostenible.

2. ¢ Queé procesos internos influyen en la calidad y eficacia de la comunicacion organizacional
en las empresas de transporte de carga liviana?

El estudio permitio identificar que los principales factores internos que afectan la comunicacion
son la informalidad estructural, la fragmentacion institucional y la saturacion operativa, en donde
en la Cooperativa El Retorno un 72% de los encuestados reconocié que no se lleva un registro
formal de la documentacion enviada y recibida, lo que genera vacios y dificulta la trazabilidad de
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la informacion, y en la Compafiia Catli S.A el 64% sefial6 que las normativas comunicacionales
no se cumplen siempre, lo que incrementa la desorganizacion interna.

En las entrevistas, uno de los administrativos de la Cooperativa El Retorno comento que “muchas
veces no sabemos qué documentos han sido enviados, por qué no se lleva un control, cada uno
maneja sus papeles”. En la Compaiiia Catli S.A, se menciond que “a veces recibimos drdenes
contradictorias, porque no queda claro quién debe comunicar las disposiciones”.

Estos resultados confirman lo sefialado por Cevallos y Vélez (2022), quienes relacionan la falta de
sistemas comunicativos solidos con bajos niveles de cohesion organizacional, a ello se suma lo
planteado por Poveda et al. (2025), quienes destacan que la saturacion de funciones en un nimero
reducido de personas interrumpe los ciclos comunicativos basicos, reduciendo la retroalimentacion
y fragmentacion de la informacion. Por lo tanto, se concluye que la calidad comunicacional
depende directamente de la organizacion interna y del cumplimiento de normativas que adn no se
consolidan en estas empresas.

3. ¢Qué estrategias o recursos son utilizados dentro de estas organizaciones para fomentar
una comunicacién organizacional eficiente?

Los hachazos muestran que los recursos utilizados en estas empresas son limitados, lo que se
relaciona con lo planteado por Rodriguez et al. (2021), quienes confirman que las estrategias
comunicacionales deben partir de un diagndstico previo de flujos informativos y establecer
objetivos claros y medibles, por lo que, al no contar con este tipo de planificacion, las empresas
estudiadas reproducen dinamicas inapropiadas que limitan la eficiencia en su gestion
comunicacional.

Durante el desarrollo de las entrevistas, el presidente de la Cooperativa El Retorno expreso que
“colocamos avisos en la cartelera, pero casi nadie las lee, por lo que es mas rapido mandar un
mensaje”, Mientras tanto el presidente de la Compafiia Catli S.A admitio que “no se ha elaborado
nunca un plan de comunicacion formal, lo que tenemos son practicas que hemos ido adoptando
con el tiempo”

Ademas, se evidencio un rezago en la incorporacion de herramientas digitales y tecnolégicas, lo
que coincide con Flores (2025), quién sostiene que la adopcion de plataformas de mensajeria
institucional y sistemas de gestion documental mejora la coordinacion y reduce errores, sin
embargo, en el desarrollo de las entrevistas dirigida a los presidentes de cada empresa, se evidencid

4. ¢Qué tipo de capacitaciones se implementan o son necesarias para fortalecer los procesos
comunicacionales internos?
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En la Cooperativa ElI Retorno, el 67% de las encuestas indico que casi nunca han recibido
capacitaciones relacionadas con la comunicacion organizacional, y el la Compariia Catli S.A, un
62% expreso que las capacitaciones recibidas no tuvieron impacto en su practica diaria. Durante
las entrevistas, un socio de la cooperativa manifesto que se les capacita en lo legal o en lo
financiero, pero nunca en como comunicarse mejor entre ellos.

Estos resultados confirman lo sefialado por Mufioz (2024), quien plantea que la modernizacion
comunicacional requiere procesos formativos sostenidos e inclusivos, por ello se concluye que
ambas empresas requieren capacitaciones permanentes en manejo documental, comunicacion
asertiva, gestion de conflictos y uso de herramientas digitales con el fin de fortalecer sus procesos
comunicacionales de internos.

5. ¢Qué normativas existen sobre comunicacién organizacional y como se aplican en las
empresas objeto de estudio?

En ambas organizaciones se demostro que no existen reglamentos internos detallados, por lo que
su aplicacion es limitada y no tiene aspectos comunicacionales necesarios. Por un lado, en la
Cooperativa ElI Retorno, el 70% de los encuestados manifesté desconocer las normativas
relacionadas con la transmision de informacion; ademas durante la entrevista, el presidente
reconocid que tienen normar, pero no se socializan ni se hacen cumplir.

En la Compafiia Catli S.A, un 55% de los trabajadores percibié que los reglamentos vigentes son
obsoletos y no contemplan protocolos claros de comunicacion, por lo que durante la entrevista el
presidente sefiald que el reglamento esta desactualizado en temas de comunicacion interna.

Chavez y Valdés (2024), mencionan que la falta de normativas claras y actualizadas debilitan la
institucionalidad. De tal forma que, en esta entidad, aunque tienen normativas, no estan
actualizadas y no cumplen su funcién reguladora ya que no estan adaptadas a las necesidades
actuales de la organizacion.

En conclusion, la problematica no radica Unicamente en la ausencia de normativas, sino en su
desactualizacion, desconocimiento y falta de aplicacion, lo cual limita la transparencia y cohesion
interna, sugiriendo que una actualizacion normativa acompafiada de procesos de socializacion y
capacitacion es imprescindible para que estas reglas se conviertan en un verdadero instrumento de
gestion comunicacional.

6.2 Cruce de variables
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El andlisis de las variables propuestas en la matriz de operacionalizacion permitié identificar
relaciones directas entre los procesos de comunicacion organizacional, las estrategias
comunicacionales, las normativas internas y los procesos de capacitacion, comprendiendo coémo
cada una influye en la eficacia global del sistema comunicacional de ambas empresas.

8.2.1 Procesos de comunicacion organizacional.

El cruce de evidencia que los procesos de comunicacion estan fuertemente con direccionados por
el registro documental y por el grado de cumplimiento normativo, en ambas organizaciones, la
comunicacion depende de canales informales, afectando la trazabilidad y claridad de los mensajes.
Cuando se relaciona esta variable con la de normativas de comunicacion, se confirma que la falta
de protocolos y registros formales es la causa principal de duplicidad de funciones, retrasos y
desinformacion.

8.2.2 Normativa sobre comunicacion organizacional.

El cruce de esta variable con los procesos de comunicacion demuestra que el desconocimiento de
las normas estd vinculado directamente a la falta de claridad y orden en la transmision de
informacion, qué, pese a que las organizaciones poseen reglamentos, estos no son socializados,
por lo que no regula efectivamente la comunicacion. Por lo tanto, en el cruce de esta variable con
los procesos de capacitacion, se identifica que la escasa formacion en temas comunicacionales
influye en el bajo cumplimiento normativo, generando practicas inestables y dependientes de la
improvisacion.

8.2.3 Estrategias de recursos para generar comunicacion organizacional.

El relacionarla con los procesos de comunicacion organizacional, se observa que el desempefio
comunicacional no depende unicamente de los recursos usados, sino de la existencia o ausencia de
estrategias planificadas, es decir, cuando no hay diagnostico ni planificacion, los recursos como
carteleras, mensajes por teléfono o reuniones se vuelven aislados y poco efectivos. El cruce con
las normativas comunicacionales revela que la falta de estrategias estd asociada a la inexistencia
de lineamientos institucionales claros sobre como comunicar, quién comunica y mediante qué se
comunica.

8.2.4 Estrategias comunicacionales.

66



Al relacionarla con los procesos de comunicacion, entendemos que la percepcion de eficacia de
las estrategias disminuye cuando no existe una estructura comunicacional formal, demostrando
que cuando los trabajadores no reciben formacion en comunicacién, la aplicacion de estrategias
resulta confusa o limita, afectando la claridad de los mensajes, lo cual se evidencidé en ambas
empresas, puesto que sin reglamentos actualizados sobre procedimientos comunicacionales no
existe un marco que guie la implementacién de estrategias sostenibles.

8.2.5 Procesos de capacitacion para la comunicacién organizacional.

De acuerdo con el andlisis de ambas empresas, indica que la falta de capacitacion genera
desconocimiento y bajo cumplimiento de los reglamentos internos, debido a que los trabajadores
no reciben formacion sobre comunicacion, manejo documental o uso de canales internos, las
normas quedan obsoletas o ignoradas.

8.2.6 Normativa de comunicacion.

Al realizar un cruce de variables general, esta se posiciona como un eje transversal, ya qué, regula,
condiciona y explica el comportamiento de todas las demas variables, relacionandola con las
estrategias, los procesos y la capacitacion, confirmando que el sistema comunicacional depende
del cumplimiento y actualizacion normativa, demostrando que en las empresas analizadas existen
areas de mejora.

7. CONCLUSIONES

El analisis de la comunicacion organizacional en la Cooperativa El Retorno y la Compaiiia Catli
S.A de Ibarra permiti6 evidenciar que las relaciones internas y la gestion organizativa influyen de
forma directa en el funcionamiento institucional y en los procesos administrativos, sin embargo,
la carencia de estrategias estructuradas, el predominio de canales informales y la falta de
normativas actualizadas limitan la eficiencia comunicacional, generando desinformacion, retrasos
y baja coordinacion administrativa. Estos factores reflejan que la comunicacion organizacional no
esta siendo gestionada como un eje estratégico, lo que repercute en la dinamica interna y en la
sostenibilidad de ambas instituciones.

En la Cooperativa EI Retorno y Compafia Catli S.A, se identifico que los procesos de
comportamiento social influyen en la organizacién comunicacional, afectandose por practicas
comunicativas basadas en la informalidad, relaciones interpersonales sin estructura detallada y una
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limitada cultura organizacional, generando poca claridad en los mensajes, participacion del
personal débil y negativo desarrollo de la comunicacion interna.

En la Cooperativa el Retorno y en la Compafiia EI Catli S.A, la mayoria son adultos por lo que
predomina la indecisién y desinformacion, los procesos de comportamiento social, como la
resistencia al cambio, la brecha generacional y el desconocimiento tecnoldgico, inciden
directamente en la baja eficiencia de la comunicacion organizacional.

En ninguna de las organizaciones, existen estrategias ni recursos comunicacionales establecidos
ni aplicados de forma continua, los dirigentes reconocen esta carencia y manifiestan la necesidad
de implementar estrategias y planificaciones estructuradas para mejorar la comunicacion interna.

Se determind que ambas entidades no cuentan con normativas internas que regulen a la
comunicacion organizacional, debido a la falta de manuales, reglamentos o politicas
comunicacionales quée aborden temas como el flujo de informacién y procesos de comunicacion.
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8. RECOMENDACIONES

Se recomienda a las dos organizaciones concebir la comunicacién organizacional como un pilar
estratégico de gestion, incorporandola de manera transversal en todos los niveles administrativos,
mediante un modelo integral de comunicacion que unifique procesos, normativas, estrategias y
recursos tecnolégicos, de forma que garanticen la circulacion clara y oportuna de la informacion,
la cohesion institucional y la eficiencia administrativa.

Se recomienda ambas entidades disefien e implementen un plan de comunicacion organizacional,
que esté adaptado a la realidad tecnologica y cultural de cada una, implementando canales formales
de comunicacion con formatos accesibles y cronogramas periodicos.

Promover espacios de sensibilizacion y formacion en habilidades comunicacionales, estos
procesos deben incluir contenidos relacionados con la importancia del trabajo en equipo, escucha
activa y el uso de medios digitales, para que los empleados se apropien de herramientas y
conceptos propuestos, la capacitacion debe ser continua, practica y contextualizada.

Se propone la creacion de equipos internos de comunicacién, integrando a dirigentes, socios y
empleados, que tengan como funcion la planificacién, implementacion, monitoreo y evaluacién
de las estrategias de comunicacion, mediante la elaboracion de calendario de acciones
comunicativas para producir contenidos informativos de calidad y poder generar retroalimentacion
en toda la empresa.

Debido al desconocimiento y baja aplicacion de normativas internas, se recomienda realizar una
revision participativa de las normas vigentes, estas deben ser difundidas de forma clara, practicay
accesible, mediante cartillas, charlas, sesiones de induccion para nuevos miembros y espacios
visuales dentro de la organizacion.
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10. ANEXOS
10. 1 Anexol:

Encuesta 1 sobre Comunicacion Organizacional en la Cooperativa El Retorno y Compafiia
Catli S.A.

Objetivo:

La presente encuesta tiene como objetivo recolectar informacion acerca de los procesos de
comunicacion organizacional en la Cooperativa El Retorno y la Compafiia Catli S.A.

Indicaciones para los encuestados:

e La informacion proporcionada sera utilizada unicamente con fines académicos y de
investigacion.

e Conteste cada pregunta de manera sincera y de acuerdo con su experiencia personal.
e No es necesario colocar su nombre, debido a que la encuesta es anonima.

e Seleccione solo una opcion por pregunta.

Desarrollo de la Encuesta

1. (Selleva un registro de la documentacion enviada a los empleados?

A) Si

B) No

C) Siempre

D) Frecuentemente
E) Ocasionalmente

F) Raravez
G) Nunca

2. ¢(Selleva un registro de la documentacion entre estamentos?

A) Si
B) No
C) Siempre
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D) Frecuentemente
E) Ocasionalmente
F) Rara vez

G) Nunca

3. ¢(Selleva un registro de la documentacion que es receptada y procesada?

A) Si

B) No

C) Siempre

D) Frecuentemente
E) Ocasionalmente
F) Rara vez

G) Nunca

4. ¢Se cumple la normativa en el registro de documentacion por parte de los empleados?

A) Si

B) No

C) Siempre

D) Frecuentemente
E) Ocasionalmente
F) Rara vez

G) Nunca

5. ¢Se cumple la normativa en el envio de documentacion entre estamentos?

A) Si

B) No

C) Siempre

D) Frecuentemente
E) Ocasionalmente
F) Raravez

G) Nunca

6. ¢ Se cumple la normativa en el envié de documentacion receptada?
A) Si

B) No
C) Siempre
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D) Frecuentemente
E) Ocasionalmente
F) Rara vez

G) Nunca

7. ¢, Se conocen las normativas?

A) Si

B) No

C) Siempre

D) Frecuentemente
E) Ocasionalmente
F) Raravez

G) Nunca

8. ¢ En qué medida se conocen las normativas?

A) Si

B) No

C) Siempre

D) Frecuentemente
E) Ocasionalmente
F) Raravez

G) Nunca

9. ¢Se cumplen las normativas?

A) Si

B) No

C) Siempre

D) Frecuentemente
E) Ocasionalmente
F) Rara vez

G) Nunca

10. ¢Con qué frecuencia se cumplen?

A) Si
B) No



11.

12.

C) Siempre

D) Frecuentemente
E) Ocasionalmente
F) Raravez

G) Nunca

¢ Se generan las normativas?

A) Si

B) No

C) Siempre

D) Frecuentemente
E) Ocasionalmente
F) Raravez

G) Nunca

¢ Con qué frecuencia se generan o adecuan?

A) Si

B) No

C) Siempre

D) Frecuentemente
E) Ocasionalmente
F) Raravez

G) Nunca
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10. 2 Anexo 2

Entrevista dirigida a presidentes de las “Cooperativa El Retorno” y
“Coompaiiia Catli S.A”

OBJETIVO:

La presente entrevista tiene como objetivo, recolectar informacién sobre los procedimientos de
comunicacion organizacional de la Cooperativa “El Retorno” y Compafiia Catli S.A con la
finalidad de aplicar extraer informacion sobre los procesos comunicacionales llevados a cabo en
dichas empresas. La informacion generada, sera de uso exclusivamente cientifico. Se guardara
absoluta discrecion.

INDICACIONES:

Responder cada interrogante, segun lo pregunte el entrevistador, debe seleccionar dos opciones
de respuesta si 0 no. Si desea hacer un comentario sobre cada interrogante, hacerlo saber al
entrevistador, en el caso de no entender cualquier interrogante, solicitar que se le explique o repita.

Desarrollo de la entrevista

1. ¢ Conoce si se han diagnosticado estrategias?

2. ¢ Participa en el disefio de estrategias?

3. ¢Participa en la ejecucidn de estrategias?

4. ¢ Aplica estrategias dentro de la cooperativa?

5. ¢De qué manera considera que el diagnostico de estrategias comunicacionales ha influido en la
mejora de los procesos internos de comunicacién dentro de la cooperativa?

6. ¢Qué tan claras y funcionales le parecen las estrategias o recursos definidos para fortalecer la
comunicacion organizacional en su cooperativa?
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7. ¢Cémo evaluaria la eficacia de la aplicacion de estrategias comunicacionales en el
funcionamiento cotidiano de la cooperativa?

10.3 Anexo 3

Encuesta dirigida a socios de la Cooperativa “El Retorno” y a los accionistas de la
Compaiiia “Catli S.A”

Estimado/a colaborador/a:

Reciba un cordial saludo. La presente encuesta forma parte de una investigacion académica
desarrollada con fines estrictamente cientificos. Su colaboracion es fundamental para obtener una
vision clara de la realidad comunicacional dentro de su organizacion.

Objetivo del instrumento:

Recolectar informacién sobre los procesos de comunicacion organizacional, estrategias
implementadas, capacitaciones recibidas y conocimiento de normativas internas, para identificar
oportunidades de mejora dentro de las organizaciones.

Instrucciones:

Lea cuidadosamente cada una de las preguntas y seleccione la opcién que mejor represente su
criterio o experiencia personal. Sus respuestas seran tratadas con absoluta confidencialidad y no
seran utilizadas para fines distintos a esta investigacion.

1. ¢ Con qué frecuencia recibe informacion sobre decisiones institucionales?

A) Siempre
B) Frecuentemente
C) Ocasionalmente
D) Rara vez

E) Nunca
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2. ¢ Considera que la informacion que recibe es clara y comprensible?

A) Siempre

B) Frecuentemente
C) Ocasionalmente
D) Rara vez

E) Nunca

3. ¢La organizacion aplica estrategias claras para mejorar la comunicacion?

A) Totalmente de acuerdo
B) De acuerdo

C) Indeciso

D) En desacuerdo

E) Totalmente en desacuerdo

4. ¢ Qué tan adecuados considera los recursos empleados para comunicar informacion?

A) Muy adecuados

B) Adecuados

C) Poco adecuados

D) Inadecuados

E) No se utilizan recursos

5. ¢Ha sido tomado en cuenta en la elaboracidn de estrategias comunicacionales?
A) Siempre
B) Algunas veces

C) Nunca
D) No sabe / No aplica
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6. ¢ Con qué frecuencia se realizan capacitaciones sobre comunicacion interna?

A) Mensualmente
B) Trimestralmente
C) Anualmente

D) Ocasionalmente

E) Nunca

7. ¢Las capacitaciones recibidas han mejorado su forma de comunicarse dentro de la
organizacién?

A) Mucho

B) Algo

C) Poco

D) Nada

E) No he recibido capacitaciones

8. ¢ Conoce las normativas internas sobre comunicacion organizacional?

A) Si
B) No
C) No estoy seguro/a

9. ¢Con qué frecuencia se respetan las normativas comunicacionales en su area?

A) Siempre

B) Frecuentemente
C) Ocasionalmente
D) Rara vez

E) Nunca

10. ¢ Considera que las normativas de comunicacion estan actualizadas y son aplicables?

A) Totalmente de acuerdo
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B) De acuerdo
C) Indeciso

D) En desacuerdo
E) Totalmente en desacuerdo

85



		2026-01-12T23:09:55-0500




