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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion se relaciona a la comunicacion asertiva en las competencias
de las relaciones publicas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito en el canton La Libertad, cuyo
objetivo es diagnosticar el impacto de la comunicacion asertiva en el desarrollo de las
competencias de las relaciones publicas mediante la aplicacion de instrumentos de recoleccion de
datos con el fin de fortalecer la imagen de la institucion y promover una relacion efectiva con los
socios y la comunidad. La investigacion argumenta fundamentacion teérica y legal, una
recopilacién de informacion en diferentes compendios relacionados a las variables del proyecto de
investigacion, utilizando métodos bibliogréaficos, de caracter descriptivo, con enfoque cuantitativo,
empleando el analisis y sintesis para fomentar habitos proactivos en los empleados, la poblacion
de estudio se limitd a 22 empleados de las diferentes areas de la Cooperativa, aplicando
instrumentos como encuesta y entrevista dirigida a la coordinadora de marketing que permitieron
comprender e interpretar los resultados del estudio de investigacion. Se identificaron las barreras
comunicativas, se evaluo el nivel de conocimiento y habilidades del personal de relaciones publicas
en relacion a la comunicacion asertiva, y se analizaron las estrategias y practicas utilizadasen la
institucion. Los resultados revelaron desafios especificos que podrian limitar la comunicacion

efectiva, destacando la importancia de la capacitacion continua.

Palabras clave: Comunicacién asertiva, relaciones publicas, habilidades, practicas de

comunicacion.
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ABSTRACT

The present research project is related to assertive communication in the competencies of public
relations of the Cooperative of Savings and Credit in the canton La Libertad, whose objective is to
diagnose the impact of assertive communication on the development of public relations
competencies through the application of data collection instruments in order to strengthen the
image of the institution and promote an effective relationship with partners and the community.
The research argues theoretical and legal foundation, a collection of information in different
compendiums related to the variables of the research project, using bibliographic methods,
descriptive, quantitative approach, employing analysis and synthesis to encourage proactive habits
in employees, the study population was limited to 22 employees from the different areas of the
Cooperative, applying tools such as survey and interview aimed at the marketing coordinator that
allowed to understand and interpret the results of the research study. Communication barriers were
identified, the level of knowledge and skills of public relations personnel in relation to assertive
communication were evaluated, and strategies and practices used in the institution were analyzed.
The results revealed specific challenges that could limit effective communication, highlighting the

importance of ongoing training.

Keywords: Assertive communication, public relations, skills, communication practices.
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INTRODUCCION

“La capacidad de vender, de comunicarse con otro ser humano, cliente, empleado, jefe,
esposa 0 hijo, constituye la base del éxito personal. Las habilidades de comunicacion como
escribir, hablar y negociar son fundamentales para una vida exitosa”, Robert Kiyosaki.

En un mundo caracterizado por una creciente interconexion y competencia empresarial, la
comunicacion asertiva se ha vuelto un pilar fundamental para el éxito y la sostenibilidad de las
organizaciones en diversos sectores. En este contexto, las relaciones publicas emergen como un
componente estratégico para la gestion de laimagen y percepcion de las entidades en sus diferentes
ambitos de la accion. La comunicacion asertiva emerge como una herramienta esencial para
establecer y fortalecer vinculos efectivos con los diferentes actores involucrados en la Cooperativa.
A través de un enfoque riguroso y sistematico, este estudio exploré como la implementacion de
estrategias de comunicacion asertiva puede influir en la mejora de la percepcion publica, la
construccién de una imagen positiva y consecucién de los objetivos organizacionales.

En este contexto, esta investigacion busca responder a la interrogante: ¢EXisten
inconvenientes que puedan limitar la comunicacion asertiva en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Huancavilca del canton La Libertad? Para ello, se plantean preguntas de investigacion que
exploraran el nivel de impacto de la comunicacion asertiva por parte de los colaboradores, las
barreras que obstaculizan esta comunicacién, las estrategias y practicas empleadas en las
relaciones publicas dentro de la institucion.

Los objetivos generales y especificos de la investigacion se centran en diagnosticar el
impacto de la comunicacion asertiva en el desarrollo de las competencias de las relaciones publicas
en la Cooperativa Huancavilca. Se buscan identificar barreras y obstaculos, determinar el nivel de

conocimiento y las habilidades de los profesionales de las relaciones publicas en la comunicacion



asertiva, y establecer estrategias practicas para una comunicacion efectiva.

Se realizd una andlisis y discusion de los resultados donde se lleva a cabo una relacion
entre los datos obtenidos y los tedricos consultados para dar respuesta a las preguntas de
investigacion y la idea a defender

Se utilizaron como técnicas e instrumentos: el cuestionario en escala de Likert y la
entrevista dirigida a la coordinadora de marketing, para el desarrollo de la investigacion

El contenido del estudio inicia con una introduccion, que es la idea general de la
problemaética a tratar. La estructura estd compuesta de cuatro capitulos.

Capitulo I: se orienta en la formulacion general del proyecto, la descripcidn del problema,
formulacién de la pregunta de investigacion, justificacion, planteamiento de objetivos, idea a
defender y estudio de las variables.

Capitulo I1: enmarca el marco tedrico, consta de los antecedentes de investigaciones
previas, seguido del marco conceptual donde las ideas fundamentadas por varios expertos en el
tema de estudio y finalmente en el marco legal donde se encuentran las normativas, articulos y
ordenanzas, que garantizan y justifican la validez de este proyecto, con el objetivo de conocer los
deberes y derechos organizacionales.

Capitulo I11: se plantea la metodologia utilizada como herramienta de investigacion, para
ello también se establecid el tipo, enfoque, disefio, métodos, técnicas e instrumentos, la poblacion
y muestra.

Capitulo 1V: se orienta a los resultados y discusiones, ahi ademas se procedio al
procesamiento, analisis, interpretacion y discusion de los resultados obtenidos en las técnicas de
investigacion. El investigador logro obtener las conclusiones y recomendaciones con el objeto de

demostrar la viabilidad del estudio efectuado.



1 CAPITULO I: FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO.
1.1. Descripcion del problema
La comunicacidn asertiva desempefia un papel esencial en el &mbito de las relaciones
publicas, ya que afecta directamente en la forma que mantienen las relaciones con los diferentes

actores involucrados en una institucion.

En el caso especifico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca ubicada en el
canton La Libertad, es crucial asegurar que la comunicacidn asertiva se encuentre presente en las

competencias de las relaciones publicas.

Sin embargo, es posible que exista un problema o desafio en cuanto a la comunicacién
asertiva en la institucién, puede manifestarse en dificultades para transmitir de manera correcta
los mensajes, establecer y mantener relaciones solidas con los socios, clientes, directores, entre

otros, o para resolver conflictos de manera constructiva.

Estas dificultades pueden significar un impacto negativo en la imagen y reputacion

corporativa, asi como en su capacidad para los objetivos establecidos por la organizacion.

Diagnosticar a fondo este problema de comunicacion asertiva en las competencias de las
relaciones publicas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca es esencial para el
desarrollo de estrategias y acciones que puedan promover una comunicacion mas efectiva,
directa y positiva.

Al abordar este problema y mejorar la comunicacion asertiva en las competencias de las



relaciones publicas, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca podra fortalecer su
capacidad para construir y mantener relaciones sélidas con su equipo de trabajo, lo que también
contribuird a su crecimiento, reputacion y éxito institucional.
1.2. Formulacion del problema

Por aquella razon de la descripcion, se establece la siguiente interrogante:
¢ Cudles son los inconvenientes que podrian limitar la implementacién efectiva de la
comunicacion asertiva en los procesos de interaccion y colaboracion entre los miembros

de la Cooperativa deAhorro y Crédito Huancavilca del canton La Libertad?

1.3.  Preguntas de investigacion
— ¢Cudl es el nivel de impacto de la comunicacion asertiva por parte de los colaboradores
de la Cooperativa?
— ¢Cudles son las principales barreras que impiden una comunicacion asertiva en las
practicas de relaciones publicas de la Cooperativa?
— ¢COmo se establecen las estrategias y practicas de competencia de las relaciones publicas
dentro de la institucion?

1.4. Justificacion

La comunicacidn asertiva cumple un papel importante en el ambito de las relaciones
publicas, porque permite establecer vinculos efectivos y constructivos con los diferentes tipos de
publicos de una organizacion. En el presente contexto, donde las empresas y las instituciones se
enfrentan a un entorno altamente competitivo y cambiante, es fundamental la colaboracion de
profesionales capacitados en el area de las relaciones publicas que demuestren las habilidades
necesarias para una correcta comunicacion para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca
del canton La Libertad.

Es pertinente realizar la siguiente investigacion en funcion de las competencias y



desempefio laboral dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca del canton La
Libertad, este proceso se ve enmarcado al contexto del desarrollo en temas como:
autorrealizacion, confort y superacion, en el marco personal y profesional, dentro y fuera de la

institucion donde se desarrolla el tema de investigacion.

Es crucial evaluar y comprender la relevancia de las variables para mejorar la eficiencia,
eficacia y efectividad en el cumplimiento de las responsabilidades laborales de los colaboradores
de la institucidn, ya que son fundamentales en el entorno empresarial actual dentro de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca del cantdn La Libertad.

Por lo tanto, intenta analizar la relacion que existen entre las dos variables de estudio,
como lo es, asertividad comunicacional y las competencias organizacionales que se desarrollan
dentro de la institucidn, y asi influir en el desempefio laboral de los empleados, de manera directa
en las realidades propias y en los cargos que cada uno desempefia dentro de la institucion,
formando asi parte del cumplimiento de los objetivos establecidos en el marco organizacional de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca del cantén La Libertad.

En el desarrollo de la investigacion los beneficiarios seran directamente los empleados,
socios y dirigentes de la institucion ya que emplearan técnicas importantes y recomendables para
el funcionamiento éptimo y reglamentario para potencializar la comunicacion dentro de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca del canton La Libertad, para la ejecucion y

cumplimiento de sus objetivos internos.



1.5.  Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Diagnosticar el impacto de la comunicacion asertiva en el desarrollo de las competencias
de las relaciones publicas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca del cantdn La
Libertad, fortaleciendo la imagen corporativa y promoviendo una relacion efectiva con los socios
y la comunidad.

1.5.2. Objetivos especificos

- Identificar las principales barreras y obstaculos que surgen de la comunicacion asertiva
en las competencias de las relaciones publicas dentro de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Huancavilca.

- Determinar el nivel de conocimiento y habilidades de los profesionales de relaciones
publicas en cuanto a la comunicacion asertiva en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Huancavilca.

- Establecer estrategias y practicas de comunicacion asertiva utilizadas en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Huancavilca en el desarrollo de las competencias de las relaciones

publicas.

1.6. ldeaadefender
El fortalecimiento de la comunicacion asertiva se constituye en un instrumento para
desarrollar las competencias de las relaciones publicas en la Cooperativa Huancavilca del canton,

La Libertad.



1.7. Variables

1.7.1. Independiente

Comunicacion Asertiva

Para establecer la variable independiente, se debe definir de acuerdo a (Alava, et, al.,
2020) como, “La comunicacion asertiva ha tomado relevancia en los Gltimos afios,
convirtiéndose en un factor fundamental como facilitador de las relaciones interpersonales, en las
organizaciones™”’

Es decir, la comunicacién asertiva se ha convertido en un factor importante para facilitar
las relaciones interpersonales ya que permite que las personas cumplan con eficiencia, eficacia y
efectividad de las responsabilidades laborales.

1.7.2. Dependiente

Relaciones Publicas

Para establecer la variable dependiente, se debe definir de acuerdo a (Vega, 2018) como,
“Mecanismo que gestionan las organizaciones a través de la comunicacion, ya que estas son
aquellas que permiten un mayor alcance de las opiniones entre los diferentes targets”.

La comunicacién institucional es la que se encarga de representar a la organizacion ante
los diferentes espacios y publico objetivo, transmitiendo mensajes coherentes y consistentes que
puedan reflejar la identidad corporativa.

1.8.  Variables (Operacionalizacién)

1.8.1. Matriz de operacionalizacion de variables

El matiz de operacionalizacion de variables con el contexto de la comunicacion asertiva y

las competencias de las relaciones publicas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Huancavilca del cantdn La Libertad. Se encuentra ubicada en el anexo 1.



2 CAPITULO II: MARCO TEORICO.

2.1. Antecedentes

La comunicacion ha estado siempre presente en la vida de cada individuo como una
herramienta para mantener nexos con los demés. En las cooperativas de ahorro y crédito, la
comunicacion asertiva y las competencias de las relaciones publicas desempefian un papel

importante para establecer y mantener relaciones sélidas con los socios y la comunidad.

En el articulo publicado por Aibi, revista de investigacion, administracion e ingenieria
“Comunicacion asertiva jestrategia de competitividad empresarial?”, afio 2019, tuvo como
propdsito describir la contextualizacion de la comunicacion asertiva desde el enfoque de la

estrategia de competencia empresarial.

En el entendido que dicha comunicacidn se comete a las mas flexibles convicciones de
los interlocutores por su madurez e idoneidad de la defensa de sus derechos, dados en los
gerentes, lideres o directores empresariales, quienes deben influir en el talento humano a sus
cargos y se optimice los recursos en todo el &ambito contextualizado para los beneficios globales

de la organizacion.

El estudio concluyé indicando que los gerentes son los estrategas de la competitividad
empresarial, quienes con sus habilidades influyen en el contexto de la comunicacion asertiva de
una organizacion, a través del lenguaje y sus estilos comunicativos, la comunicacion incide en

las gestiones que realizan las instituciones.



El 2018, en el articulo publicado por la Editorial UOC, “Relaciones pubicas 2.0: como
gestionar la comunicacion asertiva corporativa en el entorno digital”, explora de manera
profunda y actualizada la evolucién de las relaciones publicas en el contexto de la era digital. La
obra examina como las empresas y organizaciones pueden adaptarse a los desafios y
oportunidades de la era digital para construir una imagen sélida y relaciones efectivas con sus

audiencias.

En el proyecto de investigacion realizada por German Alberto Rengifo Hernandez de la
Universidad Militar Nueva Granada titulada, “Comunicacion asertiva, un camino seguro hacia el
¢éxito organizacional”, afio 2014, considera que el asertividad en la comunicacion es uno de los
pilares fundamentales e irremplazables para el funcionamiento y/o engranaje adecuado de

cualquier empresa o compafiia.

Dicha investigacion obtuvo como resultados la afirmacion que la comunicacién y el
asertividad se encuentran intimamente relacionadas, que de la mano se toman edificantes,
eficientes, claras y congruentes, pero sobre todo hacen que la comunicacion sea abierta y honesta

incorporando el respeto mutuo entre los participantes.

Sin importar la naturaleza de las organizaciones, es importante establecer métodos de
comunicacion que permitan crear entre sus integrantes una cultura participativa basada en

comunicaciones claras, fieles y eficientes, es decir, que se tomen asertivas, precisas yconcretas.



La tesis, “La comunicacion asertiva y su efecto positivo para el area de operaciones de la
empresa” (Villada, 2018), tuvo como objetivo analizar los elementos de la comunicacion asertiva
que influyen en el clima laboral y las relaciones laborales de los colaboradores del area de
operaciones de la empresa COVY S.A.S, porque la asertividad es autoafirmacion e incluye
componente de tipo ético, como el respecto, igualdad y derechos, dando pie a la mejora constante
del clima laboral. La investigacion tuvo como resultados que la conducta y la comunicacion
asertiva son habilidades sociales que pueden desarrollarse para mejorar la calidad de las

relaciones humanas como laborales.

El trabajo de titulacion “La comunicacion y el modelo de Lasswell, andlisis de la
vigencia de la aguja hipodérmica en tiempos actuales”, (Lopez, 2021) tuvo como objetivo
monitorear el funcionamiento de los mensajes emitidos, cuyos contenidos inyectan
directamente las masas, explicando el funcionamiento de cédigos emitidos por los medios de
manera unidireccional y directa, inyectando sus ideas a las masas, lo cual puede usarse

potencialmente para la manipulacién de los receptores.

La teoria de Lasswell es considerada como una teoria para estudiar la comunicacién en
masas, su insercion es realizada en medios de comunicacion que en su época sirvieron como
medio para la manipulacion de multitudes. La investigacion concluyé con las formas de
“informar” han evolucionado, y con el avance de la tecnologia aparecen nuevos retos para los
medios de comunicacion a la hora de informar o llevar un mensaje de manera instantanea a las

audiencias de las redes sociales.

10



En la investigacion realizada por la universidad de Babahoyo, “Habilidades de
comunicacion asertiva y su aporte en las relaciones publicas” (Murillo Parrales, 2021),
destacaron los procesos en lo que tienen carencia por desconocimiento y falta de
implementacion de estrategias y herramientas, con el objetivo de formular recomendaciones

para mejorar y desarrollar los procesos y afianzar la imagen organizacional.

Obteniendo como resultado un proceso investigativo de las estrategias empleadas que
conseguiran mantener un orden l6gico en cuanto a las responsabilidades y obligaciones que cada
uno de los cargos deberan desarrollar en base a las implementaciones de un modelo de
comunicacion estratégico, en el cual se encuentran inmerso las formas adecuadas de trasladar la

informacion formal e informal (Marcelo, 2014).

Para referirnos a las relaciones publicas, se precisa entender que es una de las préacticas
tradicionales que han evolucionado con el tiempo, por eso (Hunt, 2000) la han definido bajo 4
modelos que permiten entender la naturaleza y el prop6sito de las relaciones publicas. Estos
modelos son: Agente de prensa, Informacion Publica, Asimétrico Bidireccional y Simétrico

Bidireccional.
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Los elementos del modelo simétrico bidireccional, se enfoca en la voluntad que tiene una
organizacion por iniciar cambios en beneficio de la sociedad en conjunto, en contraste de
cambiar las cogniciones, actitudes y comportamientos de su publico objetivo, solo en beneficio

de la organizacion (Huang, 2004).

Por eso, este modelo es fundamental para que las relaciones publicas se constituyan en la
funcion estratégica de la organizacion (Ferrari, 2003). Se traslada la comunicacién empresarial a
“una plataforma dialogante y tolerante que ayuda a integrar los objetivos de las organizaciones
con los publicos, mediante la aplicacion de estrategias comunicacionales que aseguren el
intercambio bidireccional de informacion” (Walther, 2012).

La razon de la divisién entre la comunicacion estratégica y relaciones publicas se debe a
que esta Ultima se asocian ademas a las acciones plenamente estratégicas de la empresa, mientras

que la comunicacion estratégica se presenta como una disciplina més holistica (Silva, 2011)

El articulo “Opinion Publica y los medios de comunicacion. Teoria de la Agenda Setting”
(Ferreres, 2009), el modelo que plantea el autor enfatiza que el poder de los medios de
comunicacion para atraer la atencion hacia ciertos temas o problemas y al mismo tiempo crear

marcos de interpretacion a los acontecimientos sociales.

Los medios, informando sobre la realidad externa, presentan al puablico una lista de los
temas que seran objeto de la opinidn publica. Esta claro que el enorme crecimiento y la
expansion de las instituciones mediaticas constituyen hoy en dia un elemento determinante en la

sociedad contemporanea. Su principal objetivo es influir en la opinién publica.
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2.2.  Marco conceptual

2.2.1. Comunicacion asertiva

Segun (Torres, 2017), la comunicacion asertiva se refiere a un estilo de comunicacion en
el que se expresan ideas, opiniones y sentimientos de manera clara, directa y respetuosa,
dirigida principalmente a un grupo o audiencia, manteniendo el equilibrio entre la consideracion

hacia los demas y la defensa de los propios derechos y necesidades.

2.2.2. Competencia de las relaciones publicas

La competencia en relaciones publicas para (Pratt, 2012) engloba habilidades, actitudes y
conocimientos necesarias para gestionar de manera eficaz las relaciones entre las organizaciones
y sus diferentes publicos. Incluye la capacidad para establecer y mantener relaciones positivas,
manejar situaciones de crisis, gestionar la comunicacion interna y externa, promover una imagen

y reputacion favorables de la organizacion.

2.2.3. Eficacia
Segun (Rojas, 2017) eficacia es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera

se debe al logro de los objetivos, incluyendo la eficacia y factores del entorno.

En el campo de la gerencia y direccidon de empresas (Rodriguez, 2009) plantean que la
eficacia se ha asociado tradicionalmente a medidas de orden econdmico y financiero, es decir, la
eficacia debe considerar los factores clave de éxito de la empresa més alla de la rentabilidad que

puede representar.
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2.2.4. Niveles de satisfaccion

La satisfaccion en el trabajo lo definen (Judge, 2009) como “El sentimiento positivo que
resulta de la evaluacion de las caracteristicas del que se desempefia”, es decir, el trabajo de una
persona es mas que solo realizar las actividades obvias de ordenar papeles, atender clientes y
demaés. Los trabajos requieren interaccion con los compafieros, jefes y personal externo, seguir

las reglas y politicas organizacionales.

Es absolutamente fundamental, asi considera (Alonso, 2016) que una empresa esté
direccionada al cliente, esto, de modo que una vez que entiendan sus necesidades, tienen que
llegar a todos los rincones de la empresa, esto lleva a una cultura de empresa orientada al cliente.

La satisfaccion del cliente tiene un punto central basico, y este esta en la actitud de las
personas, de la organizacion y del compromiso con la vision que la empresa desea dar a este

concepto de cliente, para cautivarlo. (Manene, 2017)

2.2.5. Estilos de comunicacion
Todos los seres humanos presentamos distintas formas de comportarnos, sea cual sea la situacién

en la que nos encontremos. Son tres estilos de comunicacion que existen.

2.2.1.1 Pasividad
Segun la Real Academia Esparfiola (2018), una persona pasiva, “implica falta de accion o de
actuacion”, ya que puede tratarse también de una persona que “deja obrar a los demas o
permanece al margen de una accion”. Entonces, la persona que no es asertiva se puede

caracterizar como aquella que se encuentra retraida socialmente.
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2.2.1.2 Agresividad
La conducta agresiva resulta ser la opuesta a la pasividad, en una de las definiciones, indica “la
agresividad es cualquier conducta enfocada a dafiar o lastimar a una persona que esta motivada a

evadir cierto trato”, (Elizondo, 2005)

2.2.1.3 Asertividad
El asertividad se encuentra relacionada con el concepto de comunicacion, cualquier conflicto

que se presente esconde un problema de comunicacion. por tanto, destacar que el asertividad

(Elizondo, 2005)

2.2.6. Relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales son aquellas que se establecen entre al menos dos personas
y ademas son parte esencial de la vida en la sociedad. Significa que, en todo espacio, un
individuo convive con otros individuos, lo que permite conocer a los demas y conocerse asi

mismo. (Moreno, 2018)

2.2.7. Trabajo en equipo

Para (Suarez, 2015) el trabajo en equipo es un concepto que encierra cohesion, union y
transformacion de una organizacion, es sinénimo de productividad, competitividad y logro de
objetivos basandose fundamentalmente en la necesidad de mejoramiento continuo y cambios que
se dan dentro de las estructuras organizacionales para dar cumplimiento a la mision y vision que

permiten orientar el comportamiento de los individuos para alcanzar su calidad y productividad.
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2.2.8. Efectividad de la comunicacion

La comunicacion efectiva es aquella que, mediante las buenas destrezas y formas de
comunicar, logra el proposito de lo que se quiere transmitir o recibir. Es asi como en los
negocios cada vez se desarrollan las habilidades de comunicacion de los colaboradores. Dentro
de la comunicacion efectiva el transmisor y el receptor codifican de manera exitosa el mensaje

que se intercambia, es decir que ambos entienden el mensaje transmitido. (Holguin, 2017).

2.3. Marco Legal

La Cooperativa Huancavilca naci6 en base al derecho de los ciudadanos a asociarse, y asi
brindar ayuda econémica a través de microcréditos, que eran requeridos por personas que recién

iniciaban sus negocios.

La declaracion Universal de Derechos Humanos, adoptada y proclamada por la Asamblea
General en su resolucion 217 A (111), del 10 de diciembre de 1948 en el articulo 1 le da valor al
comportamiento cooperativo al expresar que los seres humanos son libres, iguales y con
derechos, los mismos que deben actuar fraternalmente, ésta es una de las bases del
cooperativismo, mientras que el articulo 20 se resume al derecho a la asociacion pacifica sin ser

obligado, o sea por su propia voluntad.

Dentro del estatuto de las cooperativas, se establece este principio de libertad, al

determinar que a estas instituciones se unen las personas, voluntariamente, asi mismo, aceptan

los estatutos y normas de la institucion de forma implicita.
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La Cooperativa Huancavilca realiza la asociacion de personas bajo su libre poder de
decision, con la finalidad de aportar al desarrollo socio-econdémico de la provincia y del pais. Los
principios del cooperativismo son reflejados en las actividades que realizan; desde su creacion, la
cooperativa busco la insercion de los comerciantes y emprendedores, sin prejuicio de condicién

social; a su vez busca que los socios participen activamente, con ahorros de forma voluntaria.

En el articulo 213 de la seccion primera, Funcidn de transparencia y control social del
capitulo V de la Constitucion del Ecuador, se establece que las Superintendencias controlaran las
actividades socio-econdmicas con vigilancia, auditorias, intervenciones, conforme sea necesario.
Con esta finalidad, las organizaciones financieras como las cooperativas de ahorro y crédito
mantienen en ejercicio los manuales en los que se establecen procedimientos de toda indole y en

la actualidad, son reguladas por entidades establecidas por el Estado Ecuatoriano.

El registro oficial 444 aprobado el 10 de mayo del 2011, promulga la LEY DE
ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA Y DEL SECTOR FINANCIERO POPULAR Y
SOLIDARIO, indica la aprobacion de esta ley a todas las personas juridicas que, de acuerdo a la
Constitucion, conforman la economia popular y solidaria y el sector Financiero Popular y

Solidario.

Con la finalidad de que exista control entre estas empresas, que, anteriormente eran
controladas por el Ministerio de Inclusién Econémica y que no realizaban un trabajo a fondo en
las cooperativas; se cred esta instancia que esta favoreciendo al Estado, en gran manera, al tener
un registro de las cooperativas en el pais, las mismas que seran segmentadas para un mejor

control.
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En el capitulo cuatro sobre la Soberania econdémica, Seccion primera del Sistema

econdmico y politica econdmica, en el Art. 283 estipula:

El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano como sujeto y fin;
propende a una relacion dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado y mercado, en armonia
con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion y reproduccion de las condiciones

materiales e inmateriales que posibiliten en Buen Vivir. (Constitucion, 2011)

Ademas, que este sistema integrara las organizaciones publicas, privadas y mixtas que
realicen ejercicios econdmicos como las cooperativas, asociaciones y grupos comunitarios, tal

como, lo dice la Constitucién, que seran reguladas por la SEPS.

La comunicacion e informacion del Art. 16, de la Constitucion indica: Todas las personas
tienen derecho a comunicarse libremente, vivir su interculturalidad de forma incluyente, diversa
y participativa, en todos los &ambitos sociales, por cualquier medio y forma, en su propia lengua y

con sus propios simbolos. Acceso universal a las tecnologias de informacién y comunicacion.

Con este indicio, se concibe una falencia en la institucion, motivo de estudio que, hay que
realizar una estructura organizada para desarrollar una via correcta de comunicacion para evitar
asi la falta de comprensidn de algunos mensajes, se entiende que la comunicacion esta presente
en cada una de las areas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca del canton La

Libertad, pero es necesario que sea direccionada correctamente.
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Las cooperativas estan sujetas a patrones planificados y organizados en cuanto a cada
accionar, es aqui, donde la investigacion presenta una necesidad inherente de las empresas,
especificamente en las leyes del cooperativismo, se involucran en temas de importancia, en
ocasiones también se excluye la parte de la comunicacion interna, las cooperativas al ser parte

transcendental de la economia del Estado Ecuatoriano deben definir este contexto.

El reglamento interno y de Buen Gobierno Cooperativo, encierra varios pardmetros
establecidos sobre la organizacion, este reglamento es necesario, ya que contiene las politicas y

normas que rigen a la Cooperativa.

La Asamblea General de socios, directivos, gerente y funcionarios hallan de éste, bases
para cumplir la mision y vision de la institucion, contiene un enfoque en la transparencia del
desarrollo de las operaciones de la COAC, para ello, debe hacer uso de canales de comunicacién

interna y externa, como lo manifiesta el Articulo 97, del Titulo VII de este reglamento.

Se reconoce la importancia de la comunicacion en las cooperativas, tanto interna como
externa, para lograr una competencia clara y efectiva. Se destaca la necesidad de desarrollar una
estructura organizada de comunicacion para evitar malentendidos y asegurar la transparencia en

las operaciones institucionales.

En resumen, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca nace con la finalidad de

ofrecer ayuda econdmica mediante microcréditos a emprendedores, basandose en los principios

de libertad de asociacion en cooperativismo.
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3 CAPITULO IIl: METODOLOGIA.
Granados (2020) define que la metodologia es el conjunto de técnicas basadas en un
instrumento, donde se explican datos mediante resultados obtenidos en la basqueda de respuestas

sobre el objeto de estudio.

3.1. Tipo deinvestigacion

3.1.1. Investigacion descriptiva

El presente trabajo de investigacion es de caracter descriptivo. En este tipo de estudio se
describen las situaciones que puedan presentar la institucion y se relaciona con los objetivos a
alcanzar en el proceso investigativo. Detallando un informe sobre el fendmeno de estudio,

caracteristicas y configuracién, teniendo una vision clara para entender sunaturaleza.

(Nicomedes, 2018) conceptualiza a la investigacion descriptiva, a aquella que tiene como
objetivo “recopilar datos e informacion™ de las caracteristicas, aspectos, propiedades y
dimensiones del sujeto, entidades o agentes sociales. Donde a través de la investigacion
descriptiva es capaz de recopilar datos para probar una hipdtesis o responder las preguntas de

investigacion que se efectdan al sujeto de estudio.

Este tipo de investigacion determina una causa del problemay tener asi una ruta
preestablecida para intervenir el problema de mejor manera, porgue se realiza un diagnésticode
los aspectos mas relevantes de la investigacion.

3.1.2. Paradigma explicativo
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Reconoce una objetividad cientifica esta basada en la intersubjetividad de los diversos
miembros de la comunidad cientifica, dan como validos, o no, los resultados obtenidospor el

andlisis de la investigacion.

3.2.  Enfoque de la investigacion

3.3.  Enfoque cuantitativo
El trabajo de investigacion se enmarcard en el paradigma cuantitativo, porque dara
informacion numérica a través de datos estadisticos, los mismos que seran sometidos a
andlisis con el apoyo del marco teorico. El proyecto de investigacion esta direccionado para

reconocer un porcentaje estadistico que existen sobre los colabores de la empresa.

3.4.  Disefo de la investigacion
3.4.1. Diseflo documental

El presente proyecto, estara aplicado al disefio documental, porque la teoria sugiere que los
usuarios tiendan a buscar y seleccionar informacion de manera similar. En otras palabras, los
usuarios buscaran documentos que proporcionen la informacion que necesitan con la menor

cantidad de esfuerzo.

3.4.2. Disefo de campo

La investigacion de campo o también llamada trabajo de campo es la recopilacion de
informacion fuera de un laboratorio o lugar de trabajo. Es decir, los datos que se necesitan para
hacer la investigacion donde se toman en ambientes reales no controlados. Este tipo de
investigacion se realiza en naturaleza o ambientes que no son controlables, se lleva a cabo con

los pasos del método cientifico.
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Para el investigador Fidias Arias, la investigacion de campo es aquella en la que los datos
se recolectan o provienen directamente de los sujetos investigados o de la realidad en la que

ocurren los hechos (datos primarios).

En la investigacion no se modifican ni manipulan las variables, es decir, el investigador
obtiene la informacidn, pero no altera las condiciones existentes. En la investigacion de campo

también se emplean datos secundarios, los cuales pueden provenir de fuentes bibliogréficas.

3.5.  Métodos de la investigacion

3.5.1. Meétodo de investigacion deductivo

Al método deductivo, (Prieto, 2017) lo define con el significado de conducir y extraer;
donde el razonamiento parte de los principios generales de una problematica determinada hacia
sucesos particulares, para comprobar y verificar si dicho extracto es valido en correspondencia al

contexto real.

El método deductivo de investigacion debera ser entendido como un método de
investigacion que utiliza la deduccion o sea el encadenamiento l6gico de proposiciones para
Ilegar a una conclusion o, en este caso, un descubrimiento. Mediante el método deductivo de
investigacion es posible llegar a conclusiones directas, cuando deducimos lo particular sin
intermedios. Esto es un método deductivo directo.

Cuando esto no es posible, requerimos el empleo del método deductivo indirecto en el
que necesitamos operar con silogismo légico, concluimos lo particular de lo general, pero

mediante la comparacion con una tercera proposicion. Es lo que se denomina silogismo.
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3.6.  Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

En este caso, (Hernandez, 2014) define a la técnica como un conjunto de categorias o

segmentos que retnen tematicas entorno a un mismo fenémeno, marcadas en relacion con las
ventajas y desventajas que las caracterizan.

3.6.1. Cuestionarios estadisticos

El cuestionario es un instrumento de recoleccion de informacidn que consta de un
conjunto de preguntas escritas sobre un tema especifico, que deben ser contestadas por un
determinado grupo de individuos, con la finalidad de reunir datos necesarios acerca del asunto o
problema de estudio.

El cuestionario puede administrarse de diferentes formas: auto administrado de manera
individual, auto administrado en grupos pequefios 0 medianos, auto administrado que se remite
por las diferentes vias, por ejemplo: por correo tradicional, electrénico o mensajeria, por
entrevista telefonica o mediante entrevista cara a cara.

3.6.2. Testde escala

La escala de Likert es una de las herramientas de medicidon de actitudes, las cuales
consistian en hacer algunas preguntas y ofrecer cinco alternativas de respuesta, en estas escalas
se consideran a las actitudes como un continuo que va de lo favorable a lo desfavorable, lo que
es rasgo comun con otras escalas, tiene en cuenta la amplitud y la consistencia de las respuestas.
3.7.  Universo, poblacién y muestra

3.7.1. Universo

En un sitio web, el autor (Gonzéalez, 2015) define universo como una similitud a
poblacidn, a diferencia que esta realizada la investigacion social en un campo de indagacién mas

extenso.
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En estadistica es el nombre especifico que recibe particularmente la investigacion social,
es decir, la operacion dentro de la delimitacion del campo de investigacion que tienen por objeto

la determinacion del conjunto de unidades de observaciones que van a ser investigadas.

Para muchos investigadores el término universo y poblacion son sindbnimos. En general,
el universo es la totalidad de elementos o caracteristicas que conforman el &mbito de un estudio o
investigacion.

3.7.2. Poblacion

La composicion de una poblacion como circulo de investigacion contiene una similitud
entre elementos, (Arias, 2020) define a la poblacion como “la poblacion finita es cuando se
conoce la cantidad de sujetos que integran la poblacién y la poblacion infinita que es cuando no
se tiene el dato exacto acerca de la cantidad de sujetos de la poblacion, también se la denomina
la poblacidn finita cuando existen mas de cien mil sujetos, que puedan conformar la

poblacién.”

Se establece que la poblacién de estudio es considerada como poblacion finita, debido a
que se conoce la cantidad de sujetos que participaran en la investigacién. De los participantes
directos, colaboradores y empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca del
cantén La Liberta, fueron 20 en su totalidad que conforman la poblacién a considerar para esta

investigacion.
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Tabla 1: Noémina de empleados activos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca
del canton La Libertad.

Descripcion del cargo Agencia Subtotal
Desembolso Matriz 1
Cajero Matriz 3
Gestor de cobranza Matriz 2
Asesor de negocios Matriz 7
Asesor de Captaciones Matriz 1
Recaudador Matriz 4
Jefe de Agencia Matriz 1
Asistente Operativo Matriz 1
Supervisor de caja/tesoreria Matriz 1
Servicios transacionales Matriz 1

TOTAL 22

Nota: Se tomé en cuenta la poblacion de veintidos (22) integrantes que corresponden a
empleados activos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca del cantén La
Libertad, para enriquecer la base de informacion relacionada con el objeto practico de
estudio, a través de las interacciones y vinculos que estos mantienen tanto dentro como

fuera de la Cooperativa.

3.7.3. Muestra
Para (Sucasaire, 2022) la muestra es una interrelacion entre el universo y la poblacion,

cuyo objetivo es obtener componentes o resultados de la poblacion.

En muchas de las investigaciones realizadas no es posible examinar a todos los elementos
de la poblacion de estudio. Esto se debe a las diferentes limitaciones en el control de diferentes
factores como el tiempo u otros recursos. Es por ello, que frente a esta dificultad se opta por
realizar el estudio solo con una parte de la poblacion, es decir que se utilizard una muestra.

Existe una condicién importante para el uso de la siguiente muestra; aquella debe ser
representativa y adecuada. La muestra tiene que ser un reflejo de la poblacién, es decir, debe

poseer las mismas caracteristicas, o en todo caso, ser muy similar a la poblacion.
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4 CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Procesamiento de la investigacion

La encuesta fue respondida por 20 de 21 personas que laboran en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Huancavilca, sede matriz, del canton La Libertad. Los datos obtenidos fueron
recopilados por medio de un formulario aplicado en la plataforma Google Forms de manera
virtual, mismo que estuvo a disposicion desde 24 al 27 de julio, los resultados se procesaron a
través de spss. Se utilizé la estadistica descriptiva, es decir, se almaceno la informacion para
establecer tablas y gréaficos. Se opt6 por aplicar un disefio de figura de barras para mostrar una
representacion porcentual a los resultados obtenidos. Posteriormente a esto, se analizaron los
datos.

Por otro lado, para la obtencién de los resultados de la entrevista, se envio la guia de
preguntas a la coordinadora de marketing de la institucion. Profesional encargada de las
relaciones publicas quien por cuestion de tiempo se enviaron las preguntas por WhatsApp en un
formato elaborado y aprobado por la institucion. Para el respectivo analisis.

4.2.  Andlisis e interpretacion de resultados
Se presentaran los analisis de los respectivos resultados obtenidos en forma cuantitativa.

4.2.1. Analisis de la encuesta

A continuacién, se muestran los resultados de la encuesta realizada a 20 empleados que
laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, sede matriz en el cantén La
Libertad, misma que fue aplicada por medio de un cuestionario con escala de Likert con
criterios: molesto, ligeramente molesto, moderadamente molesto, muy molesto y terriblemente

molesto. Los cuales fueron cuantificados y analizados por el investigador.
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Tabla 2: Solicitar ayuda o un favor de alguien.

Pregunta 1 Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ligeramente molesto 12 60.0 60.0 60.0
Moderadamente 3 15.0 15.0 75.0
molesto
Molesto 5 25.0 25.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Figura 1: Solicitar ayuda o un favor de alguien.
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Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Analisis e interpretacion: Los colaboradores de la COAC respondieron la primera pregunta de
la siguiente manera: Ligeramente molestos (12) equivale al 60%; Moderadamente molestos (3)
correspondiente al 15%; Molestos (5) 25%.

Se analiza mediante los resultados y su escala que Ligeramente molestos 60% y Molestos 25%
como los porcentajes mas altos, donde los encuestados consideran que solicitar ayuda o favor de
alguien les resulta incébmodo para ellos. Mientras que el porcentaje mas bajo 15% afirma que es

moderadamente molesto.
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Tabla 3: Cuando me critican o debo expresar sentimientos negativos.

Pregunta 2 Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ligeramente molesto 9 45.0 45.0 45.0
Moderadamente 5 25.0 25.0 70.0
molesto
Molesto 5 25.0 25.0 95.0
Muy molesto 1 5.0 5.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantdn La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Figura 2: Cuando me critican o debo expresar sentimientos negativos.
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Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantdn La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Andlisis e interpretacion: Los encuestados respondieron a la segunda pregunta lo siguiente:
Ligeramente molestos (9) equivalente a 45%; Moderadamente molesto (5) correspondiente al
25%: Molestos (5) 25% y Molesto (1) 5%.

El 45% Ligeramente molesto, 25% de Moderadamente molesto y molesto muestra como
resultados que la mayoria de los encuestados experimentaron un nivel de molestia cuando son
criticadas o necesitan expresar sentimientos negativos. Solo una minoria 5% experimento una

molestia mas intensa.



Tabla 4: Cuando me critican o debo expresar sentimientos positivos.

Pregunta 3 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ligeramente molesto 13 65.0 65.0 65.0
Moderadamente 2 10.0 10.0 75.0
molesto
Molesto 5 25.0 25.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Figura 3: Cuando me critican o debo expresar sentimientos positivos.
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Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Andlisis e interpretacion: En relacion a la tercera pregunta, los encuestados respondieron lo
siguiente: Ligeramente molesto (13) equivalente al 65%; Moderadamente molesto (2)
correspondiente al 10% y Molesto (5) 25%.

Se concluye que el 65% y 25% de los encuestados experimentaron estar Moderadamente molesto
y cierta molestia cuando son criticadas o necesitan expresar sentimientos positivos. Sin embargo,

solo una minoria 10% expres6 una molestia mas intensa.
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Tabla 5: Enfrentarme a alguien que no quiere colaborar.

Pregunta 4 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Ligeramente molesto 6 30.0 30.0 30.0
Moderadamente 3 15.0 15.0 45.0
molesto
Molesto 5 25.0 25.0 70.0
Muy molesto 6 30.0 30.0 100.0
Total 20 100.0 100.0

Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad

Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong

Fecha: julio 2023

Figura 4: Enfrentarme a alguien que no quiere colaborar.
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Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad

Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong

Fecha: julio 2023

Analisis e interpretacion: Para obtener los resultados de la pregunta cuatro, los participantes

respondieron lo siguiente: Ligeramente molesto (6) equivalente al 30%; Moderadamente molesto

(3) correspondiente al 15%; Molesto (5) 25% y Muy molesto (6) 30%.

El Ligeramente molesto 30% y Muy molesto 30% muestra que enfrentarse a alguien que no quiere

colaborar puede generar molestia en la mayoria de los encuestados, mientras que para una minoria

15% resulté moderadamente molesto.
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Tabla 6: Cuando es mi turno de hablar durante una conferencia.

Pregunta 5 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ligeramente molesto 12 60.0 60.0 60.0
Moderadamente 5 25.0 25.0 85.0
molesto
Molesto 3 15.0 15.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Figura 5: Cuando es mi turno de hablar durante una conferencia.
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Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Andlisis e interpretacion: Los encuestados, en la pregunta cinco respondieron de la siguiente
manera: Ligeramente molesto (12) equivalente al 60%; Moderadamente molesto (5)
correspondiente al 12% y Molesto (3) 15%.

Se interpreta que un margen representativo en Ligeramente molesto 60% de los encuestados
experimentan cierta molestia o incomodidad cuando es su turno de hablar durante una

conferencia. Sin embargo, una minoria 15% expreso una molestia mas intensa.
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Tabla 7: Cuando tengo que discrepar o plantear una opinién distinta de la otra persona.

Pregunta 6 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ligeramente molesto 10 50.0 50.0 50.0
Moderadamente 7 35.0 35.0 85.0
molesto
Molesto 3 15.0 15.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Figura 6: Cuando tengo que discrepar o plantear una opinion distinta de la otra persona.
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Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, canton La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Analisis e interpretacion: los encuestados respondieron a la sexta pregunta de la siguiente
manera: Ligeramente molesto (10) equivalente al 50%; Moderadamente molesto (7)
correspondiente al 35% y Molesto (3) 15%.

En resumen, el 50% de los encuestados indicaron que discrepar o plantear una opinion distinta a
otra persona les resulta Ligeramente molesto, a un 35% Moderadamente molesto, mientras que a

una minoria les resulta Molesto 15%.
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Tabla 8: Cuando debo responder a una critica o acusacion que considero injusta.

Pregunta 7 Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Ligeramente molesto 3 15.0 15.0 15.0
Moderadamente 5 25.0 25.0 40.0
molesto
Molesto 6 30.0 30.0 70.0
Muy molesto 4 20.0 20.0 90.0
Terriblemente 2 10.0 10.0 100.0
molesto
Total 20 100.0 100.0
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Figura 7: Cuando debo responder a una critica o acusacién que considero injusta.
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Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Andlisis e interpretacion: Los encuestados respondieron a la pregunta siete de la siguiente
forma: Ligeramente molesto (3) equivale al 15%; Moderadamente molesto (5) corresponde al
25%; Molesto (6) 30%; Muy molesto (4) 20%; Terriblemente molesto (2) 10%.

El 15% Ligeramente Molesto y 25% Moderadamente molesto, piensan que responder a una
critica o acusacion injusta genera molestia a ciertos cantidad de encuestados, pero, al 30%

Molesto, Muy molesto 20% y 10% esta molestia puede ser mas intensa o inclusive extrema.
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Tabla 9: Cuando debo negociar para obtener lo que necesito.

Pregunta 8 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ligeramente molesto 12 60.0 60.0 60.0
Moderadamente 3 15.0 15.0 75.0
molesto
Molesto 4 20.0 20.0 95.0
Muy molesto 1 5.0 5.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Figura 8: Cuando debo negociar para obtener lo que necesito.
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Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Analisis e interpretacion: las respuestas de la octava pregunta por parte de los encuestados
fueron: Ligeramente molesto (12) equivalente al 60%; Moderadamente molesto (3)
correspondiente al 15%; Molesto (4) 20%; Muy molesto (1) 5%.

El 60% Ligeramente molesto y 15% Moderadamente molesto, se interpreta que una parte
considerable de encuestados experimenta cierta molestia al negociar para obtener lo que necesita,

mientras que un 20% y 5% considera como algo extremadamente molesto.
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Tabla 10: Cuando me tratan de obligar a aceptar o encargarme de algo que no deseo.

Pregunta 9 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ligeramente molesto 7 35.0 35.0 35.0
Moderadamente 5 25.0 25.0 60.0
molesto
Molesto 5 25.0 25.0 85.0
Muy molesto 3 15.0 15.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Figura 9: Cuando me tratan de obligar a aceptar o encargarme de algo que no deseo.
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Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, canton La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Andlisis e interpretacion: Los encuestados en la pregunta nueve respondieron de la siguiente
forma: Ligeramente molesto (7) equivalente al 35%; Moderadamente molesto (5)
correspondiente al 25%; Molesto (5) 25%; Muy molesto (3) 15%.

En resumen, el 35% Ligeramente molesto y 25% moderadamente, se afirma por parte de los
encuestados que experimentan cierta molestia o incomodidad cuando son tratadas de ser
obligadas a aceptar o encargarse de algo que no desean, para el 25% Molesto y 15% Muy

molesto puede ser mas intenso.
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Tabla 11: Cuando tengo que solicitar la colaboracion de otros.

Pregunta 10 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ligeramente molesto 11 55.0 55.0 55.0
Moderadamente 6 30.0 30.0 85.0
molesto
Molesto 3 15.0 15.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Figura 10: Cuando tengo que solicitar la colaboracion de otros.
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Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, canton La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Analisis e interpretacion: Los encuestados respondieron a la décima primera pregunta de la
siguiente manera: Ligeramente molesto (11) equivalente al 55%; Moderadamente molesto (6)
correspondiente al 30%; Molesto (3) 15%.

Se interpreta que el 55% Ligeramente molesto y 30% moderadamente molesto en la respuesta de
los encuestados muestra que solicitar la colaboracion de otros puede generar cierta molestia o

incomodidad, solo la minoria 15% indic6 Molesto.
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Tabla 12: Cuando no comprendo algo y debo preguntar.

Pregunta 11 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ligeramente molesto 12 60.0 60.0 60.0
Moderadamente 3 15.0 15.0 75.0
molesto
Molesto 5 25.0 25.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Figura 11: Cuando no comprendo algo y debo preguntar.
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Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Andlisis e interpretacion: Los encuestados respondieron de la siguiente manera: Ligeramente
molesto (12) equivalente al 60%; Moderadamente molesto (3) correspondiente al 15% y Molesto
(5) 25%.

El 60% Ligeramente molesto y 15% Moderadamente molesto en respuesta de los encuestados
indicaron que preguntar cuando no se comprende algo puede generar cierta molestia o
incomodidad, sin embargo, un marte considerable del 25% de los participantes expresaron un

nivel de molestia mayor al respecto.
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Tabla 13: Cuando tengo que decir que no.

Pregunta 12 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ligeramente molesto 14 70.0 70.0 70.0
Moderadamente 2 10.0 10.0 80.0
molesto
Molesto 4 20.0 20.0 100.0
Total 20 100.0 100.0
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Figura 12: Cuando tengo que decir que no.

12.5-

10.0-

Lic]
©
=
L 757
[ ]
z
[T
5.0
2.57
0.0 T T T
Ligeramente molesto Moderadamente molesto Molesto
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantdn La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Andlisis e interpretacion

Los encuestados respondieron de la siguiente manera: Ligeramente molesto (14) equivalente al
70%; Moderadamente molesto (2) correspondiente al 10% y Molesto (4) 20%.

En resumen, el cuadro muestra que el 70% Ligeramente molesto, indica que decir que no puede
generar cierta molestia o incomodidad, mientras que para el 20% Molesto expreso6 un nivel de

molestia mayor al respecto.
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Tabla 14: Con cuales personas se le dificulta mostrarse asertivo

Pregunta 13 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1. Padres;2. 1 5.0 5.0 5.0
Hermanos
10. Extrafios 16 80.0 80.0 85.0
2. Hermanos 1 5.0 5.0 90.0
4. Maestros;10. 2 10.0 10.0 100.0
Extrafios
Total 20 100.0 100.0
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Figura 13: Con cuales personas se le dificulta mostrarse asertivo

Con cuales personas se le dificulta mostrarse asertivo

20—

15—

10—

Frecuencia

L 1 |—|’—|

T T _ T T
1. Padres; 2. Hermanos 10. Extraftos 2. Hermanos 4. Maestros;10.
Extraftos

Con cuales personas se le dificulta mostrarse asertivo

Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Analisis e interpretacion: Los encuestados respondieron de la siguiente forma: Padres y
hermanos (1) equivalente al 5%; Extrafios (16) correspondiente al 80%; Hermanos (1) 5%;
Maestros y extrafos (2) 10%.

Se interpreta que el 5% Padres y hermanos y 80% Extrafios indicando que la mayoria de los
encuestados les resulta mas dificil mostrarse asertivas. Hay menciones adicionales de

dificultades 5% Hermanos y Maestros y extrafios 10%.
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Tabla 15: ¢ Qué le gustaria lograr mediante la palabray lograr asi el objetivo de su asertividad?

Pregunta 14 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

1. Ser aceptado por los 2 10.0 10.0 10.0
demas
1. Ser aceptado por los 1 5.0 5.0 15.0
demas;2. Obtener ayuda
en
11. Ser més espontaneo 1 5.0 5.0 20.0
2. Obtener ayuda en 3 15.0 15.0 35.0
determinadas situaciones
2. Obtener ayuda en 1 5.0 5.0 40.0

determinadas
situaciones;4. Se

2. Obtener ayuda en 1 5.0 5.0 45.0
determinadas
situaciones;7. Co

2. Obtener ayuda en 1 5.0 5.0 50.0
determinadas
situaciones;8. Po

3. Ser escuchado y 2 10.0 10.0 60.0
atendido
4. Sentirme mas comodo 1 5.0 50 65.0

en mis relaciones;10.
Cumplir con lo que se me
ha comprometido

6. Dejar de sentirme 1 5.0 5.0 70.0
triste;10. Cumplir con lo

gue se me ha

comprometido

6. Dejar de sentirme 1 5.0 5.0 75.0

triste;7. Confianza para
relacionarme con las
personas

7. Confianza para 2 10.0 10.0 85.0
relacionarme con las
personas que desee

8. Poder defender mis 3 15.0 15.0 100.0
derechos sin sentir
ansiedad
Total 20 100.0 100.0
Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, cantén La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023
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Figura 14:;Qué le gustaria lograr mediante la expresion de su asertividad?
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Fuente: Empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, canton La Libertad
Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong Fecha: julio 2023

Anélisis e interpretacion: Los encuestados respondieron: Ser aceptado por los demas (2)
equivale al 10%; Ser aceptado por los demas y Obtener ayuda en determinadas situaciones (1)
5%; Ser espontaneo (1) 5%; Obtener ayuda en determinadas situaciones (3) 15%; Obtener ayuda
en determinadas situaciones y Sentirse mas comodo en sus relaciones (1) 5%; Obtener ayuda en
determinadas situaciones y Confiar para relacionarse con las personas que desee (1) 5%; Obtener
ayuda en determinadas situaciones y Poder defender sus derechos sin sentir ansiedad (1) 5%: Ser
escuchado y atendido (2) 10%. Sentirse mas comodo en sus relaciones y cumplir con lo que se ha
comprometido (1) 5%; Dejar de sentirse triste y cumplir con lo que se ha comprometido (1) 5%;
Dejar de sentirse tristes y Confiar para relacionarse con las personas que desee (1) 5%; Confiar
para relacionarse con las personas que desee (2) 10%; Poder defender sus derechos sin sentir
ansiedad (3) 15%.

En resumen, los encuestados respondieron que tienen diferentes objetivos al expresar su
asertividad. Ser aceptados por los demas 10%, un 5% Obtener ayuda en determinadas
situaciones, 5% Ser espontaneos, 10% Ser escuchado y atendido, Confiar 10%, 5% Poder

defender sus derechos sin sentir ansiedad 15%.
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4.2.2. Analisis de entrevista

A continuaciodn, se detallaran los datos obtenidos con la técnica de entrevista, donde se

aplico una guia de preguntas como instrumento de recoleccion de informacion, estas fueron

aplicadas en base a las variables, dimensiones e indicadores; de esta forma se conocera la

opinidn de la coordinadora de marketing de la institucion.

Tabla 16: Entrevista

Entrevistador: Dayanara Panchana Armstrong
Entrevistada: Gioconda Ricaurte, coordinadora de marketing de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Huancavilca.

Preguntas

Respuesta

Analisis

Comunicacién asertiva

1. ;Cual es la estrategia de
comunicacion asertiva
implementada en la COAC
para garantizar una interaccién
efectiva con los socios y
clientes?

Estrategia este afio se maneja
tiempo en el mercado, ayudamos a
cumplir los suefios de nuestros
socios y clientes, con empatia

Lo incluimos en un slogan:
Haciendo que a lo que suefias,
desde ya, le digas iMIO!

La estrategia se enfoca en la empatia,
el tiempo en el mercado y el
cumplimiento de los suefios, con el
slogan estan buscando resaltar la
rapidez y la realizacion de los deseos
de los clientes.

2.;C6mo se fomenta la
comunicacion transparente y
abierta entre los miembros del
equipo administrativo,
colaboradores y socios para
mantener un ambiente de
confianza y cooperacion?

TTHH del tema interno:
Administrativo y colaboradores lo
maneja el departamento TTHH
en el caso de los Socios, es
netamente con el trato
personalizado, rapidez en sus
gestiones.

La empresa se enfoca en tener un
departamento de recursos humanos
que gestione tanto aspectos
administrativos como colaboradores,
y con los socios, tener un servicio
personalizado y eficiente asi atender
sus necesidades de una manera mas
agil.

3. ¢{Qué canales de
comunicacién utiliza la COAC
para asegurar que los socios
estén informados sobre las
decisiones importantes,
cambios en los servicios o
politicas financieras?

Se maneja por medio de las Redes
Sociales, Mail Ings a la base de
socios y desde nuestras agencias
con POP relacionado al tema.

La COAC utiliza redes sociales,
dirigidos a sus socios y publicidad en
puntos de venta para llevar a cabo las
diferentes estrategias de
comunicacion y promocion.

4. ;Existen mecanismos o
protocolos especificos para
manejar y resolver conflictos
de comunicacion entre los
miembros de la COAC o entre
empleados y socios?

Si existen protocolos internos. En el
caso de socios se solucionan
internamente y se priorizan hasta
dar fin al conflicto. Aunque se han
presentado en una minima escala.

La institucidn tiene protocolos
internos para resolver conflictos con
los socios y se prioriza a su vez hasta
la resolucién completa, aunque estos
han sido poco frecuentes.

5. ;Como se mide y evalla la
eficacia de la comunicacion
asertiva en la cooperativa? ¢ Se
realizan encuestas reuniones o
analisis de Mail Ings para
identificar areas de mejora?

Con los socios no se realizan
encuestas.

No se han realizado estudios de
mercado de ninguna indole en los
Gltimos 3 afios.

De la comunicacion interna la
maneja el &rea de TTHH

La empresa no realiza encuestas con
los socios ni ha realizado estudios de
mercado en los Ultimos tres afios. Sin
embargo, la comunicacion interna
esta a cargo del departamento de
Talento Humano.
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Relaciones publicas

1. ¢ Qué tipo de
contenido se prioriza en las
redes sociales para comunicar
los valores, servicios y
beneficios de la COAC?

Se prioriza tiempo en el mercado,
productos y servicios. Empatia con
el socio/cliente

La estrategia de la COAC, se centra
en la rapidez en el mercado, es decir,
la calidad de sus productos y
servicios, la importancia de brindar
un trato empatico a los socios y
clientes.

2. ¢En qué medida la
estrategia de marketing y
manejo de las redes sociales se
alinea con la estrategia general
de relaciones publicas de la
COAC?

No contamos con estrategia
especifica de PR.

Mas sin embargo van alineadas en
tono y manera. De cercania,
confianza y empatia con el entorno,
generando contenido que evoque a
eso, lo que nuestro publico objetivo
desea y suefia: un negocio, un
retiro, etc.

La institucién se esfuerza por crear
contenido que conecte con los deseos
y suefios de su publico objetivo,
como emprendimientos y negocios, la
empresa busca generar una
comunicacion cercana y empatica con
la audiencia.

3. ¢Coémo se gestiona y
responde a los comentarios y
mensajes de los seguidores en
las redes sociales para
mantener una comunicacion
efectiva y una imagen positiva
para la COAC?

A través de ChatBot programado
con respuestas basicas y mas
comunes. En el caso de consultas
especificas se les da un trato mas
personalizado

La empresa utiliza la herramienta de
CHatBot para responder las preguntas
comunes, pero también ofrecen un
enfoque personalizado cuando los
clientes tienen consultas mas
especificas o requieren atencién
individualizada.

4, ¢ Cudl es el enfoque
de la estrategia de redes
sociales de la COAC para
generar interacciones con los
SOCios y atraer a nuevos
miembros?

Estamos enfocados en demostrar
cercania, confianza y empatia con
el entorno, generando contenido
gue evoque a eso, lo que nuestro
publico objetivo desea y suefia: un
negocio, un retiro, etc. Haciendo
que la COAC cumpla esos suefios
(Testimonios)

Se esfuerza por mostrar actitudes
cercanas con la comunidad,
proporcionando contenido que inspire
y a su vez conecte con los anhelos de
sus clientes.

5. ¢Qué indicadores o
métricas se utilizan para
evaluar el impacto de las
acciones en redes sociales en
la percepcién de la COAC y el
nivel de participacion de los
s0cios?

Las métricas son las que cada red
nos da, no contamos con empresas
que puedan evaluar estrategias,
interacciones por campafas. El
crecimiento que se ha tenido ha
sido netamente orgénico.

El crecimiento en redes sociales ha
sido de manera organica, sin
depender de publicidad pagada o
t4cticas de crecimiento acelerado. Se
basa en métricas proporcionadas por
cada plataforma para llegar al
receptor.

Fuente: Gioconda Ricaurte, coordinadora de marketing de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, canton

La Libertad

Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong

Fecha: julio 2023
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4.3.  Discusion de resultados

A través de la aplicacion de la encuesta, se obtuvieron los resultados de la investigacion,
donde se puede determinar que la comunicacion asertiva si infiere de manera directa en las
competencias de las relaciones publicas y como esto incide en los colaboradores de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca, del cantén La Libertad.

Luego de la obtencidn de los resultados se determina con veracidad, la validez de este
proyecto por medio de las técnicas e instrumentos utilizados, los diferentes instrumentos que se
emplearon, los cuales dieron un aporte de forma objetiva al conocimiento de las circunstancias
en que se encuentra la problematica abordada, misma que responde con certeza: las variables,

objetivos, argumentos tedricos, resultados y a su vez, la discusion.

La encuesta revela una serie de patrones y tendencias interesantes en relacion a como las
personas experimentan y perciben el asertividad en diferentes situaciones. A través de la
interpretacion de los cuadros, se puede observar como los participantes respondieron a diferentes

contextos y desafios relacionados con la expresion del asertividad.

En general, es evidente que la mayoria de los encuestados sintieron algin grado de
molestia 0 incomodidad en una variedad de situaciones que requieren asertividad. Las respuestas
varian en su intensidad, desde Ligeramente molesto, hasta Muy molesto en algunos casos, pero
casi en todas las situaciones, una parte de los encuestados indicd que experimenta cierta
molestia. Lo que sugiere que el asertividad no siempre es una tarea sencilla y puede estar

acompariada de sentimientos negativos en diferentes grados.
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En relacién a la interrogante dos, donde se consulta si durante el desempefio de mi trabajo
me parece complicado; cuando me critican o debo expresar sentimientos negativos se obtuvieron
los siguientes resultados: 45% Ligeramente molesto, 25% Moderadamente molesto y Molesto,
aspecto que se relaciona con el criterio de (Lopez, 2020) donde un asertivo no tiene miedo a la
hora de expresar su opinién, sabe dialogar y llegar a acuerdos, respetan los derechos de los

demaés y pide que respeten los suyos, expresan su punto de vista en primera persona.

En efecto la pregunta 4, durante el desempefio de mi trabajo me parece complicado:
Enfrentarme a alguien que no quiere colaborar. Se muestran los siguientes datos: 30% en
Ligeramente molesto y 30% Molesto, responde al criterio de (Alava, et, al., 2020) que la falta de
comunicacion asertiva a nivel organizacional, ocasiona debilidades en el proceso de
comunicacion, donde se emiten juicios de valor y criticas hacia uno y los demas. Las métricas
utilizadas para evaluar cada una las preguntas destacan la importancia de la realizacion del

proyecto de investigacion.

Asi mismo, en la pregunta 6, durante el desempefio de mi trabajo me parece complicado:
Cuando tengo que discrepar o plantear una opinion distinta de la otra persona, los empleados
respondieron lo siguiente: 50% Ligeramente molesto y 35% Molesto, esto se relaciona con el
criterio de (Capa, 2020), halla que la comunicacidn asertiva es el mediador que activa la
inspiracion, la motivacion, el apoyo entre los recursos humanos y permite a su vez el

mejoramiento de la gestion organizacional.
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Por consiguiente, a la interrogante 7, donde se consulta sobre si durante el desempefio de
mi trabajo me parece complicado: Cuando debo responder a una critica o acusacion injusta: 30%
Molesto, 25% Moderadamente molesto, aspecto que se relaciona con lo que plantea Isabel
Costumero en su libro Las relaciones en el entorno del trabajo, donde evidencia los obstaculos
del proceso de comunicacion, muestra como se inicia la transformacion del emisor cuando se
propone comunicar una idea hasta que el receptor reintegra la comprensién de la misma,
entonces, el proceso comunicativo, especificamente en el mensaje, para por un proceso que va
alterandolo para que al final quede un pequefio porcentaje de la idea inicial. Este proceso
también es llamado arco de distorsion. En la entrevista se plantearon diez temas de abordaje
dirigida a la coordinadora de marketing de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca del

cantén La Libertad.

Con relacion a la pregunta uno ¢Qué tipo de contenido se prioriza? Se observa un
enfoque significativo en la empatia hacia los socios y clientes. La empresa destaca la importancia
de cumplir los suefios de sus socios, lo cual se refleja en el lema “Haciendo que a lo que suefias,
desde ya, le digas {MIO!”. La estrategia busca establecer conexion emocional con los socios y

clientes al resaltar la rapidez en la relacion de sus deseos y necesidades financieras.

En general, se destaca la importancia de que la COAC otorga a la empatia, la cercania 'y
la confianza en su estrategia de comunicacion, a pesar de no realizar encuestas con los socios
ni estudio de mercado, su enfoque en la satisfaccion del cliente y la atencién personalizada es
evidente. La falta de una estrategia especifica de relaciones publicas se compensa con una

alineacion tonal y de contenido en las redes sociales.
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CONCLUSIONES
Se concluye que el presente proyecto de investigacion ha sido disefiado con parametros que
contribuyen al enriquecimiento de la comunidad cientifica sobre la crucial importancia de la
comunicacion asertiva en el ambito de las relaciones publicas en la Cooperativa de Ahorro 'y
Credito Huancavilca del canton La Libertad.
Se ha logrado diagnosticar de manera exhaustiva el efecto de la comunicacion asertiva en el
desarrollo de las competencias en relaciones publicas dentro de la institucién, a través de un
enfoque meticuloso en la evaluacion de la comunicacion interna. Se detectd que la
comunicacion asertiva no solo impulsa la confianza y la cohesion interna, sino que también
establece una base solida para las interacciones externas, 1o que es esencial en un entorno
competitivo y en constante cambio como en el que vivimos en la actualidad.
Se logro identificar y analizar las barreras y desafios clave de la comunicacion asertiva dentro
de la Cooperativa, ademas de evaluar el nivel de conocimiento y habilidades del personal.
También se formularon estrategias y practicas concretas de variable independiente utilizadas
para fortalecer las relaciones con los socios y la comunidad.
La indagacion profunda en esta &rea ha revelado que la capacidad de comunicarse de manera
efectiva, directa y respetuosa desempefia un papel fundamental en la construccion y
mantenimiento de la imagen y reputacién de la organizacién, asi como el fortalecimiento de
las relaciones con sus diversos publicos.
En relacion a los resultados obtenidos: la comunicacion asertiva es un componente integral de
las competencias de las relaciones publicas. La deteccion de obstaculos y desafios en la
implementacion de esta habilidad proporcionaron informaciéon valiosa para la toma de

decisiones, las que seran para mejorar sus estrategias de comunicacion interna y externa.
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RECOMENDACIONES

1. Los resultados obtenidos a partir de este estudio realizado han destacado la necesidad de
abordar la comunicacién asertiva como un componente integral de las competencias de las
relaciones publicas. Se ofrecen vias concretas para cultivar una comunicacion mas efectiva
y maximizar los resultados positivos tanto en la percepcion de la organizacion por parte de
sus publicos como en el logro de sus objetivos institucionales.

2. Realizar evaluaciones periddicas para identificar y abordar las barreras y obstaculos
especificos que afectan la comunicacion asertiva. Las evaluaciones pueden involucrar
encuestas, entrevistas y retroalimentacion del personal interno y externo, lo que va a
permitir ajustar las estrategias y practicas en funcién de las necesidades requeridas.
Elaborar guias claras y accesibles, facilitaran la comprension y aplicacion consistente de
los principios de la comunicacion asertiva en el trabajo diario.

3. Se destaca la necesidad de adaptar enfoques comunicativos que fortalezcan la interaccién
con los diferentes publicos de la organizacion. Establecer espacios regulares de
retroalimentacion y dialogo entre los empleados, fomentard un ambiente donde las ideas y
sugerencias puedan ser compartidas libremente. Los resultados brindan una base sélida
para implementar medidas que impulsen la imagen de la Cooperativa fomentando una
colaboracion efectiva, reforzando su papel en el &mbito financiero y en la comunidad.

4. Implementar programas regulares de capacitacion para el personal, enfocado en el
desarrollo de habilidades de comunicacion asertiva. Como talleres, seminarios y cursos que
aborden las técnicas de comunicacion efectiva, manejo de conflictos y negociacion,
mejorando las capacidades de los profesionales, fomentando la interaccion de manera

positiva y constructiva.
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ANEXQOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de las variables

VARIABLES DEFINICION

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

La comunicacion asertiva
ha tomado relevancia en
los ultimos afos,

—Eficacia en el

cumplimiento de
responsabilidade

-Estilos de
comunicacion.

—Efectividad de

1. ;Como perciben los colaboradores de la

COAQC, la calidad de las relaciones
interpersonales en su entorno laboral?

convirtiéndose en un s laborales. la . ¢En qué medida las relaciones interpersonales
factor fundamental como  _Rejaciones comunicacion. afectan el desempefio y la satisfaccion laboral?
Comunicacién  facilitador de las interpersonales. _Nivel de . ¢Hasta qué punto la comunicacion asertiva
Asertiva relaciones “Trabajoen satisfaccion. facilita el cumplimientodelas ]
interpersonales, en las equipo responsabilidades laborales en la institucion?
organizaciones, con la . ¢En qué medida la comunicacion asertiva
finalidad de cumplir con influye en la toma de decisiones de manera
eficiencia, eficacia y efectiva y eficiente?
efectividad su . ¢Como influye la comunicacion asertiva dentro
responsabilidad laboral. de la COAC en la creacién de un clima laboral
(Alava, et, al., 2020) favorable?
Se define como el — Comunicacién — Canales de .¢Como perciben los diferentes publicos
mecanismo que gestionan organizacional. comunicacion. objetivos la comunicacion organizacional de la
las organizaciones a —Comunicacién _Estrategias de mstl'fucmn? _ _
través (_je Ig ] institucional comunicacion .¢Cual es el nivel de impacto de la
comunicacion, ya que . ., 0 izaci
Relaciones estas son a uellgls 0|ue ~Identidad ~Percepcion del gom?grllgimone?gg agilgsglsog: Ilgg seolca}Icfj Sgelz? i
acl sonag q corporativa pUblico. P y percep
Publicas permiten un mayor COAC?

alcance de las opiniones
entre los diferentes
targets como la
comunicacion
institucional, identidad o
imagen corporativa y
demés. (Vega, 2018)

Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong

3. ¢Cual es el nivel de claridad y calidad de la

comunicacion interna en la institucion?

4. ;En qué medida la comunicacion

organizacional contribuye al cumplimiento de
la responsabilidad de la COAC?

5.¢Cual es el nivel de comunicacion eficiente,

eficaz y efectiva emitida por la institucion
hacia los socios que conforman la COAC?

Fecha: mayo 2023
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Anexo 2: Instrumento- Encuesta con escala de Likert.

Instrumento

Técnica: Encuesta con escala de Likert

Instrumento: Cuestionario — comunicacion asertiva

Tema: la comunicacion asertiva en las competencias de las relaciones publicas en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca del canton La Libertad.

Objetivo: Identificar las principales barreras y obstaculos que surgen de la comunicacién asertiva
en las competencias de las relaciones publicas dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Huancavilca.

Escala. Molesto, ligeramente molesto, moderadamente molesto, muy molesto, terriblemente
molesto

Variable dependiente: comunicacion asertiva

Cuestionario “diagnosticar la comunicacion asertiva”

Responda el cuestionario que le presentamos a continuacién. En la columna | haga una marca si
es para usted significativo en algun sentido y luego en la columna I, evalte el grado de molestia
que le produce la situacién, de acuerdo con la siguiente puntuacion:

1. Molesto

1. Ligeramente molesto

2. Moderadamente molesto

3. Terriblemente molesto

4. Muy molesto

a. Durante el desempefio de mi trabajo me parece complicado:
Situacion I I
1. Solicita ayuda o un favor de alguien
1. Cuando me critican o debo expresar sentimientos negativos
2. Cuando me halagan o debo expresar sentimientos positivos
3. Enfrentarme a alguien que no quiere colaborar
4. Cuando es mi turno de hablar durante una conferencia
5. Cuando tengo que discrepar o plantear una opinién distinta de la
otra persona
6. Cuando debo responder a una critica o acusacion que considero
injusta
7. Cuando debo negociar para obtener lo que necesito
8. Cuando me tratan de obligar a aceptar o encargarme de algo que
no deseo
9. Cuando tengo que solicitar la colaboracion de otros
10. Cuando no comprendo algo y debo preguntar
11. Cuando tengo que decir que no
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a. Con cuales personas se le dificulta mostrarse asertivo

Personas | 1|
Padres

Hermanos

Pareja

Maestros

Hijos

Superiores
Subordinados
Comparieros de trabajo
Personal de servicio
Extrafios

©OIN R W N

b. ¢ Qué le gustaria lograr mediante la expresion de su asertividad (I) y como se
sentiria si no lo lograra (11)?

Expectativa I I

1. Ser aceptado por los demas

1. Obtener ayuda en determinadas situaciones

2. Ser escuchado y atendido

3. Sentirme méas cémodo en mis relaciones

4. Aumentar mi autoestima

5. Dejar de sentirme triste

6. Confianza para relacionarme con las personas que me
resulten interesantes

7. Poder defender mis derechos sin sentir ansiedad
8. Hacer lo que deseo

Q. Cumplir con lo que me solicita

10.  Ser més espontaneo

11. Sentirme mas conectado con los demas

Elaborado por: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong

///’

Lcda. Paola Elizabeth Cortez Clavijo, Mgtr
Cl. 0918988312
Jueza Experta



Anexo 3: Instrumento de entrevista

Técnica: Entrevista Instrumento: Guia de
preguntas

Tema: la comunicacion asertiva en las competencias de las relaciones publicas de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Huancavilca del canton La Libertad.

Objetivo:
= Entrevistado: Gioconda Ricaurte Cargo: jefe de marketing y manejo de redes
sociales
= Entrevistador: Dayanara Panchana A.

Preguntas Respuesta

Variable Independiente

1. ;Cudl es la estrategia de comunicacion asertiva implementada en la COAC para garantizar
una interaccion efectiva con los socios y clientes?

2. ;Como se fomenta la comunicacion transparente y abierta entre los miembros del equipo
administrativo, colaboradores y socios para mantener un ambiente de confianza y cooperacion?

3. ¢ Qué canales de comunicacion utiliza la COAC para asegurar que los socios estén
informados sobre las decisiones importantes, cambios en los servicios o politicas financieras?

4. i Existen mecanismos o protocolos especificos para manejar y resolver conflictos de
comunicacion entre los miembros de la COAC o entre empleados y socios?

5. ¢Como se mide y evalla la eficacia de la comunicacion asertiva en la cooperativa? ;Se
realizan encuestas reuniones o analisis de feedback para identificar areas de mejora?

Variable Dependiente

1. ¢;Qué tipo de contenido se prioriza en las redes sociales para comunicar los valores, servicios
y beneficios de la COAC?

2. ¢En qué medida la estrategia de marketing y manejo de las redes sociales se alinea con la
estrategia general de relaciones publicas de la COAC?

3. ¢Como se gestiona y responde a los comentarios y mensajes de los seguidores en las redes
sociales para mantener una comunicacion efectiva y una imagen positiva para la COAC?

4. ;Cual es el enfoque de la estrategia de redes sociales de la COAC para generar
interacciones con los socios y atraer a nuevos miembros?

5. ¢Qué indicadores o métricas se utilizan para evaluar el impacto de las acciones en redes
sociales en la percepcion de la COAC vy el nivel de participacion de los socios?

Elaborado por: Dayanara Panchana Armstrong

c/
Lcda. Paola Elizabeth Cortez Clavijo, Mgtr

Cl. 0918988312
Jueza Experta
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Anexo 4: Validacion de instrumentos

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento: Guia de preguntas

Indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81 -100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 6J11)16| 21 26| 31| 36| 41 46| 51| 56| 61| 66] 71] 76] 81] 86] 91|96
10 15| 20 25| 30| 35| 40] 45| 50 551 60 650 70 751 80 85 90] 95]100

1.Claridad Esta formulado con un X
lenguaje apropiado

2.Objetividad Expresa conductas X
observables

3.Actualidad Adecuado al enfoque X
tedrico

4.0rganizacion Organizacién légica X
entre sus items

5.Suficiencia Comprende los X
aspectos necesarios

6.Intencionaldiad Valorar las X
dimensiones del tema

7.Consistencia Basado en aspectos X
teoricos- cientificos

8.Coherencia Relacion en variables e X
indicadores

9.Metodologia Adecuada y responde a X
la investigacion

TOTAL: 100 PUNTOS
INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalUe la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando. Debera
colocar la puntuacioén que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Lcda. Paola Elizabeth Cortez Clavijo, Mgtr

Cl. 0918988312
Jueza Experta
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Anexo 5: Validez del contenido del instrumento.

DATOS DEL ESTUDANTE

Apellidos y Nombres:

Joselyn Dayanara Panchana Armstrong

TITULO DEL TEMA DE INVESTIGACION

La comunicacion asertiva en las competencias de las relaciones publicas de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Huancavilca del canton La Libertad

DATOS DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento:

Guia de preguntas

Diagnosticar el impacto de la comunicacion asertiva en el
desarrollo de las competencias de las relaciones publicas en la

Objetivo: Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca del canton La
Libertad, con el fin de fortalecer la imagen de la institucion y
promover una relacion efectiva con los socios y la comunidad.

Dirigido a: Lcda. Paola Elizabeth Cortez Clavijo, Mgtr

JUEZ EXPERTO

Apellidos y Nombres:

Lcda. Paola Elizabeth Cortez Clavijo, Mgtr

Documento de ldentidad:

Cl. 0918988312

Grado Académico:

Mgtr

Especialidad:

Experiencia Profesional
(afos):

JUICIO DE APLICABILIDAD

Aplicable

Aplicable después de Corregir No Aplicable

X

Sugerencia:

Fecha: Santa Elena, 20 de julio del 2023

M! i
Lic. Paola Cortez Clavijo, Mgtr.

Cl. 0918988312
Jueza experta
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Anexo 6: Ficha De Evaluacion Del Instrumento
Nombre del instrumento: Entrevista
Indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente OBSER
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81-100 VACIO
ASPECTOS DE VALIDACION 6| 10] 16] 21] 26] 31 26| 41] 46| 51| 56| 61] 66 ] 7.0 76] 81] 86 ] 91 Jo6 | NES
5 100 15§ 20 25]0 30 35 40 451 50 | 55| 60 650 70 ] 75§ 80 ] 8 | 90| 95 ]100
1.Claridad Esta formulado con un X
lenguaje apropiado
2.0bjetividad Expresa conductas X
observables
3.Actualidad Adecuado al enfoque X
tedrico
4.0rganizacion Organizacion logica entre X
sus items
5.Suficiencia Comprende los aspectos X
necesarios
6.Intencionaldiad | Valorar las dimensiones X
del tema
7.Consistencia Basado en aspectos X
teoricos- cientificos
8.Coherencia Relacion en variables e X
indicadores
9.Metodologia Adecuada y responde a la X
investigacion

TOTAL: 100 PUNTOS

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalUe la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

A

Lcda. Paola Elizabeth Cortez Clavijo, Mgtr

Cl. 0918988312
Jueza Experta
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Anexo 7:  Validez De Contenido Del Instrumento

DATOS DEL ESTUDANTE

Apellidos y Nombres: Joselyn Dayanara Panchana Armstrong

TITULO DEL TEMA DE INVESTIGACION

La comunicacion asertiva en las competencias de las relaciones publicas de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Huancavilca del cantén La Libertad

DATOS DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento: Guia de preguntas

Diagnosticar el impacto de la comunicacién asertiva en el
desarrollo de las competencias de las relaciones publicas en la

Objetivo: Cooperativa de Ahorro y Crédito Huancavilca del canton La
Libertad, con el fin de fortalecer la imagen de la institucion y
promover una relacion efectiva con los socios y la comunidad.

Dirigido a: Lcda. Paola Elizabeth Cortez Clavijo, Mgtr

JUEZ EXPERTO

Apellidos y Nombres: Lcda. Paola Elizabeth Cortez Clavijo, Mgtr

Documento de Identidad: Cl. 0918988312

Grado Académico: Mgtr

Especialidad:

Experiencia Profesional (afios):

JUICIO DE APLICABILIDAD

Aplicable después de

Aplicabl k
plicable Corregir

No Aplicable

Sugerencia:

Fecha: Santa Elena, 20 de julio del 2023
AP
e

Lcda. Paola Elizabeth Cortez Clavijo, Mgtr
Cl. 0918988312
Jueza Experta
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