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RESUMEN 

La presente investigación -estudio de caso- se enfoca en diagnosticar la comunicación 

interna y componentes de la pequeña empresa financiera CB Cooperativa, la misma 

que cuenta con diecisiete (17) sucursales en todo el Ecuador y desde el 2020 funciona 

en la ciudad de Machala en las calles Rocafuerte entre Junín y Tarqui. Se desarrolló en 

base a un estudio mixto cuali-cuantitativo, se aplicó técnicas de recolección de datos 

que consistieron en la revisión documental, bibliográfica, fichas de observación, 

encuestas y entrevistas, todas estas técnicas fueron ejecutadas con el fin de indagar a 

la comunicación interna que se maneja en la Cb Cooperativa, sucursal Machala, para 

ello se planteó los siguientes objetivos: levantamiento de información sobre procesos y 

productos comunicativos internos, sobre la efectividad de la comunicación interna y la 

incidencia de esta en su desarrollo organizacional. 

Para ello se realizó una revisión documental, donde se conoció información que 

representa a la institución, la cual está basada en los antecedentes, misión y visión, 

servicios y productos que brindan, ubicaciones de las diferentes sucursales y cajeros 

automáticos que se encuentran a nivel nacional, además sobre los reconocimientos y la 

evolución que ha tenido desde sus inicios. 

La revisión bibliográfica también se aplicó en este estudio, se enfocó en conceptualizar 

parámetros referentes a la comunicación y sus componentes, permitiendo así que a 

través de varios autores y sus artículos expuestos en varias revistas; se pueda 

fundamentar gran parte de la investigación realizada, que hace referencia a conocer la 

incidencia de la comunicación interna de la Cb Cooperativa. 

 El público interno fue primordial para la obtención de los mismos, al cual se le aplicó las 

encuestas con el objetivo de conocer cómo es la comunicación interna y los flujos de 

comunicación que utilizan para ejecutarla, además para verificar si la comunicación 

permite crear un ambiente laboral efectivo, de igual forma la técnica de observación 

permitió verificar los procesos comunicacionales que son aplicados por el personal 

laboral de la institución, con el fin de conocer si los trabajadores son eficaces en su área 

de trabajo y si realizan una atención adecuada al público externo, acciones que ayudan 

al  desarrollo organizacional para alcanzar objetivos institucionales. 

La entrevista fue una técnica aplicada a una parte del público externo, que hace 

referencia a los socios, la misma que tuvo el fin de contrastar la información que se 

obtuvo en las encuestas realizadas a los colaboradores de la entidad financiera, para 
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verificar si lo mencionado por los mismos es la realidad que se encuentra en Cb 

Cooperativa, y de esta forma es percibido de forma positiva o negativa por sus clientes. 

A partir de toda esta investigación, se concluye que CB Cooperativa sucursal Machala 

establece procesos de comunicación interna, considerada por su público interno, como 

buena y esto refleja que es el soporte para el desarrollo de la organización, a nivel local 

y a nivel nacional donde está calificada como una de las cooperativas con menor riesgo 

(A+), según la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria (SEPS) del país. 

Palabras claves: Comunicación interna, desarrollo organizacional, cooperativa. 
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ABSTRACT 

This research -case study- focuses on diagnosing the internal communication and 

components of the small financial company CB Cooperativa, which has seventeen (17) 

branches throughout Ecuador and since 2020 operates in the city of Machala on 

Rocafuerte streets between Junín and Tarqui. It was developed based on a mixed quali-

quantitative study, data collection techniques were applied that consisted of 

documentary review, bibliographic, observation sheets, surveys and interviews, all these 

techniques were executed in order to investigate the internal communication that is 

handled in the Cooperative CB, Machala branch, for this the following objectives were 

proposed:  collection of information on internal communication processes and products, 

on the effectiveness of internal communication and the impact of this on its organizational 

development. 

To this end, a documentary review was carried out, where information representing the 

institution was known, which is based on the background, mission and vision, services 

and products they provide, locations of the different branches and ATMs that are 

nationwide, as well as on the recognitions and the evolution it has had since its inception. 

The bibliographic review was also applied in this study, it focused on conceptualizing 

parameters referring to communication and its components, thus allowing that through 

several authors and their articles exposed in several journals; much of the research 

carried out can be based, which refers to knowing the incidence of internal 

communication of the Cooperative CB. 

The internal public was essential to obtain them, to which the surveys were applied with 

the aim of knowing how internal communication is and the communication flows they use 

to execute it, in addition to verifying if communication allows to create an effective work 

environment, in the same way the observation technique allowed to verify the 

communicational processes that are applied by the work staff of the institution,  in order 

to know if workers are effective in their area of work and if they perform adequate 

attention to the external public, actions that help organizational development to achieve 

institutional objectives. 

The interview was a technique applied to a part of the external public, which refers to the 

partners, the same one that had the purpose of contrasting the information that was 

obtained in the surveys carried out to the collaborators of the financial institution, to verify 

if what is mentioned by them is the reality that is in Cb Cooperativa, and in this way it is 

perceived positively or negatively by its customers. 
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From all this research, it is concluded that CB Cooperativa sucursal Machala establishes 

internal communication processes, considered by its internal public, as good and this 

reflects that it is the support for the development of the organization, at the local level 

and at the national level where it is qualified as one of the cooperatives with the least 

risk (A +), according to the Superintendencia de Economía Popular y Solidaria (SEPS) 

of the country. 

Keywords: Internal communication, organizational development, cooperative. 
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INTRODUCCIÓN 

El presente estudio de caso se ejecutó en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la 

Pequeña Empresa (Cacpe) sucursal Machala, conocida como CB Cooperativa en el año 

2021. Se trata acerca de un análisis de la comunicación interna y su incidencia en el 

desarrollo organizacional en una pequeña empresa. Se planteó como objetivo principal 

diagnosticar la comunicación interna y sus componentes, según (Peña et al., 2017) 

mencionan que la comunicación interna es considerada como una herramienta 

fundamental que permite alcanzar metas u objetivos empresariales, los mismos que 

generan estrategias para mejorar las áreas que conforman las organizaciones y 

direccionarlas hacia el éxito. 

 La necesidad de desarrollar esta investigación es para evidenciar si la comunicación 

interna juega un papel importante e indispensable dentro de las pequeñas empresas 

como herramienta que permita su crecimiento y posicionamiento dentro del mercado. 

La estructura del trabajo de titulación está desarrollada en cuatro capítulos. En el primer 

capítulo se plantean generalidades del objeto de estudio, contextualización de la 

investigación, con referencias y hechos de interés sobre estudios de caso de 

comunicación interna para las empresas. Se establecen los objetivos a partir de las 

preguntas de investigación que direccionan la búsqueda de los resultados con base a 

los mismos. 

En el segundo capítulo se fundamenta teórico-epistemológicamente el estudio, a través 

de diferentes citas y conceptos de todo lo referente al estudio de caso de comunicación 

interna, siendo base primordial para el desarrollo del trabajo, por el hecho que 

representa un respaldo científico del proceso de investigación. 

El tercer capítulo explica y desarrolla el proceso metodológico mixto, de carácter cuali-

cuantitativo, de alcance temporal en la región, pues se explica la razón de la población 

y muestra, cómo elementos humanos a quienes se aplicaron las encuestas y 

entrevistas. Sumado a eso la revisión documental y bibliográfica, así como la 

observación participante, que determinó la sistematización debida de los datos 

recolectados. 

El cuarto capítulo señala los resultados obtenidos en la investigación, realizada bajo 

directrices específicas y científicas que permitieron el alcance de conclusiones como 

respuesta a las preguntas de investigación y objetivos planteados al inicio. Además, se 

detallan ciertas recomendaciones con miras a que este trabajo de titulación, estudio de 

caso, sirva de referencia para futuros trabajos académicos. 
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CAPÍTULO I. GENERALIDADES DEL OBJETO DE ESTUDIO. 

1.1 Definición y contextualización del objeto de estudio 

La presente investigación se desarrolló en la CB Cooperativa, ubicada en la ciudad de 

Machala, provincia de El Oro, que se caracteriza por brindar créditos y planes de ahorro 

a la comunidad orense, teniendo como meta principal del estudio de caso diagnosticar 

la comunicación interna y sus componentes de la entidad financiera, considerando lo 

siguiente para cumplir con los objetivos planteados: conceptualización de la 

comunicación interna y sus componentes, revisión documental de la cooperativa, 

análisis de la comunicación y su incidencia en el desarrollo organizacional. 

Con base a la comunicación interna organizacional se pueden encontrar un sinnúmero 

de elementos a evaluar, razón que Chávez y García (2019) afirman que este proceso 

es un poder que permite construir relaciones eficaces entre sus miembros a través de 

la información que se convierten en una estrategia para la evolución de la organización, 

la misma que tiene como objetivos formar, informar y motivar. 

Esto supone que la comunicación interna en las organizaciones es clave para el 

desarrollo organizacional y para construir un mejor ambiente laboral, que permita que 

se realice un trabajo eficaz de parte de sus colaboradores. En Ecuador se ha presentado 

un claro caso de la importancia de la comunicación interna en las PYMES de la Ciudad 

de Guayaquil, donde los resultados según (Espinosa y Ancín, 2017) explican:  

  (...) la Comunicación interna ha sido estudiada por las organizaciones 

ecuatorianas desde un ámbito muy poco valorado, debido que se la sigue 

observando como la actividad que solo mantiene informados a sus colaboradores, 

por ello son pocas las instituciones que se atreven a evaluarla como estrategia 

que le ayude a su crecimiento organizacional. (pág. 66) 

La comunicación interna de una empresa u organización es aquella que relaciona 

herramientas para mejorar y organizar la información entre las áreas internas, razón que 

impide que los departamentos que conforman las organizaciones trabajen de formas 

aisladas y a la vez causando problemas organizacionales. En las instituciones, 

comunicarse es el eje fundamental para su crecimiento y funcionamiento, además que 

permite fortalecer su identidad corporativa, generando una idea de pertenencia en los 

colaboradores y estableciendo espacios de diálogos y debates que permitan el éxito 

empresarial. 

Lo que hace referencia que las pequeñas empresas tengan la necesidad de evaluar la 

calidad de los procesos comunicacionales dentro de las mismas, que permitan crear un 
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mejor ambiente donde sus colaboradores internos puedan desarrollar su trabajo y de 

esta manera la institución evolucione en el mercado laboral. 

Problema de investigación 

Al igual que otras organizaciones o empresas, grandes, medianas o pequeñas, la 

comunicación interna es de vital importancia para cohesionar el público interno con 

miras a fortalecer las relaciones con el público externo, los clientes. Si la comunicación 

interna tiene fallas, el funcionamiento de la organización en su conjunto también fallaría. 

Esa es la falencia que, por desconocimiento o mala organización, puede darse en 

algunas entidades. Por ello se hace necesario establecer guías que permitan que la 

comunicación interna en las empresas sean éstas grandes o pequeñas, para que 

funcionen como una respuesta a las necesidades que presentan en las instituciones y 

sus clientes. 

En Latinoamérica los estudios de comunicación interna, según Bedoya (2017) explica 

que las organizaciones necesitan de un factor esencial denominado comunicación 

interna, que es parte estratégica para consolidar procesos, en este caso laborales o en 

distintos ámbitos que ayudan a promover un mejor desempeño entre sus colaboradores 

y de esta manera lograr los objetivos que estas tengan en mente cumplir. 

En la investigación de Estrategias de comunicación interna de Egas y Yance (2018),  

hace referencia a las organizaciones ecuatorianas, a las cuales les ha permitido grandes 

cambios que fortalecen y desarrollan su estructura, es por ello que todos los roles que 

se desempeñan en una organización internamente permiten reflejar el correcto proceso 

comunicacional.  

Con miras a la contribución de esta forma de hacer comunicación, se ha planteado este 

proceso de investigación a través de un estudio de caso de la comunicación interna en 

la CB Cooperativa sucursal Machala, quienes han mostrado la apertura para conocer y 

explicar de qué forma incide en el desarrollo organizacional de esta pequeña empresa. 

Fue muy importante realizar este estudio, debido a que permitió conocer cómo se 

maneja la comunicación y de qué forma influye en el conjunto de procesos que permiten 

potenciar a la organización y encaminarla hacia resultados positivos. 

Pregunta problema: 

¿La comunicación interna desarrollada en CB Cooperativa sucursal Machala está 

contribuyendo al desarrollo organizacional de la misma como empresa? 

https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=4290954
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Problemas complementarios: 

¿Los flujos y canales de comunicación de la CB Cooperativa son los adecuados para 

generar una comunicación eficaz? 

¿Los productos comunicacionales contribuyen a fortalecer el clima institucional? 

¿Faltan directrices claras para el desarrollo organizacional? 

¿Cuáles son los problemas comunicacionales evidentes y cómo los manejan dentro de 

la organización? 

Justificación 

La comunicación interna de una empresa es de vital importancia para la relación entre 

sus colaboradores y departamentos, por eso nace como respuesta a las nuevas 

necesidades que la compañía o equipo humano puedan desarrollar con el transcurso 

del tiempo, teniendo como objetivo el desarrollo coherente de una buena comunicación, 

motivación y relación para la obtención de grandes resultados.   

Por ello resulta de gran interés para las pequeñas empresas y cooperativas el buen 

desarrollo de la comunicación interna, con la oportunidad de desempeñar de manera 

coherente cada uno de los trabajos que ejercen el personal para potenciar los procesos 

organizacionales. 

El presente estudio de caso es un aporte que permite conocer la importancia de la 

comunicación interna en las pequeñas empresas y cómo este factor incide en el 

desarrollo organizacional, permitiendo mejorar los procesos comunicacionales internos 

que son claves para mantener a la cooperativa en constante actualización en el 

mercado. 

1.2 Hechos de interés 

En este estudio se analizó la comunicación interna que se desarrolla en las instalaciones 

de la CB Cooperativa sucursal Machala, debido a que en la actualidad la comunicación 

dentro de las pequeñas o grandes empresas es primordial para el éxito de las mismas, 

tal es el caso de Castro y Díaz (2021), en su estudio titulado La comunicación interna 

como área  estratégica para la innovación, a través de la gestión del cambio y la felicidad 

organizacional, investigación que tuvo como objetivo principal determinar si existe 

relación entre la capacidad de innovación de una organización y la gestión que hace de 

su comunicación hacia públicos internos. 
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Otra investigación relevante es Instrumento para evaluar la comunicación interna en las 

micro y pequeñas empresas, caso zona bajo México, donde Escobedo (2018), afirma 

que la comunicación interna se puede encontrar a través de diferentes dimensiones; 

como lo son vertical, horizontal, descendente y barreras. Lo que ayuda a desarrollar la 

competitividad en las instituciones para llegar a cumplir sus fines organizacionales.  

Cada vez son más los autores que desarrollan investigaciones, tal es el caso de Castillo 

et al. (2020) los cuales estudian la comunicación en las organizaciones, donde resaltan 

que es una base que garantiza la proyección de una buena imagen corporativa e 

impulsan a las empresas. 

En el Ecuador según la Superintendencia de Compañías, Valores y Seguros (2019), se 

han registrado doscientos veintitrés mil, seiscientos  ochenta y seis (223.686) 

compañías, dentro de este ranking la provincia de El Oro ocupa el quinto lugar con cinco 

mil,   ochocientos veintitrés (5.823) que representan el 2,6% del total provincial, de las 

cuales en su mayoría se encuentran en la ciudad de Machala, que cuenta con cuatro 

mil  cuatrocientos sesenta y cinco (4465) empresas, convirtiéndola en un polo comercial. 

1.3 Objetivos de la Investigación 

Objetivo general. 

Diagnosticar la comunicación interna y sus componentes, de la CB Cooperativa sucursal 

Machala. 

Objetivos específicos. 

• Levantar información sobre los procesos o productos comunicativos internos en CB 

Cooperativa. 

• Investigar sobre la efectividad de la comunicación interna. 

• Analizar la incidencia de la comunicación interna en el desarrollo organizacional de CB 

Cooperativa. 

 

 

 

 

 



 

15 
 

CAPÍTULO II. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICO-EPISTEMOLÓGICA DEL ESTUDIO 

2.1 Comunicación 

Desde hace muchos años atrás, la comunicación ha sido cuestionada y ha tenido 

muchos conceptos que hacen referencia a su significado, O. Márquez et al., (2016) se 

refieren como comunicación a la actividad que direcciona la vida humana, por el hecho 

que crea las relaciones grupales y personales, se ha convertido en una de las partes 

más importantes de nuestro diario vivir, pues esto permite tener relación para transmitir 

información a los demás individuos. Aquí es donde empieza la función del emisor y el 

receptor que consiste en intercambiar mensajes, una actividad necesaria para ambos.  

Es el intercambio de información, que permite establecer relaciones interpersonales de 

cualquier índole, este proceso es fundamental para el desarrollo de acciones, en el cual 

intervienen elementos básicos que emiten y receptan mensajes que van más allá de la 

palabra, debido que permiten involucrar el lenguaje no verbal como los gestos, por ello 

se define como la base principal para llevar a cabo las relaciones humanas. Es así que 

permite desarrollar actividades, razón que justifica que sin comunicación no existieran 

relaciones. 

2.2 Comunicación organizacional 

Las instituciones para poder desarrollarse deben ejecutar el proceso de comunicación, 

por ello se conoce como comunicación organizacional a la emisión y recepción de 

información en las áreas que conforman las empresas, con objetivos particulares que 

son diseñados para integrar el grupo laboral y sistematizar componentes de identidad, 

comportamientos y cultura organizacional, cuyo fin es clave en la gestión empresarial. 

Para Montoya (2018), la comunicación es considerada como parte esencial en 

diferentes áreas de la vida, mantiene la conexión en los procesos que se realicen en 

cualquier ámbito laboral y mantiene unidos a varios sistemas, pueden ser 

organizacionales, entre otros, con el fin de poder intervenir en los flujos de comunicación 

y mantener una correcta organización entre sus miembros 

Para realizar el proceso de comunicación en las instituciones deben existir canales que 

se conecten específicamente con las diferentes áreas, por ello en Latinoamérica, la 

comunicación organizacional representa una herramienta indispensable que ayude a 

cumplir las metas de las empresas, en tal sentido que se encuentra ligada con la 

comunicación interna, creando un fundamento de las actividades que representan la 

cultura organizacional (Contreras y Garibay, 2020). 
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Según Oyarvide et al. (2017), la comunicación organizacional como un método que 

relaciona la empresa con los públicos, la cual determina objetivos entre ambas partes; 

dicha relación ayuda a guiar a las organizaciones y contribuye para que puedan alcanzar 

sus logros. 

2.3 Comunicación estratégica 

 La comunicación estratégica es una guía de gestión que incorporan las organizaciones 

para alcanzar el éxito, mediante el desarrollo de enfoques, métodos y técnicas, que 

permiten crear la supervivencia de las empresas en procesos de crisis o de cambios,  la 

comunicación y la estrategia son dos elementos sustanciales que contribuyen, no solo  

como  objeto  que  informa  a  los  colaboradores de una organización, además de  

orientarlos hacia  las  acciones que deben realizarse en las empresas ,  sino  como  un  

método  social  de  construcción  inclusiva de la estrategia organizacional (Massoni y 

Margherit, 2018). 

2.4 Comunicación interna 

Un estudio sobre la comunicación interna en una pequeña o gran empresa, es una pieza 

clave, debido que una organización debe estar en constante revisión internamente y 

externamente, por el hecho que no se puede mejorar si no se evalúa y sobre todo en el 

área interno; que es la base para mantener a la organización en el mercado, si se 

maneja de forma correcta los procesos internos eso será el resultado ante los públicos 

externos, por ello revisar los flujos comunicacionales debe ser una tarea constante, así 

lo afirma (Castro y Díaz, 2019). 

La comunicación interna hace referencia a los procesos ejecutados dentro de una 

institución, en la cual se establecen códigos comunicacionales que deben ser acatados 

por los trabajadores, ejecutarla de la forma correcta es crear eficacia dentro de las 

organizaciones, ya que se ha convertido en un aspecto muy relevante en la estructura 

empresarial, porque su función principal es crear lazos afectivos y efectivos para cumplir 

las metas establecidas y generar un ambiente laborar adecuado sin inconvenientes que 

incomoden a los trabajadores.  

En las organizaciones la comunicación interna debe ser detallada y llevar un orden 

correcto para obtener resultados eficaces y veras, porque permite a las personas que 

están dentro de la organización convertirse en colaboradores más eficientes y efectivos 

a la hora de realizar su trabajo en las áreas encomendadas Charry (2018). 

La comunicación empresarial se la puede comprender mejor cuando se analiza de forma 

interna y externa así lo mencionan (Hoyos y Lasso de la Vega, 2017), que es mejor 
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dividir la comunicación en interna y corporativa, la primera es aquella que hace 

referencia a los stakeholders internos que son representados por los trabajadores y la 

segunda es la que se visualiza desde afuera de la organización, ambas deben 

fusionarse para obtener un resultado eficaz y cumplir con la misión organizacional , más 

aún en las pequeñas empresas donde en muchas ocasiones pasan desapercibidas 

situaciones que se crean internamente. 

2.5 Flujos y canales de comunicación 

El proceso de comunicación necesita de diferentes direcciones y canales que permitan 

llevar la información hacia sus destinatarios, por ello para la existencia del mismo deben 

existir múltiples flujos que son fundamentales para formalizar la comunicación, y se 

basan principalmente en la estructura de cada empresa. Los flujos y canales de 

comunicación no es más que la dirección que toman los procesos comunicativos que se 

realizan en el interior de una organización según la estructura; estas pueden ser 

descendente, ascendente u horizontal (Oyarvide et al., 2017). 

2.6 Comunicación ascendente 

La comunicación ascendente es uno de los procesos que se generan dentro de la 

comunicación interna, este tipo de comunicación ocurre cuando los mensajes emitidos 

dentro de las organizaciones salen desde los colaboradores hacia sus jefes, en un orden 

jerárquico; ejecutarla cuenta con grandes ventajas principalmente para el grupo de 

trabajadores que integran las organizaciones, según (Papic Domínguez, 2019): 

              (…) el objetivo de la comunicación ascendente insta a propiciar el diálogo social 

en las organizaciones para que todos los miembros del personal se sientan 

protagonistas tanto de la actividad como de las metas de dicha institución, así 

como generar e innovar energías y capacidades ocultas, maximizar la 

utilización de las ideas, beneficiar el autoanálisis, la reflexión y alentar el 

consenso. (pág. 67) 

 

2.7 Comunicación descendente 

La comunicación descendente según (Domínguez, 2019), es aquella que fluye de un 

orden jerárquico, desde un superior hacia un subordinado, su contenido debe tener 

información para ayudar a las personas a desempeñar mejor su función y la de los 

demás, generando una mayor motivación y reforzando a la organización.  
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2.8 Comunicación horizontal 

Dentro de una organización, existen varios tipos de comunicación que permiten 

mantener a la institución informada y al tanto de acontecimientos que pueden o están 

por suceder dentro de la misma. La comunicación horizontal es prácticamente la que se 

da desde los miembros de la institución en un mismo nivel jerárquico con el objetivo de 

que la información que se maneja lleve un orden específico entre sí, así lo afirma 

(Salazar, 2017). 

2.9 Cultura organizacional 

La comunicación corporativa es todo lo que una empresa dice de sí misma, por ello la 

cultura organizacional hace referencia a las creencias, hábitos, valores y tradiciones que 

son compartidos con todos los stakeholders que conforman una institución, es la forma 

específica de cómo interactúa con su entorno interno y externo. En una organización 

todo comunica, por ello los valores y costumbres forman parte de la cultura 

organizacional, y según los autores Pedraja et al. (2020), la cultura organizacional es 

una forma de caracterizar las instituciones mediante su filosofía, ideologías, creencias, 

expectativas, actitudes, normas y procesos. 

La cultura organizacional está constituida por distintos valores que fortalecen a la 

institución, ésta permite que los colaboradores puedan tener establecida una identidad 

que les ayude a comprometerse aún más con su trabajo y el resultado de esto será la 

estabilidad de la organización. La misma que ayuda a alcanzar grandes actividades y 

lograr un comportamiento adecuado en la misma (Bejarano, 2017). 

2.10 Público interno 

El público interno es el fragmento con el cual se debe trabajar de manera precisa y eficaz  

en el proceso de comunicación, según (Marín, 2019) realizar bien la comunicación es 

una de las bases principales de las empresas y por ende se debe realizar con mucha 

responsabilidad en conjunto con el público interno, ya que es el medio que transmite la 

información, por esta razón la comunicación interna debe realizarse no solo de forma 

descendente sino también ascendente, estableciendo protocolos que permitan 

desarrollar un mejor trabajo en favor de la organización. 

La comunicación interna de una institución es caracterizada y ejecutada por los públicos 

internos que se encuentran dentro de cada empresa, ya que son los que construyen la 

imagen corporativa, que se forma con la vinculación del público interno y el origen de la 

información, por el hecho que todos los mensajes que reciben contribuyen a la formación 

de su imagen; donde aparecen los públicos internos  es cuando la comunicación interna 
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dirige la información a los colaboradores de las organizaciones, donde este tipo 

de  comunicación corporativa tiene como fin dirigir la cultura organizacional hacia los 

objetivos institucionales. 

Las organizaciones se encuentran constituidas por diferentes áreas y dentro de ellas se 

encuentran el público interno que hace referencia a los trabajadores, los cuales son la 

base primordial para el desarrollo de la organización y su forma de comunicarse es el 

resultado de lo que la empresa representa; el público interno es considerado como 

primer público destinatario para luego extenderse fuera del entorno.  

2.11 Desarrollo organizacional 

El desarrollo organizacional, ocupa un buen lugar en cuanto al desarrollo del talento 

humano, pues es la razón principal para identificar diferentes actividades que conlleven 

a un mejor clima laboral. Pues esto permite que las organizaciones lleven una mejor 

motivación y que su liderazgo sea el correcto para que la institución tenga un avance 

favorable (Brito, 2018). 

Referirse a ello es tratar sobre el manejo de las relaciones que se generan dentro de las 

organizaciones, al cual se le da énfasis porque es lo que muchas empresas tratan a 

través de diferentes estrategias que desean alcanzar, porque es el factor por el cual se 

es persistente a la hora de ejecutar acciones, solo así se logra mejorar las destrezas y 

efectividad individual de una institución en referencia a sus fines. 

La clave para el alcance del desarrollo organizacional se encuentra en el público que 

pertenece a la organización, los mismos que deben estar encaminados a la meta de 

cumplir con el crecimiento empresarial, pero para que esto sea productivo (Martinez y 

Moreno, 2020) explican que se debe empezar a trabajar en aspectos de motivación, 

sentido de pertenencia, productividad y despertando la creatividad en los trabajadores, 

todo ello en conjunto se puede realizar poniendo parte del capital humano y de las 

diferentes tecnologías que tenga al alcance la organización. 

2.12 Cooperativa 

La economía en el Ecuador se encuentra agrupada bajo las directrices de tres 

elementos esenciales como lo son las leyes que regulan la actividad financiera, los 

órganos rectores y las instituciones de servicios financieros.  

Las cooperativas de ahorro y crédito en el país son reguladas por la Superintendencia 

de Economía Popular y Solidaria, por el cual son conceptualizadas como entidades 

financieras que se forman por la asociación voluntaria de personas, con el propósito de 
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financiar créditos más accesibles con un mayor rendimiento en los ahorros, dirigidos 

para sus socios, así lo denomina (Luque y Peñaherrera, 2021).  

2.13 Enfoque contingencial en las organizaciones 

La administración contingencial hace referencia a las relaciones entre variables 

relevantes del medio ambiente y los conceptos y técnicas administrativas apropiadas 

que orientan una efectiva obtención de metas y objetivos. 

El enfoque contingencial permite analizar y considerar situaciones externas de las 

organizaciones. Ya que no todas las organizaciones funcionan igual, pues cada una 

maneja diferente estructura y esto hace que existan diferentes dimensiones en dichas 

empresas, según los autores Ramos et al. (2021). 

Una organización debe estar direccionada bajo un concepto de liderazgo que permita 

guiar a los colaboradores internos que forman equipos para alcanzar los objetivos 

institucionales, pero es relevante conocer que el rendimiento de un grupo no sólo 

depende de la motivación y habilidades de sus miembros, sino también de la manera en 

la que se organizan los miembros para utilizar sus habilidades. 

 

2.14 Estudio de caso 

El estudio de caso se lo caracteriza como algo específico que permite profundizar en 

diferentes situaciones que sean reales, con el objetivo de estudiar a los individuos que 

forman parte; pueden ser de instituciones, organizaciones, etc. Que tengan obligaciones 

y responsabilidades dentro la misma Chaverra et al., (2019). 

Existen diferentes tipos de estudios de caso, según Stake (1994, como se citó en Muñiz, 

2016) y Merriam (1998, como se citó en Muñiz, 2016): 

Caso típico, este tipo de estudio puede representar a un solo objeto como también a un 

grupo, en el cual su base primordial es analizar la característica que tienen en común. 

Casos diferentes, son aquellos estudios que pertenecen a distintos grupos, en los cuales 

pueden variar características. 

Casos teóricos, se realizan con el objetivo de probar algún aspecto de una teoría y sus 

resultados contribuyen a esclarecer alguna hipótesis o teoría. 

Casos atípicos, son aquellos casos donde el objeto a estudiar presenta algún rasgo 

peculiar que lo diferencia del resto. 
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CAPÍTULO III. PROCESO METODOLÓGICO 

3.1 Caracterización de la investigación 

Enfoque. 

En esta investigación se aplicó un enfoque mixto, cuantitativo y cualitativo, debido a que 

se realizó lo siguiente: revisión documental, bibliográfica, observación, entrevistas y 

encuestas, para obtener los resultados en base a nuestro objetivo principal que consistió 

en diagnosticar la comunicación interna y sus componentes de la CB Cooperativa 

sucursal Machala y mediante este estudio de caso explicar de qué forma incide en el 

desarrollo organizacional de las pequeñas empresas. 

Alcance. 

El alcance principal es correlacional, porque se relacionaron las variables de la 

investigación, que son la comunicación interna y el desarrollo organizacional, razón que 

se analizó la comunicación interna de la CB Cooperativa, donde los resultados obtenidos 

fueron evaluados mediante el estudio de caso, para así conocer la incidencia en el 

desarrollo organizacional en las pequeñas empresas. 

Alcance temporal. 

Es una investigación transversal, ya que estudia un aspecto de desarrollo de los sujetos 

en un momento dado  y de acuerdo con su profundidad es correlacional, debido a que 

se analizó a través de la comunicación interna, el uso de diferentes técnicas e 

instrumentos de comunicación que los mantengan informados, integrados y motivados 

al personal interno de la CB Cooperativa. El presente estudio de caso fue realizado en 

el año 2021 en las instalaciones de la CB Cooperativa, la misma que se encuentra 

ubicada en las calles Rocafuerte y Tarqui de la ciudad de Machala. 

 Población y muestra. 

La población con la que se trabajó en este estudio de caso, se basó principalmente en 

el público interno, que hace referencia a los trabajadores de la cooperativa, el cual está 

compuesto por diez (10), por lo que no fue necesario obtener una muestra, debido que 

es una cantidad adecuada para aplicar las técnicas de investigación, también  

se  escogió de manera aleatoria a 10 socios que son parte del público externo, con el 

fin de contrastar los resultados emitidos por los colaboradores internos.   
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Tabla 1. Áreas de trabajo de la CB Cooperativa 

Encargado de la cooperativa 1 

Balcón de servicios 2 

Atención al cliente 1 

Caja 2 

Departamento de crédito 4 

Total 10 

Fuente: Elaboración propia en base a la información brindada por el encargado de la 

cooperativa, 2021 

3.2 Diseño 

Tipo de diseño. 

En la presente investigación se aplicó el diseño NO EXPERIMENTAL, que significa 

observar fenómenos u objetos de estudios, tal como se dan en su contexto para después 

analizarlos, es decir investigamos sin manipular deliberadamente las variables. En este 

caso se observó cómo se maneja la comunicación interna en el contexto natural de la 

cooperativa para luego analizar y descubrir problemas a través del estudio de caso. 

Además, este diseño es de eje transversal correlacional causales: debido a que 

describen relaciones entre dos o más categorías, conceptos o variables en un momento 

determinado. 

3.3 Técnicas. 

Para este trabajo de investigación se aplicó las técnicas cualitativas y cuantitativas: 

Tabla 2. Técnicas de investigación 

Cualitativas Cuantitativas 

Observación Revisión documental 

Entrevista Revisión Bibliográfica 

 Encuesta 

Fuente: elaboración propia, 2021  
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Instrumentos. 

Técnicas Cuantitativas 

Revisión documental 

La revisión documental es una herramienta fundamental, razón que permite identificar 

investigaciones realizadas con anterioridad, y formar premisas de partidas, que 

consolidan autores para construir una base teórica, así lo afirma  ( Gómez et al., 2016). 

Revisión bibliográfica  

Los autores Pereira et al. (2021), consideran que la revisión bibliográfica es importante 

para investigaciones de cualquier carácter, se trata de la lectura de artículos que, a 

través del análisis se puede llegar a fundamentar los conceptos de la investigación y de 

esta manera alcanzar mayor información que permita sustentar correctamente el tema 

escogido. 

Encuestas 

La encuesta es una de las técnicas utilizadas en diferentes investigaciones, con el 

objetivo de estudiar ciertos fenómenos que se necesita conocer y esto se da mediante 

las experiencias de los encuestados que son de vital importancia para alcanzar 

resultados ( Granados Muñoz, 2020). 

Técnicas Cualitativas 

Guía de Observación 

Según (Hernández et al., 2019) la guía de observación forma parte también de las 

técnicas e instrumentos para una investigación, la ventaja principal de esta es que 

permite desarrollar un análisis específico de lo que se ha observado y de esta manera 

encontrar respuesta a los objetivos planteados. 

Entrevista 

La entrevista, una de las herramientas para la recolección de datos más utilizadas en la 

investigación cualitativa, permite la obtención de datos o información del sujeto de 

estudio mediante la interacción oral con el investigador, también está consciente del 

acceso a los aspectos cognitivos que presenta una persona o a su percepción de 

factores sociales o personales que condicionan una determinada realidad (Troncoso y 

Amaya, 2017). 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

4.1 Descripción y argumentación teórica de los resultados 

4.1.1 Revisión documental 

Misión de la cooperativa 

Apoyar el desarrollo socio económico y mejorar el nivel de vida de la comunidad 

brindando servicios financieros de calidad, con solvencia y responsabilidad social. 

Visión de la cooperativa 

Somos la Cooperativa más solvente del sur del Ecuador, ofrecemos productos y 

servicios financieros rápidos, seguros y confiables, con soluciones tecnológicas 

amigables, personal competente y comprometido con las necesidades de nuestros 

socios, para alcanzar una calificación de riesgo AA. 

Reseña histórica de la Cb Cooperativa 

Es una cooperativa de ahorro y crédito que ha sido controlada por la Superintendencia 

de Bancos y Seguros desde el año 2005, y en la actualidad regulada bajo los estatutos 

de la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, brindando sus servicios en el 

Austro ecuatoriano cuyos objetivos principales es fomentar en los socios y terceros 

mejores condiciones de trabajo y el aumento de la producción y la productividad, 

mediante la prestación de servicios financieros competitivos y oportunos. 

Actualmente consolidada entre las mejores Cooperativas de su clase a nivel nacional, 

atraviesa una gran trayectoria que inició en el año 1992, cuando un grupo de artesanos 

del Cantón Biblián tuvieron la idea de formar una Cooperativa dedicada a brindar 

soluciones y alternativas a las iniciativas de progreso de todos sus socios. Después de 

varias gestiones, con el apoyo y respaldo de varias organizaciones internacionales, el 

21 de enero de 1993 mediante Acuerdo Ministerial 000361 es aprobada e inscrita en el 

Registro General de Cooperativas y el 23 de marzo de 1993 abre sus oficinas en el 

antiguo Convento Parroquial de Biblián, instalaciones que sirvieron durante 3 años para 

brindar atención a sus socios. Gracias al trabajo profesional y al apoyo de sus socios, 

cumplen con un sueño muy anhelado, inaugurar su Agencia Matriz en Biblián en el año 

de 1996. Este gran paso marcó el punto de partida para el crecimiento de la Cooperativa 

y con el objetivo de extender sus servicios en nuevos mercados incrementó su cobertura 

en las Provincias del Cañar y Azuay. 
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Lista de Sucursales 

• Matriz Biblián 
Mariscal Sucre y Daniel Muñoz Telf.: (07)3702740 ext. 10103- 10104 
 

•  Azogues (2) 
Av.24 de Mayo y 10 de Agosto Telf.: (07)3702740 ext. 11202- 11203 
Azuay entre Ayacucho y Bolívar Telf. :(07)3702740 ext. 11301/11302 

 
• Cuenca (4) 

Eloy Alfaro 4-46 y Octavio Díaz Telf. :(07)3702740 ext. 10404 – 10402 
Carlos Vintimilla y Julio María Montesinos Telf. :(07)3702740 ext. 10501– 10502 
General Torres entre Presidente Córdova y Sucre Telf. :(07)3702740 ext.10601– 
10602 
Av. Florencia Astudillo entre Federico Malo y Av. Solano Telf.: (07)3702740 
ext.10701– 10702 
 

• Paute 
Abdón Calderón y García Moreno Telf.: (07)3702740 ext. 11202-11203 

 
• La Troncal 

Av.25 de Agosto y 1ro de Mayo Telf.: (07)372740 ext. 11403-11403 
 

• Cañar 
Av. 24 de Mayo y Carrera Cuenca Telf.: (07)3702740 ext. 10801-10802 

• Suscal: 
Av. Diego Delgado Telf.: (07)3702740 ext. 11001-11003 

 
• El Tambo 

Panamericana y Dositeo Gonzáles Telf.: (07)3702740 ext. 10901-10903 

 
• Gualaceo 

Luis Ríos Rodríguez entre Colón y Cuenca Telf.: (07)37702740 ext.11101-11103 
 

• Sigsig 
Sucre entre Vega y Dávila Telf.: (07)3702740 ext. 11301- 11302 

 
• Machala 

Rocafuerte entre Junín y Tarqui Telf.: (07)3702740 ext. 11501/ 11502 
 

• Ventanilla Biblián 
Av. Alberto Ochoa y 3 de Noviembre Telf.: (07)3702740 ext. 11601-11602 

 

 
• Ventanilla Nazón 

Junto al Colegio Nelson Izquierdo Telf.: (07) 3702740 ext. 11650 
 

Aeropuerto Mariscal Lamar. 
 Unidad Nacional entre Batán y la Isabela - Cajero Multifunción. 
Ordoñez Lasso y los Cedros (Sector Hotel Oro Verde). 
Manuel Vega y Simón Bolívar (Cercar del Parque San Blas). 
Av. Max Uhle y Cesar Vallejo (Diagonal al Restaurante los Kanivales). 
 Centro Comercial el Arenal - Cajero Multifunción. 
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• La Troncal 

4 de Noviembre y Ángel María Iglesias (Frente al Parque San Gerardo) - Cajero 
Multifunción. 
Calle San Gabriel y Tercera Sur (Frente al Hospital Darío Machuca). 
Puerto Inca (Junto a la Gasolinera) - Cajero Multifunción. 
 Av.25 de Agosto y 1ro de Mayo (Junto a Créditos Económicos). 

 
• Suscal 

Av. Diego Delgado (Junto a la parada de buses). 
 

• Zhud 
Panamericana Norte (Desvío Quito - Guayaquil). 

 
• Gualaceo 

Bulcay - San Pedro (Vía Gualaceo). 
Luis Ríos Rodriguez entre Colón y Cuenca. 
Calle Cuenca y Manuel Moreno (Junto al Mercado 25 de Junio) - Cajero 
Multifunción. 

 
• Sigsig 

Sucre entre Vega y Dávila (Cerca del Comercial el Búho). 

 
• Déleg 

Frente al Parque Centra 

Productos y servicios que ofrece 

Múltiples servicios 

Pago de servicios. 
Pago de remesas. 

 
Productos de crédito y ahorros 

• Planes de ahorro sin costo 
Depósito a la vista. 
Depósito a plazo fijo. 
Ahorro futuro. 
Crece ahorro. 
Ahorro bienestar. 
Ahorro Gold. 

 
• Créditos aprobados en 24 horas 

Crédito automático. 
Crédito consumo. 
Crédito a corto plazo. 
Crédito microempresa. 
Crédito inmobiliario.  

Medios de comunicación  

• Canales Digitales 
Cb call center 073702740 
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Cb whatsapp 0986699573 

 
• Canales Electrónicos 

CBvisa. 
CBmóvil. 
CBenlínea. 
Cajeros automáticos. 
Bicoo. 
 

4.1.2 Revisión bibliográfica 

Tabla 3. La comunicación interna como desafío en las PYMES comerciales de 

Guayaquil.  

Fuente: Elaboración propia, 2021 

 

Autora: Salazar Ana María 

Título: Artículo de Revista 

Año: 2017 

 

Editorial: INNOVA Research Journal 

Ciudad, País: Guayaquil - Ecuador 

Tema: la comunicación interna como desafío en las PYMES comerciales de 

Guayaquil. 

p. 165 - 174 

Dentro de una organización, existen varios tipos de comunicación que permiten 

mantener a la institución informada y al tanto de acontecimientos que pueden o están 

por suceder dentro de la misma. La comunicación horizontal es prácticamente la que 

se da desde los miembros de la institución en un mismo nivel jerárquico con el objetivo 

de que la información que se maneja lleve un orden específico entre sí. 

Vol. 2, Nº. 10  Ficha n°1 

Autores: Chaverra Fernández, Beatriz  Elena; 

Gaviria Cortés, Didier  Fernando; González 

Palacio, Enoc  Valentín. 

Título: Artículo de Revista 

Año: 2019 

 

 

Editorial: Retos 

Ciudad, País: Antioquia Colombia 

Tema: El estudio de caso como alternativa metodológica en la investigación en educación 

física, deporte y actividad física. Conceptualización y aplicación. 

p. 428 - 433 

El estudio de caso se lo caracteriza como algo específico que permite profundizar en 

diferentes situaciones que sean reales, con el objetivo de estudiar a los individuos que 
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Tabla 4. El estudio de caso como alternativa metodológica en la investigación en 

educación física, deporte y actividad física. Conceptualización y aplicación     

Fuente: Elaboración propia, 2021 

Tabla 5: El clima organizacional como estrategia de mejora en una organización. 

Fuente: Elaboración propia, 2021 

Tabla 6. Revisión teórica de herramientas metodológicas aplicadas en la 

investigación criminológica 

forman parte puede ser de instituciones, organizaciones, etc. Que tengan obligaciones y 

responsabilidades dentro la misma 

Retos, número 35 Ficha n°2                                                        

Autora: Janette Brito 

Laredo 

Título: Artículo de 

Revista 

Año: 2018 

Editorial: Revista Iberoamericana de Contaduría, Economía 

y Administración: RICEA. 

Ciudad, País: California – México 

Tema:  El clima organizacional como estrategia de mejora en una organización. 

p. 114 - 132 

El desarrollo organizacional, ocupa un buen lugar en cuanto al desarrollo del talento 

humano, pues es la razón principal para identificar diferentes actividades que 

conlleven a un mejor clima laboral. Pues esto permite que las organizaciones lleven 

una mejor motivación y que su liderazgo sea el correcto para que la institución tenga 

un avance favorable. 

Vol. 7, Núm. 13 Ficha n°3 

Autor:  Rolando Granados Muñoz 

Título: Artículo de Revista 

Año: 2020 

Editorial: Revista jurídica derecho y cambio 

social. 

Ciudad, País: México 

Tema:   

p. 501 - 511 

La encuesta es una de las técnicas utilizadas en diferentes investigaciones, con el 

objetivo de estudiar ciertos fenómenos que se necesita conocer y esto se da mediante 

las experiencias de los encuestados que son de vital importancia para alcanzar 

resultados 

N.° 59 Ficha n°4 

https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=3595445
https://dialnet.unirioja.es/servlet/autor?codigo=3595445
https://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=23185
https://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=23185
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Fuente: Elaboración propia, 2021 

 

Tabla 7: Indicadores de evaluación de citas y referencias en tesis de maestría en 

educación: una muestra peruana. 

 

 

4.1.3 Observación 

Objetivo: Caracterizar los procesos de comunicación interna y clima laboral. 

Sujeto de investigación: CB Cooperativa sucursal Machala. 

Actividad comercial: Créditos- Planes de ahorro. 

Área de observación: Departamentos internos de la cooperativa. 

Observadores: Evelyn Sandoval - Viviana Zambrano. 

Tiempo de observación: Una hora diaria durante seis (6) días. 

Aspectos a evaluar / observar: Comunicación interna. 

 

 

 

 

 

 

 

Autores:  M. Hernández, Ronald;  Arias Chávez, Dennis;  

Flores Sotelo, Willian  Sebastián;  Arévalo Tuesta, José  

Antonio;  Antón De Los Santos, Pedro  Juan; Yépez Muñiz, 

León Agusto;  Lagos Videla, Jessica 

Título: Artículo de Revista 

Año: 2019 

Editorial:   Revista de 

Investigación Apuntes 

Universitarios 

Ciudad, País: Lima - 

Perú 

Tema:   Indicadores de evaluación de citas y referencias en tesis de maestría en 

educación: una muestra peruana. 

p. 67 – 84 

La guía de observación forma parte también de las técnicas e instrumentos para una 

investigación, la ventaja principal de esta es que permite desarrollar un análisis 

específico de lo que se ha observado y de esta manera encontrar respuesta a los 

objetivos planteados. 

Volumen 9 - Número 3 Ficha n°5 
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 Tabla 8. Ficha de observación  

Aspectos a evaluar L M M J V S 

Puntualidad del personal X X X X X X 

Existe buen comportamiento (trato con los 

compañeros de trabajo) 
X X X X X X 

Trato del encargado hacia sus 

colaboradores. 
X X X X X X 

¿Existe buena atención al público? X X X X X X 

Cumplimiento del rol específico de cada 

uno en su área de trabajo. 
X X X X X X 

¿Utilizan vías de comunicación para emitir 

información interna? 
X X X X X X 

Observaciones 

Se observa muy poca comunicación 

directa entre los trabajadores, por la 

razón en que cada uno se encuentra 

dentro de su área y no se movilizan 

hacia otros departamentos. 

Fuente: elaboración propia 

Los resultados obtenidos de la semana del 26 al 31 de Julio, dieron a conocer que los 

trabajadores siempre llegan minutos antes de su hora de ingreso, este proceso es 

realizado de lunes a sábado, días laborables para la empresa. Además, se logró captar 

que las relaciones entre compañeros son cordiales, a pesar que no se observó que se 

establezcan muchas conversaciones directas, cada uno desde que llega se centra en 

su área de trabajo, en su mayor parte del tiempo para comunicarse entre ellos lo realizan 

a través de los correos institucionales; además que esta técnica de observación permitió 

conocer que la atención al cliente es muy efectiva y mantienen todas las normas de 

bioseguridad por la situación actual.  
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4.1.4 Encuestas 

A continuación, se presentan los resultados de la encuesta realizada personalmente en 

las instalaciones de la CB Cooperativa sucursal Machala, a los trabajadores de la 

misma: 

Figura 14. ¿Conoce usted la misión y visión de la cooperativa? 

 

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la CB cooperativa, 2021  

 

En base a los resultados obtenidos  de la encuesta, uno de las respuesta con mayor 

alcance, fue el sí, donde de diez (10) trabajadores, nueve (9) respondieron que sí y solo 

una (1) persona respondió que no, lo que significa que los trabajadores de  la 

CB  Cooperativa en su mayoría conocen acerca de la misión y visión, demostrando que 

hay un interés de parte del personal en saber datos claves que son directrices para 

cumplir y alcanzar los objetivos de la institución, además con ello se especifica que la 

empresa al momento de contratar colaboradores se encarga de capacitarlos para dar a 

conocer información que representa a la cooperativa, y solo depende de cada 

stakeholder interno si lo tiene presente en su rol de trabajo que desarrolla dentro de la 

empresa. 
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Figura 15. ¿Qué tipo de comunicación se maneja dentro de la CB Cooperativa?      

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la CB cooperativa, 2021 

Entre los resultados obtenidos sobre la comunicación que se maneja dentro de la 

cooperativa , cinco(5) personas mencionaron que es una comunicación descendente, 

razón que justificaron su respuesta por el hecho que la información parte desde gerencia 

hacia los departamentos que conforman la institución, pero otras cuatro(4) dijeron que 

dentro de la institución manejan dos tipos de comunicaciones: descendente y 

ascendente, seleccionando esta respuesta porque ellos  han sido partícipes de acatar 

información desde gerencia y también como trabajadores han enviado información hacia 

departamentos superiores de la  cooperativa, otro resultado que arrojó esta pregunta es 

que un(1) colaborador interno considera que la comunicación es ascendente; en 

conclusión los trabajadores no tienen en sí una determinación sobre cómo clasificar la 

comunicación que se desarrolla en la institución, razón que se vuelve confuso identificar 

el tipo de comunicación, por el hecho que  dentro de la cooperativa no se encuentra 

establecido un solo método de comunicarse. 
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Figura 16. ¿Se siente identificado con la misión y visión de la cooperativa? 

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la CB cooperativa, 2021 

Los resultados de esta pregunta en específica se relacionan directamente con la primera 

de la encuesta, por ello nueve(9) trabajadores  mantienen su postura de sentirse 

identificados y algo muy importante es que todos coincidieron en las razones, dando 

como justificación principal de mejorar la calidad de vida de los socios a través de los 

planes de ahorros o préstamos que brinda la entidad financiera, y solo una(1) persona 

mencionó que no,  deduciendo que fue la misma que respondió que desconoce la misión 

y visión de la CB Cooperativa en la primera pregunta, dejando en claro que no es falla 

de la institución que no realiza un seguimiento a sus trabajadores, más bien depende 

de ellos mismos prepararse para cumplir con su trabajo ajustándose a las metas de la 

empresa, debido que la información por parte de la cooperativa es muy clara y está al 

alcance de todas las personas que deseen conocerla, pudiendo encontrar dicha 

información en sus redes sociales o en las instalaciones de la empresa. 
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Figura 17. ¿Mediante qué canales de comunicación emite información a sus compañeros? 

 

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la CB cooperativa, 2021 

Entre las opiniones obtenidas de parte del personal laboral de la CB Cooperativa acerca 

de los canales que usan para comunicarse entre compañeros, mencionaron seis (6) 

trabajadores que utilizan el correo electrónico, dos (2) colaboradores comentaron que 

las llamadas telefónicas son el medio que utilizan para transmitir información, por el 

hecho de que muchas veces tienen que cumplir con visitas fuera de la institución y por 

ello deben comunicar cualquier situación de la cooperativa o de la actividad que se 

encuentran realizando, pero además una (1) especificó que para comunicarse con sus 

compañeros lo realiza de forma personal, acercándose al departamento donde se 

encuentre, y de igual forma un(1)  trabajador dijo que  hacía uso de todas las diferentes 

alternativas nombradas por sus compañeros. Lo que en conclusión permite deducir que 

no todo el equipo de trabajo de la institución tiene un medio fijo para emitir información, 

por el hecho que usan diferentes canales que permiten generar una comunicación fluida 

y hacen uso del medio con mayor factibilidad para ellos. 
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Figura 18. ¿Mediante qué medios recibe información de la cooperativa? 

 

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la CB cooperativa, 2021 

En base a la pregunta realizada una de las respuestas con mayor alcance fue todas las 

anteriores, que engloba las opciones de grupos de Whatsapp, correos electrónicos y 

reuniones, la cual eligieron cinco (5) trabajadores, y las otras cinco (5) personas 

dividieron sus respuestas por el hecho que dos (2) colaboradores mencionaron que 

reciben información mediante correo electrónico, dos (2) mediante grupos de Whatsapp 

y un (1) trabajador dijo que la información la recibe en reuniones; deduciendo sus 

respuestas que eligieron al medio por el cual reciben información con mayor frecuencia, 

lo que permite concluir que no existe una canal específico de comunicación institucional. 

 

 

 

 

 

 

2 2

1

5

0

1

2

3

4

5

6

Grupos de Whatsapp Correo eléctronicos Reuniones Todos los anteriores

Grupos de Whatsapp Correo eléctronicos

Reuniones Todos los anteriores



 

36 
 

Figura 19. ¿Tiene conocimientos acerca de los valores y objetivos de la Cb Cooperativa? 

 

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la CB cooperativa, 2021 

Los resultados con mayor respuesta en base a esta pregunta fue el SI, debido a que 

nueve (9) trabajadores mencionaron que tienen conocimiento acerca de los valores y 

objetivos de la cooperativa, y solo una(1) persona mencionó que NO, lo que evidencia 

y reafirma la respuestas de dos preguntas anteriores que se relacionan a la misión y 

visión de la empresa, permitiendo concluir que  son las mismas  nueve(9) personas que 

respondieron que  si se sienten identificadas con la entidad financiera, reflejando que 

para ellos los valores y objetivos son muy relevantes para alcanzar el éxito institucional, 

pero  la persona que contestó que no,  es aquella que desconoce sobre la información 

institucional por el hecho que tiene poco tiempo laborando en la institución. 
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Figura 20. ¿Considera usted que los flujos y canales de comunicación de la cooperativa 

son los correctos? 

 

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la CB cooperativa, 2021 

Esta pregunta obtuvo como resultado en su totalidad el SI, lo que permite evidenciar 

que todos los trabajadores están de acuerdo con los medios y canales, dando a 

entender que para el equipo laboral no existe ningún inconveniente al momento de 

utilizarlos, porque todos comentaron que lo importante es mantener una buena 

comunicación y hacer uso del medio que más factible sea en el momento de emitir o 

recibir información. 
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Figura 21. ¿Cómo es el trato entre los colaboradores de la cooperativa? 

 

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la CB cooperativa, 2021 

Las opiniones dadas por parte del personal laboral de la cooperativa acerca de cómo 

consideran  que es el trato que se da entre compañeros, fue la siguiente: siete (7) 

mencionaron que es un trato respetuoso, ya que no ha existido ningún problema que 

amerite causar malestar en la institución y los otros tres(3) eligieron entre normal y 

atento, dando como razón que en cada trabajo debe existir un ambiente laboral 

adecuado, debido a que si fuera diferente no se lograría trabajar tranquilamente, y la 

opción  atento fue porque en la cooperativa se mantiene siempre en un ámbito de 

respeto y sobre todo cada trabajador se encuentra concentrado en su rol específico. 
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Figura 22. ¿La información emitida dentro de la institución es manejada a tiempo? 

 

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la CB cooperativa, 2021 

Para los diez (10) trabajadores de la CB Cooperativa SIEMPRE se ha manejado hasta 

la actualidad los comunicados a tiempo, lo que refleja que ninguno de ellos ha 

presentado alguna queja que perjudique la comunicación o a las actividades que se 

desarrollen dentro de la institución.  
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Figura 23. ¿Los sistemas de información empleados cuentan con sus correspondientes 

planes de contingencia? 

 

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores de la CB cooperativa, 2021 

Con base a la pregunta planteada dio como resultado que ocho (8) colaboradores 

consideran que la cooperativa SI cuenta con planes de contingencia en el área 

comunicacional, justificando su respuesta con los medios de Call center y CB en línea, 

por los cuales brindan información correspondiente en caso de existir algún problema o 

si los socios o personas interesadas desean información de forma rápida pueden recurrir 

a estos servicios, pero también dos (2) trabajadores dijeron que NO, por el hecho de 

que ellos consideran que no cuentan con planes de contingencia comunicacionales, 

justificando su respuesta en que desconocen por razón que nunca han pasado por una 

situación en el que necesiten ejecutar algún recurso de emergencia. Permitiendo deducir 

en base a los resultados, que la cooperativa no socializa sus recursos comunicacionales 

de contingencia, pero un grupo específico de trabajadores por cuenta propia ha 

observado estos servicios y consideran denominarlos como planes de contingencia. 
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4.1.5 Entrevistas 

Este instrumento fue aplicado a 10 socios de la CB Cooperativa, mediante el cual se 

contrastó si la comunicación interna en la institución es efectiva. 

Tabla 9. Público entrevistado 

Nómina de socios seleccionados Justificación 

 

Delia Adrián 
 

Se considera a los socios como parte 

importante en este estudio de caso, 

debido a que ellos representan el público 

externo y perciben de qué manera se 

efectúa la comunicación interna dentro de 

la CB Cooperativa, con el objetivo de 

conocer si es efectiva y si sus 

colaboradores internos, fueron sinceros 

en las encuestas realizadas. 

Jaime Armijos 

Erika Zambrano 

David Carchipulla 

Arnaldo Pineda 

Juan Álvarez 

Vicente Garzón 

Paola Sabando 

Carlos Chango 

Fuente: elaboración propia con datos brindados por la cooperativa. 

A continuación, los resultados obtenidos de las entrevistas a los socios: 

 



 

42 
 

Figura 24. ¿Cómo considera usted el trato del personal que labora en la institución? 

Fuente: Entrevista realizada a socios de la CB cooperativa, 2021 

De los resultados obtenidos, la respuesta de los socios entrevistados fue favorable, 

debido a que tres (3) socios mencionaron que han evidenciado un trato excelente y siete 

(7) socios dijeron que es bueno. Esto indica que al llegar a las instalaciones de la 

cooperativa para obtener información acerca de los servicios que esta brinda, reciben 

una atención de calidad por parte del equipo de colaboradores, además los socios 

destacan los protocolos de bioseguridad que la entidad financiera maneja ante su 

clientela en tiempos de pandemia. 
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Figura 25. ¿Por qué accedió a asociarse en la CB Cooperativa? 

     Fuente: Entrevista realizada a socios de la CB cooperativa, 2021 

En la pregunta realizada a los entrevistados del por qué decidió asociarse a la CB 

Cooperativa,  la justificación con mayor respuesta fue porque es una cooperativa nueva, 

donde seis (6) socios mencionaron que lo hicieron porque siempre que se abre una 

entidad financiera recurren a las instalaciones para conocer cuáles son los servicios que 

brinda y en su mayoría la tasa de interés con la que se encuentran los préstamos, por 

el hecho que esta institución tuvo su apertura en el año que inició la pandemia, 

deduciendo que muchas personas en ese tiempo estaban en busca de dinero para 

solventar la crisis;  dos (2) socios también comentaron que se asociaron debido a que 

los trámites para aplicar a créditos son sencillos y rápidos, aunque un (1) socio dijo que 

lo hizo porque un familiar le dio a conocer acerca de esta nueva entidad financiera que 

abrió sus puertas en la ciudad de Machala, al igual que también un (1) socio lo hizo por 

medio de la empresa donde trabaja que abrió cuentas a todos los trabajadores por los 

beneficios que brinda. Todos estos resultados nos permiten deducir que las personas al 

asociarse a una entidad financiera siempre lo hacen porque están en busca de mejores 

tasas de interés para realizar préstamos que sean fáciles de acceder y obtengan 

resultados en menos tiempo, más aún en tiempos difíciles de una situación económica 

como la que se encuentra el país y además en cuanto a las empresas buscan entidades 

financieras que faciliten el pago a sus trabajadores por medio de cooperativas como lo 

es la Cb que brinda múltiples beneficios. 
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Figura 26. ¿Cómo considera que es la información emitida por la CB Cooperativa?   

   Fuente: Entrevista realizada a socios de la CB cooperativa, 2021 

La información emitida por la CB cooperativa para los socios entrevistados fue que para 

cinco (5) es importante, para tres (3) socios es accesible y dos (2) socios entrevistados 

consideran de calidad. Lo que permite deducir que para todos los socios la información 

que emite la cooperativa es fundamental, por el hecho de que a través de la misma 

pueden mantenerse al día sobre las novedades o cambios que se desarrollen en la 

institución, ya que representa para ellos un valor especial por el hecho que todo lo que 

suceda les pueda beneficiar o perjudicar. 
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Figura 27. ¿Generalmente cómo se entera Ud. de novedades de la cooperativa? 

Fuente: Entrevista realizada a socios de la CB cooperativa, 2021 

Las información que emite la cooperativa es por medio de diferentes canales de 

comunicación, por ello cinco (5) socios entrevistados comentaron que se enteran 

mediante las redes sociales, porque a través de su página de Facebook publican a diario 

comunicados importantes en base a la entidad financiera,  cuatro (4) socios 

mencionaron que a través de llamadas telefónicas reciben información en caso de existir 

algún cambio o si deben acercarse hacer alguna actualización de datos, y solo un  (1) 

socio dijo que nunca se entera por el hecho que no tiene tiempo, lo que permite concluir 

que los socios pueden acceder a diferentes medios de comunicación para conocer 

novedades que se generen en la empresa, y es cuestión de ellos estar al tanto de la 

institución que han elegido para confiar sus ahorros o realizar créditos. 
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Figura 28.¿Recomendaría a más personas a ser socios de la CB Cooperativa? 

 Fuente: Entrevista realizada a socios de la CB cooperativa, 2021 

Los diez(10) socios entrevistados mencionaron que SI recomendarían a más personas 

a formar parte de la CB Cooperativa, por el hecho que consideran que es una entidad 

con muchas facilidades en dar préstamos y tiene buenos beneficios ya sea desde el 

ámbito personal o asociándose mediante empresas, deduciendo de esta manera que 

es una entidad financiera que se encuentra consolidada gracias a los planes de ahorro 

que brinda sin ningún costo de mantenimiento y con el mejor interés, los mismos que se 

encuentran clasificados de acuerdo a la necesidades de cada socio, ya que puede 

asociarse mediante un plan de ahorro denominado depósito a la vista o a plazo fijo, 

además le permite crear un ahorro futuro, hacer que su dinero crezca, pudiendo asociar 

a menores de edad, otro de los servicios por los cuales muchos socios deciden ingresar 

a la cooperativa es por el  denominado ahorro bienestar que permite planificar un ahorro 

mensual, de igual manera muchas empresas orenses han optado por asociar a su 

personal de trabajo por medio del servicio Gold que ayuda a crear un ahorro 

empresarial, pero en sí una principal característica que acapara la atención de muchos 

socios es porque la cooperativa da aprobaciones de créditos en 24 horas. 
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4.2 Conclusiones 

• La comunicación interna de CB Cooperativa sucursal Machala es una 

herramienta fundamental para el desarrollo de la organización. Los socios y 

empleados consideran que tiene una BUENA comunicación interna, ya que les 

ha permitido cumplir su misión, apoyar el desarrollo socio económico y mejorar 

el nivel de vida de la comunidad, a través de los servicios financieros y préstamos 

que tienen establecido el interés del 14.99% en consumo y 17% en micros. Eso 

les ha permitido posicionarse entre una de las mejores cooperativas a nivel 

nacional y provincial, según los reportes estadísticos de las entidades de control 

financiero. 

• CB Cooperativa maneja procesos comunicativos internos con respeto, a través 

de correos electrónicos, grupos de Whatsapp y reuniones presenciales, como 

medios más utilizados para emitir y recibir información institucional. Además, 

cuida su identidad con productos como: roll up, señalética institucional y flyers 

que evidencian información relevante como objetivos de la cooperativa y 

servicios que brinda. Por el momento posee dos cajeros automáticos ubicados 

en puntos estratégicos de la ciudad para brindar servicio a sus clientes y 

proyectar imagen de la entidad. 

• La comunicación interna en CB Cooperativa es efectiva, hay procesos de forma 

ascendente y descendente, lo que representa que es una empresa que no solo 

emite órdenes desde arriba, sino que también permite que los empleados 

expresen sus opiniones, a las cuales, si les dan valor, provocando que se genere 

un clima laboral adecuado que ayuda a que los trabajadores se concentren en 

sus tareas diarias. Las informaciones la manejan a tiempo, sin interrumpir 

actividades en otras áreas de la institución y esto es un reflejo ante sus socios 

que consideran que el trato que brinda CB Cooperativa es bueno, lo que genera 

una imagen estable y confiable de la institución en el público exterior. 

• El desarrollo organizacional de CB Cooperativa ha sido ampliamente 

influenciado por su estilo de comunicación interna, debido a que gracias a la 

gestión implementada en la institución se ha consolidado -según la revista Ekos- 

en el ranking financiero 2009 y 2012 en el primer lugar como mejor cooperativa 

del Ecuador; y, desde el 2013 hasta el 2019 se ha posicionado entre las cuatro 

(4) mejores Cooperativas de Ahorro y Crédito (COAC’s) a nivel nacional. La 

Superintendencia de Economía Popular y Solidaria (SEPS) la califica con un 

Riesgo de A+, lo que significa que se encuentra dentro de las trece (13) 

cooperativas con menos riesgo financiero en el país. Esto evidencia que la 
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comunicación dentro de las instituciones si permite desarrollar su crecimiento y 

potenciar su desarrollo. Un claro ejemplo es CB Cooperativa que ha logrado 

ampliarse con 17 sucursales, siendo su última apertura el 2020 en la ciudad de 

Machala, dónde cuenta con cinco mil ochocientos (5.800) socios. 

4.3 Recomendaciones 

• Las microempresas financieras deben afianzar su clima organizacional, a través 

de una buena comunicación interna y externa, con una filosofía de cuidado en 

sus recursos para lograr una buena imagen y reputación. 

 

• Los productos de comunicación interna desarrollados en la CB Cooperativa 

pueden ser un ejemplo para otras organizaciones de este tipo en la región que 

busquen mejorar su desarrollo organizacional. 

 

• Las organizaciones deben tener apertura a las investigaciones académicas, 

desarrolladas con estricto carácter investigativo; y así mismo la academia debe 

mostrar respeto a las normativas internas de las instituciones, sobre todo 

financieras, ya que se recopila información considerada vulnerable para el 

dominio público. 

 

• El presente trabajo investigativo sirve de referente para posteriores estudios; así 

como para ampliar alguno otro dentro de la organización y sus procesos, objeto 

de nuestro trabajo académico. 
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