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Resumen

La presente investigacion se centro en la elaboracién de un analisis de la comunicacion integral:
interna y externa de la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo. El trabajo se llevé a cabo
mediante una metodologia cualitativa, sustentada en encuestas aplicadas a los colaboradores
de la entidad en general dentro de la ciudad de Cuenca, una observacion no participativa que
busca primordialmente identificar los medios por los cuales la institucion pretende mantener
contacto con sus socios, entrevistas a profundidad al director del area de comunicacién y a los
analistas de comunicacion interna y externa respectivamente vy, finalmente, dos grupos focales,
el primero dirigido a socios y socias de la cooperativa para escuchar e identificar de primera
mano las experiencias que estos individuos tienen con respecto a la comunicacion de la
organizacion y el segundo para los miembros de la direccion de comunicacién de la cooperativa.
Los datos e informacion levantada en la ejecucion de la investigacion, fueron codificados,
ordenados y valorados por medio de las 6 matrices propuestas en el modelo evaluativo de la
comunicacion de Daniel Barredo. Terminada la investigacion, el modelo utilizado para este
andlisis demuestra detalles plausibles y positivos con respecto a la gestion de la comunicacion,
sin embargo, también se identificaron falencias y posibles errores dentro de los sistemas
manejados por Jardin Azuayo, por ello, la investigacién concluye con una lista de

recomendaciones para que dichas faltas puedan ser corregidas.

Palabras Claves. Canales o medios de comunicacién. Comunicacion interna y externa.

Comunicacion organizacional. Evaluacion. Jardin Azuayo. Publicos y Socios.
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Abstract

The present research focused on the elaboration of an analysis of the integral communication:
internal and external of the Jardin Azuayo savings and credit cooperative. The work was carried
out through a qualitative methodology, based on surveys applied to the collaborators of the entity
in general within the city of Cuenca, a non-participatory observation that seeks primarily to identify
the means by which the institution intends to maintain contact with its members, In-depth
interviews with the director of the communication area and the internal and external
communication analysts, respectively, and finally, two focus groups, the first one directed at
members of the cooperative to listen and identify first-hand the experiences that these individuals
have with respect to the organization's communication and the second one for the members of
the cooperative's communication management. The data and information gathered during the
research were codified, ordered and evaluated by means of the 6 matrices proposed in Daniel
Barredo's evaluative model of communication. At the end of the research, the model used for this
analysis shows plausible and positive details regarding communication management, however,
shortcomings and possible errors were also identified within the systems managed by Jardin
Azuayo, therefore, the research concludes with a list of recommendations so that these

shortcomings can be corrected.

Keywords: Channels or media. Internal and external communication. Organizational

communication. Evaluation. Audiences and partners and Jardin Azuayo.
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Capitulo 1: Introduccion
Para esta propuesta de titulacién, se realizd un andlisis de la comunicacion: interna 'y
externa de la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo, en el tltimo semestre del afio
2021. Una institucion con 26 afios de historia y con un modelo de comunicacién propio e
innovador. La direccién de comunicacion de Jardin Azuayo, esta liderada por Santiago Mejia,

con el apoyo de 11 colaboradores distribuidos en multiples actividades de la dependencia.

Este andlisis se ejecutd mediante la aplicacion del modelo de evaluacién de la
comunicacion organizacional de Daniel Barredo, sabiendo que este modelo cubre todo lo
relacionado con el contexto comunicativo de una entidad. Este modelo se adapté

perfectamente a los objetivos planteados para la investigacion.

Con respecto a los instrumentos realizados para este analisis, se recurrié a fuentes de
caracter primario como: entrevistas a profundidad para colaboradores de la entidad, grupos
focales para socios y para miembros de la direccion de comunicacion, encuestas digitales para
colaboradores en general, una observacion no participativa, didlogos a profundidad con el
director del area de comunicacion y a las de orden secundario (recopilacion bibliogréfica,

documentos cientificos, internet, etc.).

Las encuestas aplicadas hacia los colaboradores en toda la ciudad alcanzaron un total
de 83 respuestas. Por su parte, en el primer grupo focal participaron 6 socios, los cuales
cumplieron con los requisitos y colaboraron voluntariamente, mientras que, en el grupo focal,

dentro de la direccién de comunicacion, fueron siete los participantes.

Las entrevistas se hicieron a los principales colaboradores del area de comunicacion,
finalmente, todo fue complementado con una observacion. Esta Gltima sirvi para conocer de
cerca la experiencia que una persona comun puede tener con los elementos de comunicacion

externa proporcionados por Jardin Azuayo.

Jonnathan Israel Guerrero Lema 14
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Los objetivos planteados fueron: analizar cudl es la situacion de la comunicacién
corporativa: interna y externa de la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo, caracterizar
tedricamente cOmo se realiza un analisis de la situacion de la comunicacion corporativa: interna
y externa, diagnosticar las principales estrategias de comunicacion aplicadas por Jardin Azuayo
dirigidas a su personal interno y con sus socios y finalmente, evaluar la comunicacion
corporativa de Jardin Azuayo valiéndose del modelo de evaluacién propuesto por Daniel

Barredo.

Antecedentes

Se inici6 con un estudio de caso sugerido por varios autores; (Queris, Almirall, Garcia, y
Robaina, 2012). Ellos sugieren un diagnéstico del proceso de comunicacién organizacional.
Caso de estudio QUIMEFA. Un trabajo que analiza a fondo las acciones de esta organizacion

cubana.

Este modelo recomienda etapas que invitan a la necesidad de esta clase de estudios,
mismas que rednen condiciones para el tratamiento y mejora de los procesos comunicativos.
Comienza con la identificacion de la situacion actual, su andlisis, la propuesta de planes de

accion y la aplicacion de los mismos.

Bajo esta misma linea, se encontr6 el Diagnéstico Organizacional de las
Comunicaciones, recomendado por (Diaz Y., 2001), un articulo que entrega excelentes
herramientas para la ejecucion de esta investigacion. Este estudio sugiere realizar entrevistas,
cuestionarios, analisis de redes, entrevistas grupales, observaciones y analisis de productos

comunicacionales.

Para finalizar, la investigacion se sostuvo en el Diagnéstico y Estrategia de
Comunicacion Organizacional Interna y Externa para la Municipalidad de San Miguel Petapa.

Un trabajo muy aproximado a esta propuesta. Zoila Gamboa, 2016, autora de este

Jonnathan Israel Guerrero Lema 15
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extraordinario estudio, inicia su investigacién dando una completa presentacion de la

organizacion en la que intervino.

La propuesta de Gamboa avanza con el desglose completo de aspectos relacionados
con la comunicacion. Un punto importante a destacar de esta obra, es el espacio dedicado a la
comunicacion en crisis, pues en ocasiones, los diagnésticos se conforman con el andlisis de
aspectos que estan siempre presentes. En la opinion de esta autora, la comunicacién en crisis
debe ser analizada con mayor profundidad debido a que en su mayoria despierta el instinto

oportuno de aquellos que manejan la comunicacion.

Justificacion y Planteamiento del Problema
El andlisis de la comunicacion de una organizacion, parte de la necesidad de conocer
sus estrategias y mejores tacticas. Escudrifiar a fondo los factores de los que se puede hacer

comunicacion es fundamental en la formacién profesional.

Esta investigacion buscé responder a preguntas relacionadas con diagnosticar
estrategias comunicacionales y a descifrar si los sistemas internos entregan buenos resultados.
A través de la investigacion, se procur6 identificar las caracteristicas mas Utiles para realizar el

diagnostico y como aplicarlas.

Mediante las herramientas de recoleccion de datos se conocieron los sistemas internos
y externos que dominan la comunicacion organizativa. De este modo se aplicaron bases

tedricas que evaluaron de manera subjetiva la comunicacion en la entidad.

Preguntas de Investigacion

Pregunta General
¢, Cudl es la situacién de la comunicacion corporativa: interna y externa de la cooperativa de

ahorro y crédito Jardin Azuayo?

Jonnathan Israel Guerrero Lema 16
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Preguntas Especificas.
1. ¢Cudles son las caracteristicas teéricas para realizar un andlisis de la situacion de la
comunicacion corporativa: interna y externa?
2. ¢Cuales son las principales estrategias de comunicacion aplicadas por Jardin Azuayo
dirigidas a su personal interno y con sus socios?
3. ¢Como se encuentra la Comunicacion corporativa de Jardin Azuayo valiéndose del
modelo de evaluacion propuesto por Daniel Barredo?
Objetivos
Objetivo General.
Analizar cudl es la situacién de la comunicacion corporativa: interna y externa de la

cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo.

Objetivos Especificos.
1. Caracterizar tedricamente cOmo se realiza un analisis de la situacion de la
comunicacion corporativa: interna y externa
2. Diagnosticar las principales estrategias de comunicacion aplicadas por Jardin Azuayo
dirigidas a su personal interno y con sus socios.
3. Evaluar la Comunicacion corporativa de Jardin Azuayo valiéndose del modelo de

evaluacion propuesto por Daniel Barredo.

Metodologia

Segun Raffino, la investigacién cuantitativa es aquella que se centra en magnitudes
numeéricas, es decir, que pueden ser definidas exactamente. Mientras que la cualitativa, es
capaz de recoger discursos referentes a un tema y trabajar basandose en la interpretacion de
los datos e informacion obtenida. Ademas, esta clase de investigacion obtiene datos

descriptivos por una diversidad de técnicas y herramientas (2020).

Jonnathan Israel Guerrero Lema 17
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Esta investigacion se realizdé en un enfoque mixto, es decir, su ejecucion incluyé
actividades con un enfoque cualitativo y cuantitativo respectivamente. Se entendi6 a la
organizacién como un sistema social, por ende, no se pudo encerrar todo en datos y
estadisticas exactas. Salvo aquella informacion que debia o necesitaba expresarse en

cantidades para asi perfeccionar la investigacion.

Para este enfoque, también fueron seleccionados instrumentos y técnicas de
recoleccién de datos que ayudaron a la ejecucion de la investigacion. Se realizé una amplia
revision de material bibliografico, una observacion no participante, una encuesta, varias
entrevistas y grupos focales. Todos los participantes en estas técnicas pertenecieron al grupo
de fuentes primarias, mientras que los documentos para la revision, fueron ubicados en las

secundarias.

Con este contexto, se analizé la comunicacion tanto interna como externa de la
cooperativa Jardin Azuayo, las percepciones de sus colaboradores y socios y el desempefio de
cada uno de los canales de comunicacién usados por la direccién. Fue conveniente para este
andlisis el uso y aplicacion de un modelo evaluativo propuesto por Daniel Barredo en 2014. La
investigacion concretamente se realizé entre 2021 y 2022. Todo esto dentro de la ciudad de

Cuenca.

La revision bibliografica simplific6 en muchos aspectos la comprension y
enriquecimiento de conocimiento teérico para fundamentar la investigacion. Ademas, permitid
hacer conceptualizaciones con los aportes de grandes representantes del campo de la
comunicacion. Entre ellos, Paul Capriotti, con su amplio estudio acerca de la Imagen
Corporativa, Antonio Castillo y su tratado Introduccion a las Relaciones Publicas y el Modelo de
Evaluacién de la Comunicacién Organizacional de Daniel Barredo propiamente. Este Ultimo,
ayudo a categorizar los aspectos relacionados con la comunicacién dentro de la organizacion a

través de sus 6 matrices.
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En lo referente a la revision de documentos, se usaron textos académicos e informacion
de sitios relevantes para garantizar la calidad de la informacion. En esta investigacion, se
consider6 importante realizar conceptualizaciones de la comunicacion y sus diversos ambitos
(interna, externa, estratégica, etc.), derivadas de estas, se encuentran indagaciones acerca de
clima organizacional, publicos y demas términos que ayudan a la construccion de la
comunicacion dentro de una institucion. Por Ultimo, se determind un espacio para estudiar la
clase de entidad en la que fue aplicada esta investigacion. Se utilizé informacion relacionada

con los modelos econémicos, populares y solidarios, asi como su historia en nuestro pais.

En cuanto a la comunicacion interna, inicialmente se hicieron entrevistas a profundidad
al lider principal del area de comunicacién y a los representantes de la comunicacion interna y
externa. Se considerd que son ellos quienes estan mas familiarizados y empapados de las
acciones comunicativas en su campo. Dichas entrevistas recogieron de primera mano las
opiniones y reacciones de aquellos que hacen la comunicacion, de esta manera, se
encontraron varias particularidades. Un detalle importante en esta etapa, fue la organizacion de
un segundo didlogo complementario con el lider de la comunicacion en Jardin Azuayo, con le
objetivo de tratar detalles finales y asi concluir la investigacion (para mayor detalle, se pueden
revisar los Anexos 1, 2, 3y 4). El criterio para seleccionar a los participantes fue no

probabilistico, pues el investigador escogid a los entrevistados.

Luego, se aplicé un grupo focal, al que fueron invitados los miembros de la direccion de
comunicacion de Jardin Azuayo. Esta técnica fue usada con el objetivo principal de conocer la
opinidn acerca de la autonomia dentro de la organizacion en distintos niveles, y su posicion
respecto a los canales utilizados por la entidad en el campo interno y externo (Las preguntas se

pueden encontrar en el Anexo 5).

Por dltimo, para conocer la comunicacion interna se construyd un modelo de encuesta

para una muestra seleccionada de todos los colaboradores en la ciudad de Cuenca (las
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preguntas se pueden encontrar en el Anexo 6). Esta herramienta comparte tematicas con el
grupo focal descrito anteriormente, esto con el objetivo de contrastar la informacién obtenida y

asi tener una apreciacion mas clara acerca de los sistemas internos de la comunicacion.

Por otro lado, la comunicacion externa fue analizada directamente con experiencias
propias del investigador a través de una observacion no participante y desde sus socios con un
grupo focal. Fue necesario para el investigador proponer un modelo propio de matriz para la
observacién (Anexo 7), el mismo que pretendié englobar todo lo necesario para ejecucién del
analisis. Los items evaluados en la observacién se relacionaron con lo que servia para

comunicar a los socios acerca de procesos y sistemas en las oficinas y en toda la institucion.

El campo para aplicar esta herramienta fue en seis de las 12 oficinas de Jardin Azuayo
en el canton Cuenca [Cuenca Centro, Chola Cuencana, Totoracocha, Ciudadela Tomebamba,

El Valle, Feria Libre]. Se consideré su ubicacién, tamafio y tiempo de existencia.

La primera visita se realiz6 a la oficina matriz en el centro histérico de la ciudad, y una
mas en la zona [Chola Cuencana], luego la observacién continu6 con las mas recientes como
la del sector Ciudadela Tomebamba. Posteriormente, la atencién se centrd en la mas alejada
de la parte urbana de la ciudad, en la parroquia El Valle. Por ultimo, una de las mas antiguas, la
de la Feria Libre. Se buscé ejecutar la observacién en horarios donde exista gran afluencia de
socios, se tuvo la compafia de un representante de comunicacion de la entidad en la primera

oficina visitada.

Para el grupo focal, los participantes debieron cumplir con algunas condiciones
especificas como: edad, sexo, lugar de residencia, ser socio o socia de la cooperativa, etc. La
meta principal de este didlogo en conjunto fue conocer las experiencias y niveles de impacto

gue la comunicacion externa de la cooperativa ha tenido sobre ellos (las preguntas y demas
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detalles se pueden encontrar en el Anexo 8). Como ultimo detalle, se realiz6 un material de

apoyo digital para facilitar las respuestas y dinamizar las participaciones (Anexo 9).

Andlisis y Codificacién de Datos

Posteriormente, se procedi6 con el andlisis de los datos recolectados. Por su parte,
algunos de los datos levantados en la encuesta pudieron ser tabulados y resumidos en los
items propuestos por las matrices del modelo evaluativo de Barredo. Mientras que, las
respuestas, opiniones y datos descriptivos fueron codificados a través de la teoria

fundamentada explicada por Schettini y Cortazzo.

Estas autoras explican que la teoria fundamentada, se trata de un estudio basado en el
Interaccionismo Simbdlico de Blumer. Su estructura parte de la recoleccion de datos en el
campo, los cuales pueden ser de observaciones, comentarios y/o entrevistas (2015). Para
Bonilla y Lépez (2016), la teoria fundamentada implica la recoleccién y analisis de datos casi

simultaneamente.

A partir de estas acciones comenz0 la tarea de codificacion y categorizacion de la
informacion. Luego de ingresar al campo, se levantaron datos, para después crear categorias
gue ayudaron en la clasificacién de informacion, ya sea por sus atributos o caracteristicas
especificas. A los datos que compartieron las mismas caracteristicas se les otorgé un nombre,

es decir, todos ellos perteneceran a un mismo cédigo.

En cuanto a la codificacion de datos, Bonilla y Lopez (2016) afirman que este es un
proceso sistematico que contiene tres tipos de codificacion: abierta, axial y selectiva. Pero, mas

especificamente, la codificacion abierta propone dos clases de cédigos:

¢ Pre — Codificacién: los que se generan basandose en la intuicién y subjetividad del

investigador.
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e Cddigos in vivo: gue pueden ser los recursos emaocionales, tono de lenguaje y
expresiones que se encuentren durante la recoleccion de datos, estos también se

pueden obtener de las frases literales que se emplearon, etc.

Se optd por la aplicacion de una codificacién abierta. Pues aspirando trabajar en un
entorno ampliamente social, se consideré que las expresiones y cualidades especificas pueden
transformar la manera de interpretar los datos obtenidos en el campo, tal como lo mencionan

Sus autores.

Poblacién y Muestra

La poblacion interna fue determinada de acuerdo a la cantidad de colaboradores
existentes en la ciudad de Cuenca, es decir, 400 trabajadores en general. De entre estos, 12
pertenecen al equipo de la direccién de comunicacion, de los cuales siete participaron del

grupo focal interno.

El nimero de encuestas a colaboradores en general fue definido a través de una
férmula matematica. Sarai Aguilar en 2005 propuso la féormula para estudios cuantitativos o con

un enfoque mixto que se presenta a continuacion.

Figura 1

Férmula para Calcular Tamafio de la Muestra

k?qpN

N =
e?(N-1)+k“pg

Fuente: Aguilar (2005)
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En donde:

e Poblacion o Universo (N).
e Margen de Error (e).

¢ Nivel de Confianza (K).

e Probabilidad de Exito (p).

o Probabilidad de Fracaso (q).

Aplicada la formula en una poblacion total de 400 colaboradores, con un nivel de
confianza del 95%, un margen de error de 5%, con las probabilidades de éxito y de fracaso de
5%. Esta operacion afirmo que el tamafio de la muestra necesaria era de 196.25, es decir, los

colaboradores encuestados deberian ser exactamente 196.

Para las entrevistas, observaciones y grupo focal externo, la muestra fue seleccionada
por conveniencia, tomando en cuenta a individuos relevantes dentro del campo de la
investigacion y sus necesidades. En la observacion, lo Unico necesario fue precisar la cantidad
de medios y estrategias empleadas por la cooperativa para transmitir y guiar a los socios en su
servicio. Para el grupo focal a socios, la seleccién incluy6 a personas de entre 20 a 45 afios,
hombre o mujer, que habiten dentro de la ciudad de Cuenca y que hayan participado y/o

colaborado con Jardin Azuayo en el tercer y cuarto trimestre de 2021.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion
Varias instituciones como la OBS Business School, (2021) y la Universidad Internacional
de Valencia, 2018, describieron algunas técnicas para la elaboraciéon de una investigacion

cualitativa, por ejemplo:

Observacion No Participante. La Universidad Internacional de Valencia, 2018,
conceptualizé a esta herramienta como un meétodo de estudio que tiene multiples formas de

aplicacion. Esta clase de observacion implicé analizar los objetos o materias sin ser parte o
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participe de ellos. EI modelo promovi6 la obtencion de una mayor objetividad, pues no se pudo

alterar la naturaleza del producto, simplemente se estudio.

Por su parte, Merino (1998), en su manual de Métodos y Técnicas de Investigacion,
afirma que la observacién es una manera directa y espontdnea de obtener informacion. Este
autor habla de la clasificacién de la observacion en tres grupos: directa, participante y
etnogréfica. Algo interesante de Merino, es la mencidén de la intuicion como herramienta de la
observacion, pues, en su caso, seria el investigador quien se encargue de las conclusiones de

lo observado (p. 43-44).

Tomando en cuenta estas dos posturas con respecto a la observacion, y dado lo
complejo de los datos a obtener en la aplicacion de esta herramienta, se propuso la creacién
propia de una matriz. Todo esto, con el objetivo de ejecutar una observacion no participante.
Dentro de esta se colocaron los items que intentarian englobar todo lo relacionado con la

comunicacion que vaya a ser evaluada. Asi, se construy6 el siguiente modelo de matriz:

Tabla 1

Propuesta de Matriz de Observacion No Participante

Matriz de Observacién No Participante

Campo a Observar: descripcion del sitio

items Resultados Observaciones
Lista de consideraciones a Corta descripcion o lista de Condiciones
observar de acuerdo a la elementos encontrados en la especificas que aporten
condicion que se evaluara, ejecucion de la observacion. a la investigacion

por ejemplo: Comunicacion

Interna o Externa.

Fuente: Elaboracion Propia
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La matriz se completé luego de una corta descripcion de la experiencia del observador.
Al ingresar al lugar, el método de aplicacion no fue invasivo, se vel6 siempre por la integridad;
tanto del observador, como de las condiciones de funcionamiento de los sistemas a observar.

Para la ejecucion se tomaron en cuenta varios factores; horario, fecha, etc.

Entrevistas a Profundidad. Merino (1998), apunta que la entrevista es una herramienta
para recoger datos mediante el contacto directo del objeto de investigacion. Esta herramienta

puede aplicarse a una persona, grupo, comunidad, etc.

Merino destaca en esta herramienta la honestidad obtenida, tanto del entrevistador
como del entrevistado. En su manual, el autor recomienda mantener seguridad en el ambiente
para evitar tensiones. Por ultimo, describe una tipologia de entrevistas, clasificandolas en dos
grupos: entrevista periodistica y entrevista a profundidad, esta Ultima es descrita como esencial

para una investigacion (p. 45-46).
Este autor menciona 4 pasos para la ejecucion de una entrevista:

1. Elegir temay entrevistado.
2. Preparacion de la entrevista.
3. Ejecucion del didlogo junto con el entrevistado.

4. Redaccion o transcripcion de la entrevista.

Sobre esta herramienta, Troncoso y Amaya (2016), sugieren que exista una preparacion
previa del investigador que vaya a aplicarla. En el proceso, se buscoé estar en la capacidad de
guiar la conversacion y sostenerla dentro del tema objetivo, todo esto para evitar tener tiempo y

recursos desperdiciados.

Algunos factores mas para que esta herramienta pueda aplicarse, segun estos autores,

son: la definicion del espacio en donde se realizara el evento, el consentimiento del personaje a
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entrevistar y la preparacion del equipo necesario. Asi, las entrevistas se hicieron en entornos

virtuales, y el entrevistador pudo valerse de una guia para sostener y guiar la conversacion.

Grupos Focales. Para Hamui y Varela, el grupo focal es un espacio de opinion que
ayuda a capturar los sentimientos, criterios y perspectivas de los individuos. En otras palabras,
se trata de la union de un grupo de personas que entablan un dialogo y del cual se extraera

informacidn Util para una investigacion o un objetivo especifico.

Esta estrategia pone en primer lugar el habla o la conversacion. Cuando este se planea,
se propone una especie de preguntas a manera de entrevista, las mismas seran lanzadas al
grupo y cada uno de los participantes iran contestando y debatiendo entre ellos. Para que esta
herramienta funcione, hara falta un moderador, el mismo que controlara el tiempo y formule las

preguntas, ademas, este sera quien dirija la conversacion (2012).

Para este caso, el papel de moderador lo ejercié el propio investigador. Hamui y Varela

(2012) describen varios puntos importantes para la realizacion exitosa de un grupo focal:

e Conocer a cada uno de los individuos del grupo (datos personales, edad, etc.)

e Conocer muy bien el contexto de la situacion.

e Tocar temas que resulten importantes e interesantes a los participantes.

e Usar un lenguaje comodo para el desarrollo de la conversacion.

e Ser especifico en las situaciones expuestas.

e Estar listo para las sorpresivas reacciones.

e Focalizar la conversacion en temas especificos que cumplan con el objetivo de la
actividad.

e Aclarar ambigledades y aspectos que puedan ser contradictorios.

e Ser empaticos ante situaciones que de alguna manera puedan afectar a los

participantes.
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e Velar por las relaciones interpersonales entre los participantes.

o Conseguir que la experiencia para los participantes sea positiva.

Los resultados ayudaron a identificar contextos, situaciones, hechos y fenomenos
sociales, Utiles para clasificar la informacion y separar aquellos datos que contribuian con la

investigacion o con el objetivo general.

Encuesta. Como parte de la investigacion de Casas, Repullo y Donado en 2003, este
instrumento ha sido ampliamente utilizado como un método de investigacion, pues entrega al
investigador datos rapida y eficazmente. Algo importante sobre este estudio es la necesidad
gue expresan estos autores por tener muy bien definido los objetivos y motivaciones de la

investigacion antes del disefio de las encuestas.

Otro extraordinario estudio Metodologia de la Investigacion Social Cuantitativa
propuesto por Lopez y Fachelli en 2015. Habla acerca de la clasificacion de las encuestas. En
este caso, estan: las personales, por via telefénica y por correo o web. Al hablar de aquellas
que son difundidas a través de la web, los autores anticipan varias ventajas y desventajas.
Entre las ventajas encontramos: es econdémica, permite acceder a lugares complicados, evita
influencias por parte del encuestador, etc. Mientras que en las desventajas estas: cierto grado
de ausencia de respuestas, lentitud para obtener reacciones, posible influencia de terceros

para contestar a las preguntas, entre otras.

Tomando en cuenta la conceptualizaciéon y condiciones de la investigacién. Se optd por
aplicar una encuesta por correo o web. Debido a que una encuesta aplicada personalmente era
imposible, pues se interrumpiria el flujo de trabajo y las respuestas serian entregadas
aceleradamente sin un previo razonamiento. Ademas, esta técnica permitié establecer contacto
con todos los colaboradores que estan distribuidos en las oficinas de la cooperativa en la

ciudad y no solo en determinadas instalaciones.
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Capitulo 2: Marco Tedrico
Para efecto de esta investigacion es necesario analizar los conceptos centrales que dan
cuerpo y sentido a la misma. Este apartado cumple con la construccién de las bases tedricas
para este analisis. Asi se han seleccionado 3 pilares para este marco: comunicacion
organizacional, el modelo evaluativo de Daniel Barredo y, por ultimo, las instituciones

financieras.

Comunicacién Organizacional
Segun (Calle y Ibarra, 2012) esta comunicacion no es tan facil de conceptualizar, pues
se debe tener en claro que a una organizacion se la ve como un sistema social compuesto por

individuos, con valores compartidos que se interrelacionan para el logro de objetivos.

Otro importante estudio de este concepto dice que la comunicacion institucional es la
gue establece el enlace entre componentes internos y externos a la organizacion, es decir, sus
publicos y actores que tengan que ver y/o que impacten de alguna forma a la entidad (Muriel y
Rota, 1980). Estas autoras recomiendan estudiar, con respecto a este concepto, factores como

los publicos y las acciones comunicativas tanto internas como externas.

Para un concepto un poco mas actualizado, se consult6 el trabajo de Belinda Gonzalez.
Esta autora, luego de un corto analisis, concluye en que la comunicacién es un proceso de
transmisién, intercambio e interaccién por el cual se mueven simbolos, informacion e ideas. Asi
se lograria influir en el receptor del mensaje, del que también se espera una respuesta

(Gonzélez, 2017).

Publicos
Un publico o stakeholder, puede definirse como un grupo de individuos concretos con
caracteristicas muy definidas, unidos por uno o mas factores en comun (Miguez, 2007). La

conceptualizacién propuesta por Maria Muriel y Gilda Rota es muy parecida. Para ellas, los
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publicos implican un conjunto de individuos que se unen por un momento 0 permanentemente,
debido a intereses comunes. Existen también varias clasificaciones de publicos, Elisa

Aranguren, propone clasificarlos en tres grandes grupos:

e Estadistico. Que apuntan mas a las condiciones demograficas, sociales, politicas, etc.
Este tipo de publico ayudaria al momento de construir grupos sociales a los que se
quiera alcanzar o diferenciar.

e Funcional. Este grupo se separa con base en sus metas comunes, sus profesiones, su
razon politica y también la social. Esta clasificacién impulsaria a conocer mejor a los
publicos que se estan alcanzando, para de esta manera, direccionar y segmentar, en
este caso, la comunicacion externa.

e Especifico. Esta clasificacion es una relacién de los dos grupos anteriores, muy Uutil

para seleccionar lideres de opinion y embajadores de marca.

Por su parte, Paul Capriotti en su obra Planificacion Estratégica de la Imagen
Corporativa (2013) afirma que, en cuanto a la clasificacion de los publicos, las organizaciones
deben priorizar la determinacion de “publicos clave” y “publicos secundarios”, refiriéndose con
esta clasificacion al nivel de desarrollo que entreguen estos a la institucion (p. 222). A esto, se
afade la tradicional relacion de publicos internos y externos, que no son mas que personas que

participan directa o indirectamente con la organizacion (Aranguren, 2012).

Stakeholders.

Robert Edward Freeman, en la década de los 80, dijo que un stakeholder es cualquier
individuo o entidad que, directa o indirectamente, sea impactado por las acciones de la
empresa, o0 simplemente, es una parte interesada. Freeman sostiene que estos grupos son
muy importantes y que deben ser tomados en cuenta para las planificaciones estratégicas.

(Rockcontent, 2019).
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Este mismo sitio divide a los stakeholders en dos tipos; los primarios, como aquellos
gue no pueden faltar en cualquier tipo de organizacién, o que tienen un vinculo directo con la
misma, como accionistas, trabajadores, etc. Y los secundarios, grupos gue no tienen una
participacién directa con la institucién, pero que, pese a ello, si se ven afectados por el accionar
de la misma, en este grupo estan: la competencia, el mercado, o personas (Rockcontent,

2019).

Freeman, en una entrevista para la Revista Compromiso Empresarial en 2005, afirma
gue para crear una buena relacion con los stakeholders, antes se les debe otorgar valor.
Ademas, asegura que no importa cuan bueno sea el producto o marca, pues si no se tiene una

buena relacién con ellos, sera muy dificil que la organizacion continte.

Comunicacion Interna

Para el Equipo Editorial Etecé de Argentina, la comunicacién interna se refiere a toda
accion comunicativa emitida dentro de la organizacién. Establece vinculos entre las propias
partes de la entidad, dependiendo, claro, del tamafio de la misma. Es importante sefialar que
no siempre estas acciones salen a la luz, pero si se ven reflejadas en los procesos de entrega

del producto o servicio (2021).

Un estudio del Centro Europeo de Postgrados afiade que la comunicacion interna es
una herramienta fundamental para los procesos comunicativos institucionales. Alega que no
podra existir una buena comunicacion externa, si la estructura no se conforma bien desde
adentro. Esto tiene mucha légica, pues si se analiza desde este punto, el cuerpo humano no

puede funcionar al 100% si algo anda mal en su interior (2019).

El Libro Introduccion a las Relaciones Publicas de Antonio Castillo (2010) subdivide a

esta comunicacion en 4 tipos:
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¢ Descendente, en la que los mensajes son enviados hacia los subordinados en un
sistema jerarquico. Esta comunicacion ofrece pautas de comportamiento y actuacion
para los implicados. Y, entre otras cosas, promueve la apropiacion de la organizacién
por los colaboradores.

e Ascendente, este tipo de relacion se presenta como un gran avance para el manejo de
la comunicacion en las instituciones. Este sistema invita a los subordinados a entablar
relaciones comunicativas con sus superiores o directivos. Este sistema pone en
prioridad la participacion de los miembros de la organizacién. Segun este autor,
mantener una comunicacion de este tipo ayuda a crear comprension entre las partes
involucradas y mejorar el clima laboral.

e Horizontal, esta clase de comunicacion esta dedicada para la relacién entre
departamentos de la organizacién. Este autor afirma que esta comunicacion también es
til para transmitir y capacitar al personal para mejorar procesos internos. Esta Ultima
caracteristica ayuda también a evitar decisiones unilaterales, mismas que puedan
amenazar o entorpecer el trabajo de los departamentos.

e Transversal, este tipo de comunicacion busca manejar una sola clase de lenguaje
dentro de la organizacion. Varias de las ventajas que Castillo menciona con este
modelo de comunicacién organizacional son: promover nuevas mentalidades, el trabajo
en equipo y rendimiento de los empleados, aumentar eficacia y satisfaccion y, por

ultimo, dinamizar el ambiente y potenciar la innovacion. (p. 129-133)

Con respecto a las herramientas para la comunicacion interna, Antonio Castillo
menciona: manual del empleado, reuniones informativas, revista o periédico interno, resumen
de prensa, circulos de calidad, tablones de anuncios, buzén de sugerencias, circulares,
entrevistas, visitas o jornadas de puertas abiertas, intranet, realidad virtual, videoconferencia,

entre otros.
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Estudios mas actuales como el de (Etecé, 2021) destacan mas los medios digitales para
nuestra era, como correos electronicos y herramientas relacionadas con la internet. Cabe
destacar que, entre las herramientas mencionadas por Antonio Castillo, se encuentra la
comunicacion financiera. Este autor refiere que estos datos se manejaban con mucha
confidencialidad en el pasado y que, en consecuencia, muchos de los publicos se sentian
excluidos, pues se pensaba que estos grupos sociales no tenian razon para conocer esta

informacion.

Ante esto, Castillo (2010) presenta algunas claves positivas, invitando a las
organizaciones a compartir estos datos con sus publicos, con la garantia de sembrar confianza
en los grupos interesados. Esta comunicacion puede darse a través de: anuncios financieros
periédicos [trimestrales, semestrales, etc.], informe anual o rendimiento de cuentas, entre otros.
Por ultimo, el autor recomienda que estos informes financieros se planteen a largo plazo y que

se definan perfectamente los objetivos que se quieren alcanzar.

Comunicacion Externa

Para Aguirre y Ledn (s/f), la comunicacién externa cominmente se define como el
conjunto de acciones comunicacionales enfocadas a los publicos externos de una organizacion.
Es decir, que no participan ni colaboran directamente con la misma. Se dice que esta

comunicacion también permite a los publicos percibir como es la empresa desde adentro.

Para Antonio Castillo (2010), la comunicacion externa responde a la necesidad de las
organizaciones por gestionar la cooperacion entre ellas y su entorno. Este autor recuerda a sus
lectores que el entorno de una institucion se compone por cualquier factor que tenga algun tipo

o nivel de influencia con la entidad (p. 103).

Todo comunica en una organizacion, y a su vez, todo esto influye en su imagen (Vargas

Y., 2019). Esta autora afirma que el buen manejo de la comunicacion trae beneficios y
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posicionamiento, ademas de perfilarse como una herramienta clave para la generacion y
mantencion de publicos. La perspectiva de Vargas acerca de los beneficios de un buen manejo
de la comunicacién externa se relaciona con la de Castillo, quien mira a la organizacién como
emisora de mensajes respecto a su entorno, el mismo que puede o no colaborar con la imagen

y objetivos de la institucion.

Esta Ultima conclusion de Castillo, también hace referencia a la relacion que mantenga
la organizacién con los medios. Esta clase de alianzas ayudaran a la entidad a transmitir de
mejor manera su informacién y a cumplir sus objetivos. Por dltimo, este autor menciona varios
ejemplos de herramientas para el suministro de informacién, entre ellos estan: boletin o

comunicado de prensa, rueda de prensa, articulos de fondo, entrevistas, etc.

Comunicacion en Crisis
Segun la Real Academia Espafiola, crisis se traduce concretamente en: cambio
profundo y de consecuencias importantes en un proceso o0 una situacion, o en la manera en

gue estos son apreciados (2021).

En un &mbito organizacional, el libro Comunicacion en Programas de Crisis de Jaume
Fita (2000) confirma que las crisis son situaciones no planificadas e impredecibles a las que se
debe enfrentar con sabiduria y una correcta planificacién de acciones. Fita recomienda a las
organizaciones generar planes preventivos para estar preparados al momento de la crisis (p.

121-124, 144).

Para complementar, una tesis doctoral propuesta por Judith Cruz en Barcelona, dice
gue la mayoria de crisis organizacionales son originadas por rumores. Esta autora afirma que:
un rumor no es simplemente un chisme que circula por el entorno, sino la consecuencia de un

desequilibrio entre todos los sistemas de comunicacion tanto internos como externos (2004).
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Comunicacién Estratégica

Segun Enrique Diaz, este término es bastante nuevo y hace falta mucho para
completarlo. Su estudio para conceptualizar esto se dirige a la época de la propaganda militar
en la segunda guerra mundial. El autor asegura gue la planificacion de mensajes daba severa
importancia a los contenidos y la creacién de los mismos. Diaz (2017) entrega 4 caracteristicas
gue pretenden separar las acciones comunicativas de una organizacion entre empiricas y muy

bien planificadas:

e Orientadas a un fin.
e Capaz de desenvolverse en un entorno competitivo y/o conflictivo.
e Coordinada dentro de una accion comunicativa.

e Acciones que claramente comuniguen.

Este autor defiende la idea de que las organizaciones que inviertan tiempo y recursos
en la construccién de una comunicacion estratégica efectiva, también seran testigos de una
mejora significativa en todos sus sistemas operativos. Las nuevas sistematizaciones
simplificadas por la comunicacion permiten a las entidades agilizar sus procesos y minimizar

consecuencias negativas.

La comunicacion estratégica incluye todo lo relacionado con conocer a los publicos,
analizando sus propios mensajes y comprendiendo a la comunicacién como una interaccion
sociocultural en constante movimiento (Vargas M., 2017). Esta misma autora alega que en
cuanto a lo interno y externo, el planificar la comunicacion resulta muy productivo, pues esto

ayuda a conocer y explorar mejor a los individuos en los que se direcciona la comunicacion.

Para terminar, es importante mencionar que la comunicacién estratégica, no es lo
mismo que una estrategia de comunicacion, pues la estrategia abarca solamente una parte del

campo y esta dedicada a un grupo especifico y la comunicacion estratégica se encarga de
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orientar absolutamente toda la informacién emitida por la organizacién (Lorenzo & Fernandez,

2014)

Imagen Corporativa.

En primera instancia, Paul Capriotti dice que la imagen corporativa es “la estructura
mental de la organizacion que se forman los publicos, como resultado del procesamiento de
toda la informacién relativa de la organizacion.” (2013). En resumen, Capriotti habla de que la

imagen no es mas que un resumen de la recepcion realizada por los publicos de una entidad.

Los complementos que segun Capriotti componen la imagen corporativa son: identidad
de la empresa, comunicacién de la empresa y la realidad de la empresa. Enriqueciendo esta
conceptualizacién, Moisés Limén Pefia en su libro Imagen Corporativa (2008) va un poco mas
alld y dice que la imagen es o debe disefiarse atractiva para sus publicos. De manera que

puedan despertar en ellos interés y asi aumentar ventas y fuerza en la marca.

Limén Pefa, habla de varias ventajas de construir una buena imagen corporativa,
algunas de ellas son: generar confianza en stakeholders, generar autoridad y proporcionar
bases para éxito estratégico, promover la competitividad y credibilidad, colaborar con la imagen
de marca si la organizacion oferta productos, etc. Ademas, este autor habla de una clasificacion
de la imagen corporativa y la subdivide en dos: promocional y motivacional. La primera busca
de primera mano conocer la reaccién de sus publicos con su marca o servicio y la segunda

busca construir la opinién del pablico (2008).

Por ultimo, se encuentra un andlisis de relacion de este factor con la reputacion. Este
dice que la imagen, al igual que la reputacion, Unicamente podran verse reflejadas en los
publicos de las instituciones. Ambas son intangibles, pero son capaces de desmoronar una

organizacion desde su principal fortaleza. Todo esto, beneficiara al crecimiento de la marca de
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un producto o servicio, con el objetivo principal de crecer en el top of mind de los consumidores

(Fodymanow, 2016).

Clima Organizacional

En pocas palabras, el blog (Rockcontent, 2019), define al clima organizacional como el
conjunto de las sensaciones e impresiones de los colaboradores de una empresa sobre el
ambiente laboral, es decir, la reunion de las experiencias sociales de los colaboradores de la

empresa durante la ejecucion de labores.

El tratado de Relaciones Humanas de (Oriza Vargas, 2014) remarca la importancia de
los habitos personales para entablar relaciones. Este autor manifiesta que los habitos, ya sean
buenos o0 malos, y las costumbres personales, interfieren en la construccion de relaciones. Por
su parte, los malos habitos podrian demostrar la cantidad de valores presentes en un individuo

y sus costumbres pueden expresar aspectos relacionados con la cultura del ser. (p. 36-38)

De esta manera se puede predecir y analizar el clima en un grupo social de
trabajadores. Si este no es bueno, podria haber consecuencias muy malas para ella. Tales
como: disminucién de la productividad, ruido interno y externo, individualidades dentro del
equipo de trabajo, deslealtad, desperdicio de talento, etc. Todos ellos muy perjudiciales para

una organizacion (Rockcontent, 2019).

Modelo Integrado de Evaluacion de la Comunicacién de Daniel Barredo.

Para sostener la investigacion, es necesario identificar un sistema claro, que pueda
combinar y evaluar las condiciones antes expuestas. Daniel Barredo (2014) en su amplia
trayectoria, realiz6 un modelo de evaluacién de grandes instituciones ecuatorianas [ESPOCH y
CIESPAL]. Su investigacion propone un sistema de 6 dimensiones descritas en la (Figura 2),
las mismas que, segun este autor, reinen las caracteristicas suficientes para evaluar la

comunicacion integral de una institucion.
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Figura 2

Modelo Integrado de Evaluacion de la Comunicacion Organizacional en Ecuador

Dimension 6 * Proyeccion
Dimension 5 e Comunicacién Externa
Dimension 4 e Comunicacién Interna
Dimension 3 e Protocolos y Planificacion
Dimension 2 ® Presupuesto e Insumos
Dimensién 1 e Estructura Organizativa

Fuente: Daniel Barredo (2014)

A base de estas 6 dimensiones, Barredo enlista los items basicos que cada
organizacion toma en cuenta a la hora de realizar comunicacién. Posteriormente, cada item
evaluado obtiene una clasificacion en una escala del 1 al 5, en donde 5 es lo mejor o excelente,

hasta llegar a 1 o deficiente.

Instituciones Financieras

Segun el glosario de términos de la Superintendencia de Bancos (2021), se llama
Institucién Financiera, a la sociedad que participa en el mercado financiero o a la organizacion
en la que su actividad principal trate de recibir u obtener fondos para usarlos o invertirlos en

activos financieros.
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Cooperativismo

Segun la Agencia de la ONU para los Refugiados ACNUR, este movimiento inicia en
1844, cuando varios hombres y mujeres que trabajaban en las grandes industrias, quedaron
desempleados. A raiz de este hecho, conformaron la Sociedad Equitativa de Pioneros de

Rochdale.

Luego, en 1895, se crea la Alianza Cooperativa Internacional, dedicada a la difusién del
cooperativismo. Hoy este movimiento se ha expandido en gran manera por el mundo, y
cumplen con varias caracteristicas y valores comunes como: equidad, ayuda mutua, esfuerzo

propio, igualdad, solidaridad, etc. (2018)

Segun este mismo articulo, ACNUR pronuncia varias ventajas a las que los grupos
cooperativistas podrian tener acceso, como por ejemplo: la toma de decisiones democraticas,
un elevado nivel de comunicacion entre los socios, entre otras. Estas ventajas han provocado

gue las cooperativas aumenten en gran nimero en América latina.

Cooperativismo en Ecuador. Las cooperativas de ahorro y crédito tienen gran
impacto en el austro ecuatoriano, esto segun un estudio entregado por Giusepina Da Ros, en
2007. En donde se refiere también a la historia de los inicios de este movimiento en nuestro

pais.

Da Ros afirma que este movimiento comenzé en Ecuador en tres etapas: la primera a
finales del siglo XIX, cuando las organizaciones artesanales empezaron a aparecer en Quito y
Guayaquil. La segunda a partir de 1937, afio en el que se dicta la primera ley de cooperativas
con el objetivo de dar mas formalizacion a aquellas organizaciones campesinas, actualizando
sus estructuras con el nuevo modelo cooperativista. Y una tercera a mediados de los afios

sesenta, con la reforma agraria y una nueva ley de cooperativas.
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Economia Popular y Solidaria

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2019), define a este tipo de
economia como un conjunto de métodos en el que una organizacién de tipo econémico-social
desarrolla procesos de produccion, intercambio, comercializacion, entre otros. Se trata de una
organizacion de individuos instaurada para solucionar sus necesidades sin fines de ganancia

especifica.

El articulo 4 de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector
Financiero Popular y Solidario (Presidencia de la Republica, 2011), propone algunos principios
importantes como la basqueda del Buen Vivir o Sumak Kawsay. Este principio contempla: el
comercio justo, consumo ético y responsable, equidad de género, la responsabilidad social y

ambiental, la solidaridad, la rendicién de cuentas, etc.
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Capitulo 3: Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo
Para esta seccion se ha resumido la historia y filosofia de todo lo que tiene que ver con
la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo. Este espacio también se ocupa para tratar
todo lo relacionado con la comunicacion en la institucion. La informacion ha sido extraida
principalmente de su portal web, entrevistas a los colaboradores de la cooperativa y de su

canal de YouTube.

Esta seccion ayuda al investigador a conocer y comprender de mejor manera la
naturaleza de la organizacion y el porqué de su accionar. Daniel Barredo en una de sus
matrices menciona varios aspectos importantes que Unicamente se podran analizar al conocer

a la institucion.

Historia

La cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo, nace debido al desastre de la
Josefina, el cual dej6 en estado critico al canton Paute de la provincia del Azuay. El corazon, la
solidaridad y el coraje fueron la oportunidad perfecta para la inversiébn. Comienza con la
organizacién “Paute Construye”, misma que tuvo bajo su mando 40 microempresas que

buscaban el desarrollo cantonal.

La cooperativa se impulsa en el proceso de reconstruccién de Paute gracias a la
inversion de quienes casi perdieron todo. El desastre se convirtié en una oportunidad de
desarrollo. Esta organizacion trajo consigo el concepto del factor C: comunidad, comunicacion,
creatividad, competencia, capacidad y cambio. Oficialmente, la cooperativa nace el 27 de mayo

de 1996 con 120 socios. (Jardin Azuayo, 2021)
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Filosofia

La filosofia de Jardin Azuayo ha conquistado mas territorios con el pasar del tiempo, y
actualmente esta presente en 9 provincias de nuestro pais. En el canton Cuenca, existen al
momento 12 oficinas conjuntamente con 29 cajeros y mas de 80 corresponsales solidarios.
Mision

Somos una sociedad cooperativa segura, participativa e incluyente. Contribuimos a
mejorar las condiciones de vida de las comunidades a través de servicios financieros y
educacién cooperativa, con calidad y cercania. Convencidos que el cooperativismo es una

opcion de vida que impulsa una sociedad solidaria. (Jardin Azuayo, 2021)

Vision 2023
En el 2023, Jardin Azuayo es un espacio de vivencia del Cooperativismo y

fortalecimiento de la Economia Popular y Solidaria. (Jardin Azuayo, 2021)

Valores

Solidaridad. Es la colaboracion que se brinda para que se pueda ejecutar una accion.
Es ayudar a los demas sin intencion de recibir nada a cambio. Es el apoyo, respaldo,
proteccion, que cuando persigue una causa justa cambia el mundo, lo hace mas solidario y
cooperante. Es el valor que permite priorizar el bien o el interés comudn por sobre el interés

particular.

Apoyo mutuo. Es una actitud desprendida que no busca beneficios personales, nace
del corazon. Es la reciprocidad que conlleva un beneficio mutuo. Un compromiso social. Es la

union de esfuerzos, trabajo en equipo.

Transparencia. Mostrar todo como es, sin reservas, sin ocultar informacion que pueda
afectar la gestion, desarrollo e imagen de la cooperativa y su equipo humano, se usa la verdad

en todo momento. Se actlia con ética.
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Compromiso. Es una decisién voluntaria de apropiarse, de empoderarse de las
responsabilidades adquiridas en las funciones a desempefiar y cumplirlas con capacidad y

conviccién de apoyar el desarrollo social y econémico de los socios y de la comunidad.

Honestidad. Es la virtud que caracteriza a las personas por el respeto a los principios

morales, a las buenas costumbres, y a los bienes ajenos.

Fidelidad. Es la capacidad de no engafiar, de ser leal, de no traicionar los principios, los
valores y las actitudes cooperativistas, que permite identificarse y comprometerse con una

sociedad mas cooperante.

Respeto a la naturaleza. Es tener conciencia y decision del cuidado del medio
ambiente. Es convivir en armonia con la naturaleza, en donde el ser humano se integra como

un miembro mas, en la busqueda constante del Buen Vivir.

Integridad. Es la coherencia de lo que se dice, con lo que se hace en todo momento y
en todo espacio, sea laboral, social y familiar, con base en los valores y principios cooperativos.

Reflejar pasién en lo que se hace.

Confianza. Tener seguridad en las propias destrezas para realizar una contribucién
positiva y competente en el trabajo, para de esta manera ser reciproco con la confianza que los

socios y comunidad han depositado en la cooperativa.

Responsabilidad. Actuar de acuerdo con los principios éticos, incluso cuando hay
presion para hacer otra cosa. Asumir y cumplir con oportunidad y calidad las funciones
asignadas, en conformidad a los valores y principios, cédigo de ética y politicas establecidas en

la cooperativa.

Democracia. Es un sistema de gobierno que reconoce al ser humano y le da

responsabilidad para que la toma de decisiones responda a la voluntad y necesidad de la
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colectividad. Es una préactica dentro de la cooperativa con el fin de asegurar una gestion

participativa de todos. (Jardin Azuayo, 2021)

Gobierno Cooperativo
Jardin Azuayo esta conformada por todos los socios. Gracias a los procesos de
participacién, comunicacién y educacion cooperativa, los involucrados se convierten en actores

principales, para construir una sociedad solidaria.

El Gobierno Cooperativo consta de dos ambitos: directivo y administrativo. El primero
nace de un proceso de eleccidn representativo, y el segundo de una designacion de
colaboradores. Basandose en la metodologia de gestion por competencias, los dos tienen una

estructura descentralizada por zona y oficina.

En la parte administrativa, el consejo de administracién designa al gerente de la
cooperativa, que se convierte en la maxima instancia administrativa. El gerente contrata a sus
colaboradores bajo el proceso de gestién por competencias. El gobierno directivo general esta
formado por la asamblea general de representantes, el consejo de administracion, el consejo

de vigilancia, y la comision de educacion cooperativa.

La administracion esta representada por la gerencia. Asimismo, el gobierno de cada
oficina lo conforman la asamblea de delegados locales, la comision de crédito, la comisién de
educacién cooperativa, y la administracion local representada por el responsable de oficina.
Ademas, existe una junta consultiva, que asesora al consejo de administracion, conformada por

los presidentes de las oficinas y asambleas zonales de representantes.

Las funciones de la asamblea general de representantes y consejo de administracion y
vigilancia, estan establecidas en la ley organica de la economia popular y solidaria, su
reglamento general, estatuto social y reglamento interno. Dentro de las funciones del consejo

de administracion se destacan: planificar y evaluar el funcionamiento de la cooperativa, aprobar
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politicas institucionales, nombrar al gerente y al gerente subrogante, aprobar el plan

estratégico, el plan operativo anual y su presupuesto. (Jardin Azuayo, 2021)

Organigrama
Figura 3
Organigrama de Jardin Azuayo

Ambito
Directivo
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Fuente: Jardin Azuayo (2021)
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Servicios
Crédito

El crédito se mira como una herramienta que le permita al socio acceder a bienes,
servicios o para enfrentar emergencias. Existen tipos de créditos que se le pueden otorgar a los
socios: crédito con ahorro, sin ahorro y emergente. Dentro de este servicio existe también una
linea de crédito que permite al socio disponer de parte o la totalidad del crédito. (Jardin Azuayo,

2021)

Ahorro

El Ahorro es promovido como un acto de confianza, hacia el socio y hacia la
cooperativa. Por su puesto, existen planes de ahorro programado que permiten al socio
acceder a oportunidades para el futuro, personales o econémicas. Como parte de este servicio,
la cooperativa cuenta con personal entrenado para la asesoria a nuevos ahorristas. (Jardin

Azuayo, 2021)

Asesoria al Migrante

La prioridad son los socios. Asi se crea este servicio, se ofrecen servicios de envio de
giros a través de las cuentas de ahorro de los socios. Se garantiza que su giro sera efectivo en
10 minutos. Las lineas de contacto estan activas desde cualquier parte del mundo. (Jardin

Azuayo, 2021)

Otros Servicios

Las necesidades de los socios son multiples. Es necesario capacitar y equipar las
oficinas, de tal manera que se pueda facilitar los procesos de cada uno de ellos. Se ofrece el
servicio de pago de sueldos, transferencias bancarias a cero costos de comision, todo esto

desde cualquier ventanilla. (Jardin Azuayo, 2021)
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Comunicacién en Jardin Azuayo

Conjuntamente con el crecimiento cooperativo, se visualizo la necesidad de mantener
un enlace directo con los socios y colaboradores. Sin embargo, al tener una filosofia Gnica y
enfocada a las personas, era imposible que se adapten sistemas comunes y enfocados en

visiones capitalistas.

Asi se propone la creacion de una dependencia mas para la cooperativa. Una
delegacion de colaboradores capacitados para establecer un sistema de comunicacién solidario
gue combine con la filosofia de la cooperativa y que llegue a cada uno de los territorios. La
direccion de comunicacion no se baso en teorias comunicativas antes estudiadas, mas bien,

conociendo a sus publicos, apelaron a la libre colaboracién de sus socios.

Esto dio paso a un sistema de comunicacion y difusion llamado BOCA OREJA, el
mismo que pone en el centro a los socios y a la divulgacion de experiencias (Mejia, 2021). Algo
importante a denotar en este sistema de comunicacion, es el nivel de importancia y
participacién que se entrega a cada colaborador. Si bien es cierto, los miembros de la direccion
habitan en un determinado territorio, eso no dificulta que las estrategias comunicacionales

lleguen a cada comunidad.

La comunicacion, la hacemos todos, estas son palabras del director de esta
dependencia. Este sistema de comunicacién hace participes a todos los implicados, incluso a

aguellos que no tienen una relacién tan directa con la cooperativa.

Direccion de Comunicacién de Jardin Azuayo

La direccion de comunicacion de Jardin Azuayo es instaurada hace poco mas de una
década. Al principio estaba conformada por una delegacion de cuatro colaboradores, los cuales
eran totalmente capaces de cubrir las necesidades. Hoy, con el crecimiento de cooperativa, el

equipo de la direccion triplico su tamafio a 12 miembros.
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Su némina esta conformada por: su director, dos analistas de comunicacién interna, dos
analistas de comunicacion externa, tres analistas de disefio gréfico, un analista de
comunicacion audiovisual, un asistente administrativo y el apoyo externo de productores
gréficos, ilustradores y representantes radiales. Todo este equipo se encarga de la

comunicacion de la cooperativa en todos sus territorios.

Medios y Canales parala Comunicacion.

La creacion de estrategias y la seleccion de publicos en una organizacion, obliga a las
entidades a clasificar y generar distintas acciones comunicativas. Esto con el objetivo de llegar
con mejor precision a sus publicos. En Jardin Azuayo, estas estrategias son encaminadas a

dos principales entornos, el interno y el externo.

Cada uno de estos campos tiene sus propias condiciones y necesidades. Para los
mismos, la direccién ha entregado la planificacion y ejecucion de estrategias comunicativas a
dos analistas correspondientemente. Asi también ha seleccionado canales y medios en los

cuales se sostiene la comunicacion.

Es valido afiadir que antes de realizar la comunicacion, es necesario conocer su
destinatario, pues el relacionarse con los publicos amplifica la necesidad de conocer sus
necesidades. Por esto, cada oportunidad es muy bien aprovechada para apropiar mejor a los

publicos y asi también potenciar la comunicaciéon con mensajes mucho mas objetivos.

Canales Internos. Estos medios estan dedicados especificamente a colaboradores de
la cooperativa. Su importancia es vital para el cumplimiento de metas y objetivos, asi como

para la difusion de informacion.

Para esta comunicacion se han seleccionado los siguientes canales: correo electrénico
[Our365], grupos de WhatsApp [colaboradores, asambleas, representantes y directivos],

intranet y el grupo privado de Facebook. De todos ellos, se resalta la intranet, un sistema
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moderno, innovador y vanguardista, capaz de almacenar informacion, compartirla para todos

los colaboradores e interaccionar con ellos.

Canales Externos. Estos podrian ser los mas importantes, pues a través de ellos, se
establece contacto con propios y potenciales socios. La comunicacion externa es vital para la
supervivencia, todos los canales, sumados al sistema de comunicacibn BOCA OREJA,

construyen un canal fuerte para crecer y ayudar a mas familias y comunidades.

Para Jardin Azuayo son: radio y/o perifoneo, periddico [Unicamente por temas de
normativas], redes sociales [Facebook, Instagram, Twitter, YouTube, LinkedIn, TikTok, etc.],
pagina web [JAweb], eventos [ferias de emprendimientos, festivales, etc.], prensa virtual,
banners, flyers, etc. Cada uno de ellos encaminado y estructurados para cubrir las necesidades

de los publicos alcanzados.

Comunicacion de Jardin Azuayo y el Gobierno Cooperativo. Como se explico antes
en el organigrama corporativo. Existen autoridades por designio y también por eleccion. La

comunicacion de Jardin Azuayo es un pilar fundamental para estos procesos.

Esta dependencia genera contenido para la invitaciéon y ejecucién de asambleas de
socios, mismas que tienen como objetivo elegir representantes para postular al gobierno,
puesto que se trata de un proceso libre y democratico. Para esto son usados la mayor cantidad
de medios y canales disponibles. Por ultimo, la direccién de comunicacion colabora con la
organizacion de las asambleas, generacion de material digital y adecuacion de espacios para

las mismas.

Transmision de la Filosofia
La historia de Jardin Azuayo es la historia de una ciudad entera. Por esta razén, la

comunicacion ocupa espacios de la cooperativa para compartir su origen, en el cual se basan
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los principios y valores de la entidad. Para este ambito, los eventos juegan un papel crucial.

Clara evidencia de esto es la edicion del libro Somos Nuestra Memoria en 2019.

Futuro de la Comunicacién en Jardin Azuayo
Para Jardin Azuayo, el futuro de su comunicacion es claro. Compartir y ensefiar su
modelo de comunicacién con la sociedad. Mostrarse como una organizacién capaz de

relacionarse con sus socios de forma humana y amigable.

Por supuesto, entre sus perspectivas hay propuestas nuevas e innovadoras, buscando

siempre adaptarse a su entorno cambiante. Todo esto, sin dejar en el camino aquellas
estrategias tradicionales que siguen teniendo impacto en comunidades alejadas y que son

importantes para la cooperativa.
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Capitulo 4: Resultados y Discusién
En esta seccidn se redacté a manera de texto todo lo alcanzado y obtenido luego de la
aplicacion de los instrumentos de recoleccidn de datos. Para luego ser ubicados y analizados

en la discusién a través de las matrices de Daniel Barredo.

Resultados

Se inicid con tres entrevistas realizadas a miembros del departamento de comunicacion:
su director y los analistas de comunicacion interna y externa, incluyendo un segundo encuentro
con el director de comunicacién al concluir la investigacion. Posterior a esto se organizé una
visita junto con una delegada de comunicacion de la cooperativa, la misma que tendria como

objetivo la ejecucion de una observacion no participativa.

Luego, con la informacion obtenida, se construyé un modelo de encuesta y preguntas
para un grupo focal y completar la brecha de informacién con respecto a los items solicitados
por Barredo. El cuestionario fue aplicado a colaboradores en general de la cooperativa dentro
de la ciudad de Cuenca, mientras que las preguntas del grupo focal se prepararon para los

miembros de la direccion de comunicacion.

Ya cerca a la culminacion de la investigacion, se organizd un segundo grupo focal con la
participacion de seis socios de la cooperativa a través de un dialogo virtual. Finalmente, la
informacién y datos recolectados fueron codificados y usados para generar conclusiones y un

analisis completo de la comunicacion en Jardin Azuayo.

Entrevistas a Profundidad

Director de Comunicacién. Santiago Mejia es parte de la cooperativa por diez afios.
Actualmente, se desempefia como director de comunicacion de Jardin Azuayo. Para este
funcionario, el origen de la cooperativa es poderoso, refiriéndose a la crisis que el canton Paute

vivid. La crisis es vista como una oportunidad que fue aprovechada por los pautefios.
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En cuanto a la filosofia, fue notorio que la organizacién se esfuerza por compartir su
historia y conmemorar sus hechos historicos. El director se sostuvo en que, dentro de la
cooperativa, el sistema de comunicacién es horizontal, haciendo referencia al nivel de
participacidén que tiene cada colaborador en la toma de decisiones y construccién de

estrategias.

El director aprovecho la oportunidad para hablar acerca del sistema de comunicacion
BOCA OREJA. El pueblo comenta y recomienda, esta frase fue usada por el entrevistado para
mencionar que existen sectores en donde la informacién no llega precisamente de un medio

tradicional, sino a través de portavoces.

El director de esta dependencia opin6 acerca de la importancia de la comunicacion para
una organizacion. En el caso de Jardin Azuayo, dijo que en este sistema participan el 100% de
involucrados y que lo que se realiza desde la direccién Unicamente es encaminar el flujo de
informacion. Con este punto, sostuvo algunas estadisticas en las que se decia que el 90% de

colaboradores, califican de muy buena a la comunicacion interna.

Este sistema hace que la comunicacion se encuentre en todos los niveles de la
cooperativa, sin la necesidad de la presencia misma de una analista 0 miembro del area de
comunicacion. Por otro lado, el trabajo dentro de Jardin Azuayo también se enfoca en la
integracion e induccién de nuevos colaboradores. Existen planes introductorios que permiten
transmitir lo més posible la filosofia en el nuevo personal. Por supuesto, el ejemplo y

acompafamiento son claves para una buena integracion y comprension de sistemas.

En cuanto al uso de medios, el entrevistado afirmo que lo que buscan primordialmente
es evitar volverse invasivos. Los canales son seleccionados para difundir informacion
correctamente estructurada y con un publico definido, de tal forma que el mensaje no se pierda,

ni tampoco los recursos.
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Se consulté también acerca de la innovacion en comunicacion dentro de la cooperativa.
El director de esta &rea menciond la integracion de la comunicacion digital a las estrategias de

Jardin Azuayo, cuidando y apelando siempre a las necesidades que presentan los publicos.

Para concluir el espacio de diadlogo, se comenté la comunicacién en crisis. El director
recordaba el inicio de su intervencion cuando menciond que las crisis en Jardin Azuayo son
vistas como oportunidades. Sus palabras fueron que esas experiencias ayudan a comprender
gue las crisis pueden surgir de multiples factores y que jamas podrian presumir estar
preparados para ellas. Sin embargo, propone algunas estrategias de prevencion, por ejemplo:
ser claros y precisos con la informacién que se comparte, crear planes y estrategias [pero no

confiarse Unicamente en ellas], y cuidar siempre el servicio al cliente.

Posteriormente, en la etapa final de la investigacion, fue necesario dialogar por Ultima
vez con el director del area de comunicacion para tratar detalles finales. Por motivos de trabajo,
justamente de la cooperativa, Santiago Mejia tuvo que ausentarse, por lo que este dialogo se
dio con Juan Diego Romero, director encargado de la direccién de comunicacion. Romero ha

formado parte del equipo de comunicacion de Jardin Azuayo desde hace mas de diez afios.

La entrevista comenz6 mencionando algunos de los comentarios encontrados en las
herramientas de recoleccion de datos, entre ellos, la sobre carga de trabajo para los miembros
del equipo de comunicacion. Ante esta interrogante, menciond que parte de su trabajo es
transmitir la idea de modelo comunicativo que se tiene en la entidad, una idea que, asegura él,
aun no esta comprendida. Explicé que siempre existiran criterios divididos en cuanto a esto y
culpé principalmente a la vision capitalista que las grandes entidades bancarias y algunas

cooperativas en el austro han entregado a la sociedad.

El reto para la comunicacién de Jardin Azuayo, segun el entrevistado, es generar una

educomunicacion que permita compartir y ensefiar su sistema de comunicacién. No solo a sus
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colaboradores, si no a las demas organizaciones que quieran unirse a esta nueva vision de

comunicacion.

Cambiando este tema, se hablé del espacio fisico para la ejecucién de la comunicacion.
Ante esto, el funcionario comento que el &rea administrativa de Jardin Azuayo, debido a las
condiciones postpandemia, resolvié que varias dependencias de la cooperativa laboren de

forma virtual al 100%. Entre ellas, la direccién de comunicacion.

Segun el entrevistado, esta condicion si ha afectado a la cooperativa, pues muchas de
las tradiciones que existian dentro de las oficinas se han perdido, sin mencionar las severas
afecciones que esto acarrea para el clima laboral. Se defendi6 al afirmar que es un tema que
se sale de las manos, pues en ellos no reside ese poder. De igual forma, aseguré que dentro
de la misma direccion pueden existir criterios divididos en cuanto a regresar con la

presencialidad.

Insistié en la importancia de mantener relaciones personales en un entorno fisico, no
solo por costumbre o tradicion, sino porque es necesario. El director dijo que este factor es muy
util para resolver problemas y ayudar a compafieros de otros departamentos a cumplir

objetivos.

Cuando hablé acerca de los canales que usa actualmente la cooperativa, dijo que cada
uno ha tenido su propia evolucién y que las estrategias construidas han sido pensando en las
necesidades de sus receptores, ya sean internos o externos. Son estos mismos canales los
gue han servido también para que Jardin Azuayo construya su imagen. Sin embargo, en el

camino de la investigacion se encontraron ciertos baches en este proceso.

Este funcionario enfatiz6 todos los esfuerzos que se han hecho para que sus socios
conozcan el origen de Jardin Azuayo y reconoce que su historia es un ejemplo de superacion y

de lucha social. Lamenta que muchos hoy en dia no conozcan esta parte a pesar de pertenecer
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muchos afos a la cooperativa, pero se sostuvo en que la direccion no pierde oportunidad para

transmitir esta filosofia.

Se consulté al director encargado, cual es el nivel de participacion que tiene la direccion
con la parte del gobierno corporativo. Para esto, mencioné que la direccion colabora con la
difusién de invitaciones y todo lo que tiene que ver con la logistica de asambleas y procesos
electorales. Reconoce la importancia de este proceso y su valor para la imagen de la

cooperativa.

Por ultimo, se consultd cudl es el futuro para la comunicacién en Jardin Azuayo. Este
funcionario volvié a nombrar su sistema de comunicacion innovador. Dijo que la
educomunicacion es la meta para transformar a la sociedad. Aseguré que lo que se busca es
contagiar de esto a otras organizaciones para transformar su vision tradicional y que se vuelvan

a las personas.

Analista de Comunicacion Externa. La protagonista de este dialogo fue Ana Quezada,
analista de comunicacion externa de Jardin Azuayo. Lleva tres afios en la direccién de
comunicacion y antes de ingresar a la cooperativa ya contaba con experiencia en este ambito.

Dentro de la direccién, actualmente existen dos analistas para este campo.

La entrevista comenz6 al consultar a la analista acerca de la preparacion y formaciéon de
cada uno de sus compafieros. La entrevistada mencion6 un programa de ayudas otorgadas por
la cooperativa para incentivar a sus colaboradores a formarse y seguir creciendo

académicamente.

Entre sus principales actividades dentro de la comunicacion externa estén; la
organizacion de eventos y actividades en los territorios, establecer canales de informacién
entre la organizacion, sus socios y publicos externos y generar estrategias Utiles y viables para

mantener esta comunicacion.
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En cuanto a los medios usados por esta dependencia para la comunicacion externa, se
describieron los siguientes: radio y perifoneo [usado principalmente en comunidades rurales],
periodico [usado por cumplimiento de normativas legales], redes sociales [Facebook,
Instagram, Twitter, YouTube, LinkedIn y Tiktok], pagina web [JAweb], eventos [ferias de
emprendimientos, festivales, etc.], prensa virtual [medios digitales, etc.], impresos [banners,

flyers], etc.

La entrevistada afirmé que existen planificaciones y métodos de analisis para cada uno
de ellos. En la comunicacion externa, no todos los publicos son los mismos, pues cada uno
tiene sus necesidades y preferencias. Sobre esta planificacién sectorizada, es valido afiadir que
también existe una planificacion general anual. En este se incluyen detalles que son tomados

en cuenta para la generacion de planes especificos, por cuestiones econémicas y de tiempo.

La analista defini6é a la comunicacién externa como la mas importante, pues se encarga
de entablar relaciones con los individuos més importantes para la institucion, sus socios. Ella
afirma que un buen manejo de la comunicacion hace posible transmitir a los socios todo lo que
se alcanza, ademas de que, en el contexto de la pandemia, la comunicacion fue clave para la

subsistencia de la entidad.

Otra de las herramientas que se usan para darle mantenimiento a la comunicacién
externa, es la generacién de encuestas en las que se pretende informar acerca del impacto
positivo 0 negativo que las estrategias de comunicacion producen. Ademas, afiadié que
actualmente se esta trabajando en una nueva herramienta que permita a la direccién analizar

los resultados, métricas y estadisticas obtenidas en medios y plataformas digitales.

Cuando se mencion6 la comunicacion en crisis. Esta funcionaria fue muy clara 'y

enfatiz6 el proceso en el cual se guia para tratar una situacion como esta. Comenzoé
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mencionando la importancia de un vocero para la organizacion, el monitoreo de medios y la

difusién de informacion clara con respecto a las decisiones y posturas que se tomen.

Para finalizar la entrevista, se dialog6 con respecto a la perspectiva que los analistas de
comunicacion externa tienen acerca del manejo de la comunicacién interna. La respuesta fue
un poco apagada, pues menciond una clara falta de integracion y de comunicacion entre sus

propios compafieros y colegas.

Analista de Comunicacion Interna. Fue entrevistado Andrés Andrade, analista de
comunicacion interna de Jardin Azuayo. Ha formado parte de la direccion de comunicacion por
dos afios y que cuenta con una experiencia previa en eventos, relaciones con medios, asesoria
y comunicacion externa. De igual forma que en la anterior, para este cargo se han asignado

dos analistas.

Para empezar, se mencionaron detalles importantes, por ejemplo, la horizontalidad
entre los miembros. Este comentario resaltd, pues abarca todo con respecto a la autonomia de
los colaboradores y su nivel de participacién, tanto en su campo como en los demas

departamentos. Esta comunicacién también debe apegarse a la planificacién anual.

Entre sus principales actividades estan: la colaboracién con otros departamentos para
alcanzar objetivos, coordinar los procesos de induccién para nuevo personal, transmitir

informacién dentro de la cooperativa y dar uso y mantenimiento de canales internos, etc.

Para continuar, se trat6 el asunto de los medios y canales utilizados para esta
comunicacion. Se mencionaron los siguientes: correo electrénico [Our365], grupos de
WhatsApp [que hasta el momento de la entrevista se mantenian para colaboradores,
asambleas, representantes y directivos], la intranet y por ultimo el grupo privado de Facebook.
De todos estos, se destaco la intranet, y el entrevistado lo describié como un sistema innovador

y muy Uutil.
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Para cada canal existen planificaciones, las mismas que toman en cuenta las
necesidades de cada colaborador. Este funcionario también habl6 de un sistema para
sectorizar la comunicacion, de esta manera se incluye la participacion de los directivos y

coordinadores de cada oficina para la difusion de informacion.

Para este analista, la importancia que se le debe dar a esta comunicacion es muy alta.
Pues afirma que todo en la cooperativa nace desde alli. Por esta razén, mensualmente se
entregan informes y estadisticas en donde se evidencian resultados de alcance de cada canal.
Sin embargo, fue franco al mencionar que tampoco es valido sostenerse en estas métricas,
pues nunca podran evidenciar realidades que puedan afectar la comunicacion desde adentro.
De esta forma, describi6 el trabajo de la direccién de comunicacién como algo vital para

mantener el clima laboral y un ambiente propicio para cumplir objetivos.

En este didlogo también hubo oportunidad para hablar acerca de la comunicacién en
crisis. El colaborador fue rapido en responder y afirmar que esto ocurre todo el tiempo. Dijo que
para esto existen muchos planes y protocolos, pero que, al estar relacionados con personas,
estos manuales nunca podran comprender cada realidad. Por lo que invité a solamente

basarse en estas experiencias para actuar.

Observacion No Participante

Esta investigacion buscé evidenciar detalles a través de una observacién a los entornos
fisicos de la cooperativa dentro de la ciudad de Cuenca. La visita fue atendida amablemente
por Ana Quezada. Tal y como se expuso en la metodologia, toda la informacion y datos
levantados en la ejecucion de la actividad, fueron sintetizados en una matriz (Tabla 2) de

elaboracion propia del investigador.
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Tabla 2

Resultados de Observacion No Participante

Matriz de Observacién No Participante

Campo a Observar: Oficinas (Cuenca Centro, Chola Cuencana, Totoracocha, Ciudadela

Tomebamba, El Valle, Feria Libre,).

Para su seleccion se tomaron en cuenta factores como la ubicacion [zonas rurales], niveles

de congruencia de socios y nivel de importancia [oficina matriz].

items

Resultados

Observaciones

Medios

presentes en

Pantallas, médulos de

informacién, quiosco de

Pantallas en todas las oficinas.

Los quioscos no estan en todas las oficinas.

las oficinas. autoservicio, Imagen
corporativa.
Productos Banners, Posters, Proyectan videos informativos,

comunicativos.

videos institucionales,
videos informativos,
jingle corporativo,
pinturas murales.
Lenguaje sencillo,

Sefalética.

testimoniales, rendicion de cuentas.
Impresion de certificados inmediata.
Colores corporativos en edificios.
Corresponsales solidarios.

Medidas de Bioseguridad.
Indicadores de dependencias en los
edificios.

Indicaciones de uso de beneficios como
Quiosco, etc.

Informacion del Instituto Superior
Tecnoldgico de la Economia Social,

Popular y Solidaria [ISTEPS].
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¢ Informacion de seguro de créditos.

e Procesos para depositar y retirar.

e Murales representativos.

e Jingle en cada oficina como método de
informacién de cajas libres y turnos para

balcén de servicios.

Ambiente y Agil, rapido, ambiente e Herramientas para evaluar servicio
Calidad de sano, interés por el inmediato.
Servicio. servicio. e Personal atento para el servicio.

e Listos para resolver inquietudes y

problemas.
Servicios. Los servicios no estan e Los servicios son designados de acuerdo a
presentes en todas las estudios, necesidades de los socios y
oficinas. ubicacion de la oficina.

Fuente: Elaboracion Propia

La matriz expuesta se realiz6 luego de una redaccion y codificacion de la experiencia
vivida durante la observacion. Existen detalles que no pueden ser incluidos debido a la
especificidad de sus campos. Por ejemplo, la forma en que es percibida la entrega del servicio

y la manera de presentar el mismo.

En general, se resumi6 esta actividad como una experiencia enriquecedora y que aporto
en gran manera a la investigacion. El modo en como la imagen institucional es aplicada en
cada uno de los espacios fisicos, habla de un profundo andlisis y organizacién para cambiar la
perspectiva de los socios. El uso de colores por parte de los colaboradores también transmite

compromiso y seriedad, sin mencionar la calidad del servicio.
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Los productos comunicacionales son repartidos uniformemente y aunque no existen
todos los servicios en cada una de las oficinas, este parece ser un detalle que es comprendido

por los socios gracias a una buena comunicacion con ellos.

Grupo Focal a Miembros de la Direccién de Comunicacién

En resumen, el didlogo realizado determiné la posicion de varios colaboradores al
manifestar que existe una sobrecarga en el trabajo de la comunicacién. Esto debido a la
cobertura necesaria para los territorios en los que la cooperativa esta presente. No obstante,

existe una minoria que manifiesta que el personal es suficiente y eficiente.

Cada uno de los colaboradores afirma que la autonomia de cada miembro del equipo es
fundamental. Unos dicen que se trata de una sefial de confianza y otros, aseguran que, de no
existir esta condicién, mucho del trabajo estancaria. Por supuesto, existieron opiniones que
afirmaban que la autonomia no podia existir en su totalidad debido a la necesidad de un trabajo
multidisciplinario. En conclusion, los miembros del equipo de comunicacién prefieren decir que

la autonomia que existe es la adecuada para cumplir los objetivos.

En cuanto a los canales de comunicacion interna, existieron respuestas negativas,
aseverando que hace falta fortalecer las relaciones interpersonales, y que en muchas
ocasiones no se logra divisar tan facil los resultados. Pero también hubo reacciones
manifestando que un solo canal es suficiente para cubrir las necesidades. No asi en los
canales utilizados en la comunicacion externa, la aprobacion para estos ocup6 casi el 100% de
reacciones. Por supuesto, se recomienda ampliarlos y planificarlos de mejor manera para

alcanzar e impactar mejor a los publicos.

Cuando se pidié propuestas de mejora en general, existié gran variedad de soluciones:

revision de la distribucion del trabajo, presentar completamente al equipo y sus funciones,
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colocar lideres de comunicacion [1 por cada territorio], disminuir la participacién de proveedores

en los procesos comunicativos, aumentar capacitaciones, etc.

Seguidamente, se presento a los participantes la lista de canales usados por la
cooperativa y se pidié que los califiquen en la escala propuesta por Barredo. Luego de la
recepcion de datos, estos fueron promediados. Asi, pudieron ser resumidos en una tabla, tanto

para internos (Tabla 3) como externos (Tabla 4).

Sobre este mismo tema, los colaboradores opinaron acerca de la posibilidad de
mantener o desechar alguna de estas herramientas. La mayoria sostenia que deben
mantenerse y talvez ampliarse para un publico en especifico. Sin embargo, existieron varias
posturas que podian prescindir de varias herramientas (Twitter, TikTok y productos impresos).

Finalmente, recomendaron dar mas prioridad a campafias ATL y medios digitales.
Tabla 3

Resultados de Grupo Focal a Miembros de la Direccién de Comunicacion de Jardin Azuayo

acerca de Uso y Preferencia de Canales Internos

CANAL VALOR
Correo Electrénico (Our365) 4
Grupos de WhatsApp 3
Intranet. 3
Grupo Privado de Facebook. 3

Nota: Resultados de Encuesta
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Tabla 4
Resultados de Grupo Focal a Miembros de la Direccién de Comunicacion de Jardin Azuayo

acerca de Uso y Preferencia de Canales Externos

CANAL VALOR
Pagina web 4
Facebook 4
Twitter 2
YouTube 2
LinkedIn 3
TikTok 2
Prensa Virtual 4
Banners, Flyers, etc. 3
Eventos 4
Radio y Perifoneo 4

Nota: Resultados de Encuesta

Los datos resumidos en las Tablas 3 y 4 fueron promediados con las respuestas
halladas en la encuesta hacia los colaboradores de otras dependencias (Tablas 5y 6) y asi se

anadieron a la matriz de Daniel Barredo.

Encuesta a Colaboradores de Jardin Azuayo en la ciudad de Cuenca

Antes de comenzar con la redaccion de los resultados de la encuesta aplicada para esta
investigacion, es necesario recrear varios hechos. El cuestionario fue realizado bajo la
supervision del docente tutor de la investigacion y de una funcionaria de la direccion de

comunicacion de la entidad.
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Al momento de enviarlo, la expectativa era que lo respondiesen los 196 colaboradores
solicitados por la muestra, sin embargo, apenas 83 lo hicieron. El proceso para el envio del
cuestionario fue en un inicio de forma directa y personal al correo de cada colaborador.
Posteriormente, se enviaron recordatorios y, al no obtener mas respuestas, se optd por
compartir el cuestionario por los canales internos de la organizacion. Siendo este Ultimo paso,

con el que se obtuvieron la mayor cantidad de respuestas.

Esta complicacién podria tener motivos multiples, pero en general, podria referirse a
una brecha en los procesos de comunicacién interna. Tras esta conclusion se procedié con la
codificacién de los datos encontrados en las respuestas alcanzadas. Esta evaluacién comenzé
con el analisis de valoracion de los medios utilizados por la cooperativa, tanto interno como
externos (Tablas 5 y 6) respectivamente. Igual que en el grupo focal, los datos numéricos

fueron promediados.

Tabla 5
Resultados de Encuesta a Colaboradores de Jardin Azuayo acerca de Uso y Preferencia de

Canales Internos

CANAL VALOR
Correo Electrénico (Our365) 5
Grupos de WhatsApp 4
Intranet 4
Grupo Privado de Facebook 3

Nota: Resultados de Encuesta
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Tabla 6
Resultados de Encuesta a Colaboradores de Jardin Azuayo acerca de Uso y Preferencia de

Canales Externos

CANAL VALOR
Pagina web 4
Facebook 4
Twitter 2
YouTube 3
LinkedIn 2
TikTok 2
Prensa Virtual 2
Banners, Flyers, etc. 3
Eventos 3
Radio y Perifoneo 3

Nota: Resultados de Encuesta

Los datos resumidos en las Tablas 5y 6 fueron promediados con las respuestas
codificadas del grupo focal aplicado a los colaboradores del &rea de comunicacion (Tablas 3y

4) y asi fueron incluidos en la matriz de Daniel Barredo conforme su clasificacién.

Para los medios internos, el voto mayaoritario se lo llevé el correo electrénico [Our365],
fue descrito como: formal, rapido, sencillo, ademas de la ventaja de generar respaldos de los
contenidos compartidos. Continud la intranet, se debe mencionar que esta respuesta resulto
inesperada, pues segun la informacién recopilada hasta el momento, este canal se posicionaba
en primer lugar. Los dos ultimos sitios fueron para el grupo de Facebook y WhatsApp, pues en
el caso de WhatsApp, resultaba algo informal y con poca importancia. Mientras que en el grupo

de Facebook se manifesté la existencia de brechas en el alcance de su contenido.
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En cuanto a los canales externos, cada uno de los colaboradores se refiri6 a estos como
necesarios para ciertos grupos de personas. Mencionaron a Facebook como principal
herramienta para comunicarse con publico joven. El sistema web y los eventos fueron descritos

los principales canales de transmision de informacién por parte de la cooperativa.

Posteriormente, se quiso analizar el alcance y nivel de impacto que los productos
comunicaciones tienen en sus colaboradores. Luego de una corta conceptualizacion, los
participantes enlistaron el nombre o temética del producto y el canal por el que lo recibieron.
Casi no existieron coincidencias. Ni en los canales por los cuales los recibieron, ni en el

producto como tal.

Luego de un corto andlisis en el contenido de las redes, se encontr6 que muchas de las
respuestas consistian en productos comunicacionales de mucho tiempo atras. Esto arroja un
par de conclusiones: puede existir cierto desinterés por parte de los colaboradores, ante él
constate flujo de informacién en los canales comunicativos y/o hace falta una mejor
sectorizaciéon de la misma y mayor priorizacion de canales, mayormente para los

colaboradores.

Se consulté a los participantes acerca del nivel de importancia entregada a las
estrategias aplicadas por la direccién de comunicacion. Las respuestas fueron interesantes,
algunos insisten en que el personal es reducido y que no alcanza a cubrir los territorios. Aqui
aparecio el término centralizacion de la comunicacion. De ellos, la propuesta fue aumentar el
personal o sectorizar la comunicacion. En este punto, algo importante a destacar fue la
cantidad de ocasiones en las que la comunicacion fue descrita como transparente para

colaboradores y socios.
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Grupo Focal a Socios de Jardin Azuayo en la Ciudad de Cuenca

Se reuni6 virtualmente a seis socios y socias de la cooperativa. EIl moderador del evento
fue el propio investigador, quien se ayudo a través de un material de apoyo (Anexo 9)
aprovechando la virtualidad del evento y para dinamizar las participaciones de los socios. En
este material de soporte se incluyeron indicaciones de comportamiento, normas para las

participaciones, conceptos necesarios para la comprension de las interrogantes, etc.

Tabla 7

Datos de Socios Participantes en Grupo Focal

Datos de Socios Participantes en Grupo Focal

Nombre Edad Residencia Tiempo
Franklin Chumbi 33 San Miguel, Sayausi 10 afios
Lucia Vacacela 26 San Miguel, Sayausi. 5 afios
Susana Granda 45. Y del Cebollar 7 afios
Nicol Salazar 23 El Vecino 3 afios
Josias Simbafia 21 Mayancela 3 afios
Priscila Solano 25 Gil Ramirez Davalos 2 semanas

Para comenzar, se consulté a los socios acerca de los motivos para su primer
acercamiento con la cooperativa, la mayoria de respuestas fueron que conocieron a Jardin
Azuayo gracias a una recomendacion. Mientras que las motivaciones para que los socios
decidiesen quedarse y formar parte exclusivamente de la cooperativa fueron varias, entre ellas:
menor cantidad de dinero para abrir una cuenta, la cantidad de intereses otorgada, programas

de ahorro programado, malas experiencias en otras entidades, etc.
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En cuanto a la oficina mas visitada, la respuesta parecid no ser logica, pues, a pesar de
sus zonas de residencia, los socios mencionaron siempre buscar la matriz [Oficina Benigno
Malo]. Todo esto por una razén: para algunos tramites, los socios son enviados a esta sede

debido a temas administrativos.

Indagando un poco mas en los medios por los cuales los socios se mantienen
informados con la cooperativa, se encontré que la radio, periddico, materiales impresos y redes
sociales, son los canales mas preferidos por los socios. Ademas, la mayoria expresoé su
preferencia por visitar una oficina fisicamente para informarse. Ante esto, los dijeron que existe
muy poca informacion enviada directamente al socio. Solamente se mencionaron unos pocos

correos y un servicio de notificaciones cuando se hace uso de los servicios digitales.

Cuando se consulté a los socios acerca de su nivel de satisfaccion en la entrega de
servicios, no hubo respuestas negativas, al contrario, todos manifestaron que siempre notan
mejoras en el servicio. Ademas, afirmaron que siempre aprovechan la oportunidad para

recomendar a la cooperativa y sus servicios.

Al igual que con los colaboradores de la entidad, se analiz6 en los socios el nivel de
impacto de los productos comunicacionales, y asi mismo, las respuestas fueron muy variadas.
Esta diversidad de respuestas podria justificarse en las distintas realidades de cada
participante, pues como se sabe, son distintos los medios con los que los socios se relacionan
o informan acerca de la cooperativa. Los productos comunicacionales mencionados fueron:
banners, flyers, anuncios radiales, etc. En cuanto a la transmisién de la filosofia,
sorpresivamente, la mitad de los socios, desconocia por completo la historia de la cooperativa a

pesar de sus afios en la institucion,
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Modelo de Evaluacion de la Comunicacién Organizacional de Daniel Barredo
Después de que se levantaron los datos, fueron reunidos y categorizados en las

distintas matrices propuestas en el modelo evaluativo de Daniel Barredo.

Estructura Organizativa de Jardin Azuayo. Esta primera dimension contempla
condiciones relacionadas con las acciones de los miembros del area de comunicacion. Por
ejemplo, el nUmero de integrantes destinados para cada actividad, su preparacion y la relacion

entre ellos.

El area de comunicacion se compone por 12 personas. Sin embargo, algunas de las
respuestas de los colaboradores insistieron en que el personal se ve algo reducido y que no
alcanza para cubrir los territorios. Se pudo evidenciar que la organizacion brinda apoyo para la

preparacion de sus colaboradores.

En cuanto a la interaccion entre miembros del equipo, se habld de un plan de induccién
gue dura tres meses. El nuevo colaborador debe seguirlo y junto con el acompafiamiento el
individuo podria empaparse de la mayoria de informacion necesaria para desempefar su
papel. Sin embargo, aun se espera que el equipo administrativo recalifique la necesidad de un

espacio fisico para el area de comunicacion, aunque este tenga una funcionalidad hibrida.

La ausencia de un espacio fisico ha provocado que muchas tradiciones y rituales
internos se hayan perdido. No se pueden ignorar las palabras de Oriza Vargas en 2014,
hablando sobre el desarrollo de habitos para entablar relaciones. No se podra analizar ni tener
interaccion entre los miembros del equipo si no existe la congruencia entre ellos. La autonomia
gue se encontrd en la organizacion para cada nivel tiene fue correctamente apoyada y

valorada. Los resultados se resumen en la tabla 8.
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Tabla 8

Dimension 1: Estructura Organizativa de Jardin Azuayo

Indicador Valor
Numero de integrantes del departamento. 4
Cualificacion de los integrantes. 5
Identificacion de los integrantes. 3
Interaccion entre los integrantes. 2
Autonomia con respecto de los actores internos. 5
Autonomia con respecto de los actores externos. 5
Autonomia de los integrantes con respecto al lider departamental. 5

Fuente: Daniel Barredo

Presupuestos e Insumos de Jardin Azuayo. Es el turno del entorno fisico en donde
se desarrolla la comunicacién. Como ya se conocio, el area administrativa resolvié que las
actividades de la direccién de comunicacién se mantengan de forma virtual. En cuanto a lo
socio — econdémico, el presupuesto que maneja la comunicacion debe apegarse a las
disposiciones del area administrativa. Por lo tanto, se recibe un monto anual que es
administrado y delegado para las multiples estrategias y actividades que aplican, contemplando

en esto los materiales e insumos que hagan falta.

En cuanto a flexibilidad, se recalco que, de no existir este factor, muchos de los
procesos de la direccion se verian estancados y se ralentizarian muchas actividades. Por lo
gue la confianza y libertad para invertir en recursos para la comunicacion es garantizada
mientras se cumplan los objetivos y metas propuestas. Ademas, para las compras y

adquisiciones existe personal especifico capacitado y un protocolo al que se apegan.
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En lo que tiene que ver con los dispositivos para el contenido y cumplimiento de
objetivos, no existieron reacciones negativas ni se encontraron falencias en este aspecto. Al
contrario, ademas de las herramientas ya usadas por la cooperativa, actualmente se estan
preparando mas instrumentos en pro de continuar e innovar las acciones comunicativas. Asi se

resumen las siguientes valoraciones.

Tabla 9

Dimensién 2: Presupuestos e Insumos de Jardin Azuayo

Indicador Valor
Espacios para la gestién de la comunicacion. 1
Asignacioén presupuestaria. 5
Materiales de oficina. 4
Dispositivos para la captacién de contenidos. 5
Flexibilidad para contratar servicios. 5
Flexibilidad para comprar materiales. 5
Flexibilidad para contratar integrantes. 5
Flexibilidad de los integrantes para la compra de productos o adquisicion de 5

servicios.

Fuente: Daniel Barredo

Protocolos y Planificacion de Jardin Azuayo. Esta tercera dimension se preocupa
principalmente por la capacidad de planificacion que tiene la entidad en el campo de la
comunicacion. Existe una planificacién anual, asi como el plan de induccién que se mencion6
en la primera dimension, los cuales funcionan como herramienta de transmision de identidad

corporativa.
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La satisfaccion de los usuarios es medida constantemente a través de estudios a los
socios. Ademas, existe un sistema en donde el cliente evalla de forma inmediata la atencion
recibida. En cuanto a las crisis se encontrd la existencia de manuales de actuacién ante estas
situaciones, sin embargo, estos no podrian ser Utiles en cada caso. Pues se reconocié que las
personas no siempre reaccionan de la misma manera, por lo que estos planes Unicamente

podrian servir como guia, pues de lo contrario, la actuacion e intervencion seria mecanica.

Las estrategias aplicadas por el departamento se basan en meticulosos sistemas de
consideracion, por lo que no siempre se aplicaran los mismos textos o se usaran los mismos
medios. En cuanto a estrategias de comunicacion digital, se encontré en la lista de canales de
la cooperativa varias plataformas de esta clase. De igual forma, parte de la asignacion
presupuestaria que se recibe anualmente, esta destinada a la inversién en nuevos y modernos

sistemas. Asi se busca siempre seguir tendencias y llamar la atenciéon de nuevos publicos.

Por ultimo, en cuanto a herramientas para colaboradores, se puede mencionar la
existencia de un registro perioddico de contenido que es compartido por parte de la direccion de
comunicacion. Esta herramienta pretende guiar a los colaboradores para futuros trabajos. Esto
también es empleado como un repositorio histérico, puesto que la cooperativa aprovecha

mucho este recurso. El resumen de resultados se encuentra en la tabla 10.

Tabla 10

Dimension 3: Protocolos y Planificacién de Jardin Azuayo

Indicador Valor
Plan de comunicacion. 5
Manual de identidad corporativa. 4
Controles periddicos de calidad. 4
Satisfaccion de los usuarios. 5
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Manual de redaccion. 4
Manual de preparacion de documentos gréaficos o audiovisuales. 4
Estrategia de comunicacion en crisis. 5
Estrategia de comunicacion digital. 4
Hemeroteca corporativa. 5

Fuente: Daniel Barredo

Comunicacion Interna de Jardin Azuayo. Como se menciona en la primera
dimension, la identidad corporativa es transmitida a través de planes de induccion. Ademas, las
actividades realizadas siempre son aprovechadas por la organizacion para compartir la filosofia

gue forjo la entidad.

Se encontraron falencias en las relaciones de otros departamentos con la direccion de
comunicacion, pues se afirmoé que no existe una suficiente valoracion de cada labor. En cuanto
a los medios utilizados para esta comunicacién, resaltaron el correo electronico y la intranet,
medios que se encargan de transmitir informacién relevante y que ayudan a los sistemas

internos de la entidad.

Para esta seccion, es valido recordar lo extraido del libro Introduccion a las Relaciones
Publicas de Antonio Castillo. Su definicién de comunicacion interna y formas de manejarla,
permitieron identificar una comunicacion horizontal dentro de Jardin Azuayo. Un sistema apto

para recibir opiniones y tomar decisiones colectivas.

Ademas, se menciond una corta lista de canales que las organizaciones pueden usar
para esta clase de comunicacion. En el caso de Jardin Azuayo, existen algunas coincidencias
como: manuales del empleado, reuniones informativas, tablones de anuncios, circulares [a

manera de correos y comunicados], intranet, videoconferencias, etc.
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Las rendiciones de cuentas también estan muy presentes en la cooperativa, se busca
tener una anualmente. El objetivo principal es demostrar la sustentabilidad que maneja la
cooperativa y mantener fresca su imagen. Fue necesario recalcar que todas acciones no solo
son gestionadas por la direccion de comunicacion. Tal como se entendid, el sistema de
comunicacion BOCA OREJA invita a la participacion de todos los colaboradores para la
ejecucion de esta clase de emisiones informativas. El resumen de esta dimension esta en la

tabla 11.

Tabla 11

Dimension 4: La Comunicacion Interna en Jardin Azuayo

Indicador Valor
Identidad corporativa. 4
Grado de conocimiento de las realidades interdepartamentales. 3
Diagnésticos de conflictos internos. 2
Correo Electrénico (Our365). 5
Grupos de WhatsApp. 4
Intranet. 4
Grupo Privado de Facebook 3
Celebraciones informales. 2
Rendicion de cuentas. 5
Eventos colectivos de integracion. 4
Retrospectivas. 5

Fuente: Daniel Barredo
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Comunicacién Externa de Jardin Azuayo. Se encontré cierto malestar con las
acciones de comunicacion. Algunas reacciones aseguraron que el personal era reducido y que,

en consecuencia, su trabajo no cubre las necesidades que tienen los territorios.

Ante esto y los comentarios de una centralizacion de la comunicacion en Jardin Azuayo.
Los lideres insisten en que el modelo de comunicacién manejado no requiere Unicamente de
comunicadores, sino que entrega esta responsabilidad a cada uno de los miembros de la
organizacioén. Asi no haria falta la permanencia de un comunicador en cada oficina, sino que

cada colaborador debe ser capaz de comunicar.

Sin embargo, desde la comunicacion externa, se encontré una posible complicacién con
este sistema. Las palabras fueron que en muchas ocasiones se tiene que esperar que la
informacion sea enviada para que puedan compartirla, lo que demora el proceso y trae

complicaciones para compatrtirla.

Con la amplia lista de medios externos, se busca garantizar la recepcién de mensajes
hasta el dltimo rincon de la organizacion. Si bien no se usan medios tradicionales como la
television, Jardin Azuayo ocupa Unicamente lo que cree necesario para garantizar que la
informacion llegue clara y concisa a su destinatario. Adicional a esto, se debe incluir en este
sistema de comunicacion a los socios, pues son ellos quienes a través de recomendaciones y

comentarios también colaboran con la difusiéon de la informacion.

Asi también, el pautaje en medios y plataformas digitales estad muy presente, pues se
reconoce la importancia y amplio alcance de estos en la comunidad, especialmente urbana.
Para esta comunicacion, los lideres afirmaron que constantemente se estan revisando métricas
y estadisticas que permiten a los colaboradores identificar falencias y posibles nichos para
poder comunicar. No obstante, alin existieron opiniones que sostienen la existencia de canales

de los cuales se podria prescindir, por ejemplo: Twitter, TikTok y productos impresos.
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Afortunadamente, para esta comunicacion existen multiples espacios que son
aprovechados por la cooperativa. Institucionalmente, se organizan eventos como ferias de
emprendimiento y asambleas en donde la comunicacién esta presente, realizando material de
invitacion y promocional para los mismos. Por supuesto que esta comunicacion es
complementada con canales digitales externos, los colaboradores reconocieron la importancia

de medios tradicionales y modernos para poder mantenerse en contacto con sus socios.

Al igual que los canales internos, los medios seleccionados para la comunicacion
externa son usados de acuerdo a la necesidad de sus publicos. Estos pueden ser tradicionales
0 modernos, pues como se encontrd, varios miembros se mantienen informados por medio de

la radio, productos impresos y comentarios de comparieros socios.

Tabla 12

Dimensién 5. La comunicacién Externa de Jardin Azuayo

Indicador Valor
Preparacion de notas informativas. 5
Preparacion de recursos gréficos. 4
Preparacion de recursos sonoros. 5
Preparacion de recursos videogréficos. 5
Utilizacion de los espacios fisicos institucionales. 5
Gestiones ante los medios. 5
Gestion de la imagen de las autoridades. 4
Pagina web. 4
Facebook. 4
Twitter. 2
YouTube. 3
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LinkedIn. 3
TikTok. 2
Prensa Virtual. 3
Banners, Flyers, etc. 3
Eventos. 4
Radio y Perifoneo. 4
Actualizacion de contenido. 2
Enfoques novedosos. 3
Diagndstico de actores externos. 3
Aprovechamiento de los recursos institucionales. 4
Contratacion publicitaria en medios de comunicacion. 3

Fuente: Daniel Barredo

Proyeccion Comunicativa de Jardin Azuayo. Finalmente, Daniel Barredo habla en su
andlisis de la forma en la que actlan las organizaciones a través de la comunicacion. Si se
guiere analizar la comunicacion de una institucién, no se puede obviar su visién para el futuro;
su capacidad para estrechar relaciones y el interés por crecer y transmitir su filosofia con sus

publicos.

Jardin Azuayo posee una permanente vision de liderazgo y crecimiento a largo plazo,
promovida en sus 10 territorios distribuidos por el pais. Mantiene planes de educacion
financiera basada en la solidaridad y trabajo en equipo, ademas de su interés por compartir y
ensefiar su sistema de comunicacioén, pues lo describen como un sistema que toma en cuenta

lo social y no solo el beneficio econdmico.

Esta presente en multiples eventos y revistas en las que ha expuesto estos nuevos

modelos econdmicos. La idea de ayuda y solidaridad es en si su filosofia. La capacidad de
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resistencia a los cambios, basado en su propio origen, propone ver las crisis como

oportunidades de salir adelante.

Su organigrama invita activamente a la participacion de sus socios a través de sus

asambleas. La eleccion de representantes en un proceso democratico evidencia un amplio

sistema comunicativo capaz de incentivar al individuo comun a formar parte de un sistema

innovador y ampliamente sostenible. Y, en varias ocasiones, se uso el espacio para felicitar y

aplaudir la transparencia de la comunicacion.

Tabla 13

Dimensién 6: Proyeccion Comunicativa de Jardin Azuayo

Indicador Valor

Comunidad institucional. 4
Camparias con valor social. 5
Periodismo cientifico. 2
Orientacion internacional. 5
Proyeccidn nacional. 5
Impacto local. 4
Resistencia a los cambios. 5
Busqueda de nuevas soluciones. 5
Perspectiva integradora de grupos prioritarios. 5
Participacién de las audiencias en la comunicacion. 5
Transparencia activa y acceso a la informacion. 5

Fuente: Daniel Barredo
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Discusion

En Jardin Azuayo existe un modelo de comunicacién propio e innovador denominado
BOCA OREJA, un sistema que invita a la participacién del 100% de sus colaboradores. Una
idea que también identifica una comunicacién horizontal dentro de la organizacion. Ademas,
este sistema insta a sus socios a formar parte de la divulgacion de la informacion. Sus socios
han manifestado expresiones que inconscientemente confirman flujos de informacion

justificados en este sistema.

Pese a esto, los lideres de la direccién rechazan la idea de una comunicacion
centralizada, al contrario, se afirma que con base en su sistema de comunicacion, no existe la
necesidad de un analista en cada espacio de la cooperativa. No obstante, de acuerdo a la
informacion levantada, la filosofia del sistema de comunicacion no esta del todo comprendida.
Otra conclusion relacionada con este aspecto es la diferencia que el lider de comunicacion
afirma que existe entre la visién de Jardin Azuayo y demas organizaciones con una vision

capitalista que se aleja del ser social como el motor de la institucion.

En cuanto a los canales usados por la entidad, la lista parece suficiente y eficiente en
el campo interno, sin embargo, su desempefio presentd brechas al momento del levantamiento
de datos. La poca respuesta recibida arroja conclusiones de un posible déficit de apoyo hacia
las acciones y estrategias comunicativas o a una complicacién en los procesos de envio de la
informacién. En el campo externo, la lista es bastante amplia, y aunque existen dudas acerca

del desempefio de algunos, es claro que cada canal tiene una finalidad y camino propio.

En el mismo a&mbito, se abordan las acciones de transmisién de filosofia,
sorpresivamente, los datos revelan un bajo conocimiento de la historia de Jardin Azuayo por
parte de sus socios. Una filosofia conformada desde un contexto de crisis en el canton Paute,

de ahi su conceptualizacion de crisis como una oportunidad para crecer. Ha sido esta filosofia
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la que ha impulsado a la cooperativa a presentarse siempre atentos ante cualquier imprevisto, y

nunca confiarse.

En cuanto a comunicacion interna, se destaca la ausencia de un espacio fisico para el
desempefio de las actividades. Son sus propios colaboradores los que manifiestan un corte en
tradiciones y un freno para el alcance de objetivos dentro de las oficinas. La propuesta esta
abierta incluso a una modalidad hibrida, de lo contrario, el clima laboral también se veria

comprometido.

Para la comunicacion externa se encontré una muy alta valoracion de las estrategias
comunicativas, la observacion dejé conocer las formas en como la organizacién distribuye y
muestra su imagen con sus publicos. Sus socios se sienten familiarizados con ella y aunque no
son la mayoria, existe un grupo que se siente identificado con su ideologia. Sus colaboradores
encuentran un sentimiento firme de apoyo e interés de la cooperativa por el bienestar a través

de su programa de ayudas econdmicas.

Por su parte, el contenido compartido por los canales es variado, aplica muy bien la
imagen corporativa y evoca a su filosofia. Estas caracteristicas en muchas ocasiones se
interpretaron como desventajas. Al existir diversidad y mucha cantidad de informacién para
difundir, esta se pierde facilmente y su potencial puede no ser aprovechado por completo. Los
resultados encontrados demuestran un serio desorden al momento de emitir los mensajes. Y
aunque cada canal tiene su propio publico objetivo, no quiere decir que este lo reciba de forma
correcta. Mas bien, parecen ser los comentarios y el interés propio del socio o colaborador los

gue permiten que la informacién llegue a su destino.

Un punto més para afiadir a este detalle, es como es descrita la comunicacion por sus
colaboradores. Durante el proceso de investigacién se reconocieron varias reacciones que

aprobaban y felicitaban el desempefio y trabajo del area comunicativa. EI mismo sentimiento
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pudo evidenciarse en sus socios. La palabra transparencia se escuchd varias veces, un detalle
enriquecedor para conocer la calidad y fluidez con la que se da la comunicacion en la
institucion.

Para finalizar, varios socios manifiestan una falta de contacto de la cooperativa hacia
ellos, y se cree que existen demasiadas herramientas para comunicar, pero gue ninguna se
direcciona para aquellos que ya pertenecen a Jardin Azuayo. Sus oficinas parecen estar muy
bien equipadas, sin embargo, muchos espacios podrian desperdiciarse al no existir todos los

servicios.
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Capitulo 5: Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones
Este trabajo de titulacion permitié ejecutar un andlisis de la situacién de la comunicacion
corporativa de la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo. Ayudoé al investigador a
comprender en teoria y practica la forma y ejecucién de un andlisis de comunicacién integral

para Jardin Azuayo.

Esta investigacion encontré deficiencias en la comunicacion interna de la cooperativa,
pues a pesar de contar con multiples canales, no se alcanzaron metas necesarias para el
estudio, lo que se traduciria como poco interés de sus receptores hacia la comunicaciéon
corporativa. Ademas, aungue existe un modelo de comunicacién propio, este no esta del todo

comprendido por socios y colaboradores.

Este estudio permitié diagnosticar cada una de las estrategias comunicativas que aplica
la institucion con sus diferentes publicos. En el ambito externo, se evidenciaron brechas en la
comunicacion y cierto desorden en los mensajes entregados por la cooperativa. Los productos
comunicacionales, aungue muy bien elaborados, no alcanzan el impacto necesario y se pierden

por la cantidad de informacion que envia la institucion.

Otro aspecto importante de la comunicacion interna, es la pérdida de control en el clima
laboral de la institucién. Esto debido a que la direcciéon de comunicaciéon no cuenta con un
espacio fisico desde el cual colaborar con las demas dependencias para la recuperacion de

tradiciones, rituales y eventos internos perdidos luego de la pandemia.

Sus socios manifiestan cierto descuido por parte de Jardin Azuayo, y registran la
constante necesidad de acercarse a una oficina fisicamente para informarse, o dependen de la
poca informacién entregada en medios tradicionales. Una realidad que no parece combinar con

la larga lista de canales para comunicacion externa.
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La investigacion propuesta facilité el hallazgo de una filosofia institucional
deficientemente compartida hacia publicos ubicados en las zonas urbanas de la ciudad de
Cuenca. A pesar de sus constantes esfuerzos, la mayoria de los socios participantes en el

grupo focal realizado manifesté no conocer la historia de la cooperativa.

Por ultimo, se determinaron las necesidades mas urgentes de la comunicacion en
Jardin Azuayo con base en una metodologia de enfoque mixto, que recogié informacion a
través de distintas técnicas y herramientas de investigaciéon. Para finalmente analizar la

comunicacion integral a través de un modelo evaluativo desarrollado en 6 matrices.

Recomendaciones

Para empezar, existen muy pocos ejemplos de analisis reales aplicados a
organizaciones financieras y con un modelo de comunicacion innovador. Por esta razon, se
invita a futuras investigaciones tomar en cuenta este tema con el objetivo de aportar a este

campo con mas analisis comunicativos veridicos.

Las evaluaciones y revisiones de las estrategias comunicativas, deben convertirse en un
habito fundamental para la direccién de comunicacion. Lo primordial siempre sera cubrir las
necesidades de los publicos internos. Si el modelo de comunicacién propuesto depende en
gran parte de su participacion, los individuos deben conocerlo y estar seguros de su capacidad

para ser parte de la comunicacién de Jardin Azuayo.

La atencion que se preste a los procesos de comunicacion interna, se reflejara en el
desempefio de los productos comunicacionales y en las oportunidades que la organizacion
encuentre para la transmision de su filosofia corporativa. Mientras mas conozcan los socios de
Su cooperativa, se sentirdn mas identificados con la vision de la institucion y al compartirla no

solo ofreceran beneficios econdémicos sino también sociales.
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Finalmente, uno de los objetivos mas importantes para la comunicacion en una
empresa, debe ser la construccion de un clima organizacional saludable y apto para el trabajo,
sin embargo, esto no sucedera si no se retoma un espacio fisico para la comunicacion.
Ademads, sus colaboradores merecen una comunicacidon mas presente y que sea capaz de

fortalecer el alcance de metas y objetivos.
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ANEXOS
Anexo 1. Tematicas para Entrevista con director de Comunicacion

Entrevista 1 — Director de Comunicacion
Entrevistado: Santiago Mejia
Entrevistador: Jonnathan Guerrero
Cargo: director de Comunicacion JA
Tiempo: 10 afos

e Experiencias de origen de comunicacion en Jardin Azuayo.

e Anadlisis del trabajo y comunicacién en la Direccion.

e Comunicacion en crisis de Jardin Azuayo.

e Andlisis de impacto de medios y comunicacion en los publicos de Jardin Azuayo,
e Comunicacion Estratégica en Jardin Azuayo

e Transmisiéon de Identidad Corporativa.

e Innovacion en comunicacion.

Anexo 2. Segunda entrevista con director de comunicacion.
Entrevista 1.1 — Director de Comunicacion

Entrevistado: Juan Diego Romero

Entrevistador: Jonnathan Guerrero

Cargo: Director(e) de Comunicacion JA

Tiempo: 10 afos
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e Forma de trabajo de la Direccién de comunicacion.

e Carga laboral y posible centralizacién de la comunicacion.
e Comunicacion en el entorno virtual.

o La necesidad de la presencialidad.

e Canales comunicativos usados por la organizacién.

¢ Filosofia Corporativa.

e El futuro de la comunicacién en Jardin Azuayo.

e Comunicacion y Gobierno Corporativo.

Anexo 3. Tematicas para Entrevista con Analista de Comunicacion Externa

Entrevista 2 — Comunicacion Externa
Entrevistada: Ana Quezada
Entrevistador: Jonnathan Guerrero
Cargo: Analista de Comunicacién Externa
Tiempo: 3 afios

e Experiencia de trabajo en Jardin Azuayo.

¢ Medios de comunicacion usados en comunicacion externa.
¢ Planificaciones mediaticas existentes.

e Comunicacion en Crisis.

e Perspectiva del manejo de la comunicacion interna dentro de esta organizacion.
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Anexo 4. Tematicas para Entrevista con Analista de Comunicacién Interna

Entrevista 3 — Comunicacion Interna
Entrevistado: Andrés Andrade Carrion
Entrevistador: Jonnathan Guerrero
Cargo: Analista de Comunicacion Interna
Tiempo: 2 afios

o Experiencia de trabajo en Jardin Azuayo.

¢ Medios de comunicacion utilizados en comunicacion interna.
¢ Planificaciones mediaticas existentes.

e Comunicacion en Crisis.

e Impacto de la Comunicacion Interna.

Anexo 5. Preguntas para Grupo Focal a Miembros de la Direccién de Comunicacion

Grupo Focal 1- Miembros de la Direccion de Comunicacion

1. ¢Considera usted que el personal que actualmente forma parte del area de
Comunicacién de Jardin Azuayo es suficiente y cuenta con los recursos necesarios para
cubrir las necesidades dentro de la organizacion en la ciudad de Cuenca? ¢ Por qué?

2. ¢Qué tan importante es para usted la autonomia de cada miembro con respecto al lider
del equipo? ¢ Por qué?

3. ¢Qué tan importante es para usted la autonomia en su area y funciones de trabajo con

respecto a sus compafieros de trabajo? ¢ Por qué?
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4. ¢Considera importante que el area de Comunicacion de Jardin Azuayo mantenga cierto
nivel de autonomia a la hora de comprar, invertir en recursos, instrumentos y estrategias
para el desempefo de sus actividades? ¢ Por qué?

5. Dentro de la Ciudad de Cuenca, ¢ Cree que los medios de comunicacién INTERNA son
suficientes y cubren las necesidades existentes en todas las areas de Jardin Azuayo?
¢ Por qué?

6. Dentro de la Ciudad de Cuenca, ¢ Cree que los medios de comunicacién EXTERNA son
suficientes y cubren las necesidades existentes en todas las areas relacionadas con
Jardin Azuayo? ¢ Por qué?

7. ¢Siestuviese bajo su criterio, qué acciones nuevas podria implementar en su area de
trabajo, y cuales podria retirar, cambiar o potenciar en pro del avance de la
organizacion?

8. Medios de Comunicacion Interna usados en Jardin Azuayo.
Opciones: Correo Electronico, Grupos de WhatsApp, Intranet, Grupo privado de Facebook.
Escala: 1,2, 3,4,5

9. Medios de Comunicacién Externa usados por Jardin Azuayo

Opciones; Pagina web, Facebook, Twitter, YouTube, LinkedIn, TikTok, Prensa Virtual,

Banners, Flyers, Eventos, Radio y Perifoneo.
Escala: 1,2, 3,4,5

10. De las listas anteriores, segun su criterio ¢ Cual es el mas efectivo, y de cual de todos
ellos se podria prescindir?
11. ¢ Existe algin medio o herramienta comunicativa que considere usted que pueda usarse

ademas de las ya mencionadas?
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Anexo 6. Preguntas para Encuesta a Colaboradores de distintas Areas

Encuesta 1- Colaboradores de Jardin Azuayo en la Ciudad de Cuenca
1. Medios de Comunicacion Interna usados en Jardin Azuayo.
Opciones: Correo Electronico, Grupos de WhatsApp, Intranet, Grupo privado de Facebook.
Escala: 1,2, 3,4,5

2. De la lista de medios descritos en la pregunta anterior ¢ Cual es, segun su criterio, el
mas importante o Gtil? ¢Por qué?

3. Medios de Comunicaciéon Externa usados por Jardin Azuayo

Opciones; Pagina web, Facebook, Twitter, YouTube, LinkedIn, TikTok, Prensa Virtual,

Banners, Flyers, Eventos, Radio y Perifoneo.
Escala: 1,2,3,4,5

4. De la lista de medios descritos en la pregunta anterior ¢, Cual es, segun su criterio, el

mas importante o util? ¢Por qué?

Producto Comunicacional. Un producto comunicacional es todo aguel material digital (post en
redes, correo electronico, articulo en red, video, anuncio en radio, etc.) o fisico (flyer, valla
publicitaria, péster, etc.) que pretende transmitir un mensaje con respecto a la organizacion,

evento, etc.

5. Con la definicion anterior, ¢ Podria mencionar y describir el tltimo producto
comunicacional que usted recuerde de Jardin Azuayo?
6. Indique, en pocas palabras, ¢Qué nivel de importancia considera que tienen las

actividades realizadas por la Direccién de Comunicacién para Jardin Azuayo y por qué?
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Anexo 7. Matriz de Observacioén No Participante

Tabla 14

Matriz de Observacién No Participante para Jardin Azuayo

Matriz de Observacidén No Participante

Campo a Observar:

ltems Resultados Observaciones

Medios presentes en las oficinas.

Productos comunicativos.

Ambiente y Calidad de Servicio.

Servicios.

Fuente: Elaboracion Propia

Anexo 8. Preguntas para Grupo Focal a Socios

Preguntas para Grupo Focal 2 a Socios de Jardin Azuayo

1. ¢Cbmo conocieron a Jardin Azuayo?

2. ¢Por qué escogieron a Jardin Azuayo?

3. ¢Cuadl es la oficina mas visitada?

4. ¢Es socio en otras entidades bancarias o cooperativas?

5. Medios de comunicacién mas usados y conocidos por los socios. [Ademas de las
preguntas, las diapositivas contenian conceptos de los términos: Comunicacion y
Medios de Comunicacion y la lista de los medios en los que Jardin Azuayo esta
presente.]

6. ¢Sitengo algun problema, como puedo hacer para solucionarlo?

7. ¢Conozco el quiosco de autoservicio?

8. ¢Puedo realizar cualquier tramite en cualquiera de las oficinas?
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9. ¢La cooperativa mantiene contacto constante con ustedes a través de algan medio,
correo electronico, etc.?

10. ¢ Como calificaria usted el servicio entregado en las oficinas de Jardin azuayo?

11. ¢ Cudl es el ultimo producto comunicacional que recuerda de Jardin Azuayo?

12. FILOSOFIA CORPORATIVA ¢ Conozco el origen y la historia de la creacion de Jardin
Azuayo?

13. ¢ Como ha sido su experiencia hasta el momento con Jardin Azuayo?

14. ¢ Invita a amigos o familiares a unirse a la cooperativa?

15. ¢ Qué recomendaria a Jardin Azuayo para mejorar su comunicacion con los socios?

Anexo 9. Material de Apoyo para Grupo Focal

Diapositivas de Apoyo para ejecucion de grupo focal:

https://bit.ly/3nhnS3i
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