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RESUMEN

La presente investigacion se centra en el analisis de la relacion entre la inteligencia
emocional y la comunicacion interna en los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Interandina. La inteligencia emocional se sustenta como la capacidad para percibir,
comprender y regular las emociones propias y ajenas, se considera fundamental en el &mbito
laboral para promover el bienestar emocional y el desempefio efectivo de los empleados.
Mediante la aplicacion de encuestas y una entrevista a los gerentes, altos mandos y
trabajadores que conformas la COAC Interandina se ha podido examinar como la
inteligencia emocional de los trabajadores influye en la calidad de la comunicacion interna

dentro de la cooperativa.

Se espera que los resultados obtenidos contribuyan a una mejor comprension de la
importancia de la inteligencia emocional en el contexto laboral, asi como a identificar
posibles areas de mejora en la comunicacion interna de la cooperativa. Esto permitird
desarrollar estrategias y programas de capacitacion destinados a fortalecer tanto la
inteligencia emocional de los trabajadores como la eficacia de la comunicacion interna, con

el fin altimo de mejorar el clima laboral y el rendimiento organizacional.

Al finalizar la investigacion, este estudio busca proporcionar informacion valiosa
para la gestion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, teniendo como relevancia
que la inteligencia emocional y la comunicacion interna son pilares fundamentales para el

éxito organizacional en un entorno laboral colaborativo y productivo.

Palabras claves: Inteligencia emocional, comunicacion interna, &mbito laboral, emociones,

desemperio efectivo, éxito organizacional.



Abstract

This research focuses on the analysis of the relationship between emotional
intelligence and internal communication among the employees of Cooperativa de Ahorro y
Crédito Interandina. Emotional intelligence is defined as the ability to perceive, understand,
and regulate one's own and others' emotions; it is considered fundamental in the work
environment to promote the emotional well-being and effective performance of employees.
Through the application of surveys and an interview with managers, senior managers, and
workers that make up COAC Interandina, it has been possible to examine how the emotional
intelligence of workers influences the quality of internal communication within the
cooperative.

It is expected that the results obtained will contribute to a better understanding of the
importance of emotional intelligence in the work context as well as identify possible areas
for improvement in the internal communication of the cooperative. This will allow the
development of strategies and training programs aimed at strengthening both the emotional
intelligence of workers and the effectiveness of internal communication, with the ultimate
goal of improving the work environment and organizational performance.

At the end of the research, this study seeks to provide valuable information for the
management of Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, having relevance in that
emotional intelligence and internal communication are fundamental pillars for

organizational success in a collaborative and productive work environment.

Key words: emotional intelligence, internal communication, work, environment, emotions,

effective performance, and organizational success.

Reviewed by:

Lic. Daysi Tigse
ENGLISH PROFESSOR
C.C. 1805304092



CAPITULO L.
1.1 INTRODUCCION.

La dinamica laboral esta inevitablemente marcada por la interaccién entre individuos,
una complejidad amplificada por la diversidad de personalidades, experiencias y
perspectivas que convergen en el entorno profesional. En este contexto, la inteligencia
emocional (IE) y la comunicacion efectiva se convierten en pilares fundamentales para la
resolucion de conflictos, fomento de la colaboracién y establecimiento de relaciones
interpersonales solidas y productivas.

La relevancia actual de la IE en el &mbito empresarial radica en su capacidad para
fortalecer el rendimiento individual y colectivo los buenos resultados y el progreso
sostenible de una organizacion se sustenta en la calidad de sus empleados. En este sentido,
la comunicacion interna juega un papel crucial al facilitar la transmision oportuna de
informacion relevante, preparando asi al personal para adaptarse a cambios que puedan
surgir dentro de la institucion.

El enfoque primordial de esta investigacion recae en explorar la intrinseca relacion
entre la IE y la comunicacion interna. La IE, al otorgar al individuo la capacidad de
comprender y regular sus propias emociones, asi como interpretar y responder de manera
adecuada a las emociones de los demas, se convierte en un pilar fundamental en el entramado
de la comunicacion. La habilidad para transmitir informacion de manera clara y efectiva, asi
como la capacidad de escuchar activamente y comprender las perspectivas ajenas, se ven
potenciadas por esta competencia emocional.

En el caso especifico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina en Riobamba,
este estudio tiene como objetivo principal analizar como la inteligencia emocional y una

comunicacion interna solida influyen en la dindmica de colaboracion y el desempefio de los
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colaboradores. La comprensién y fortalecimiento de estas habilidades en el contexto laboral
podrian traducirse en un ambiente laboral mas armonioso, una toma de decisiones méas
efectiva y un mayor compromiso por parte del personal hacia los objetivos organizacionales.

En el presente trabajo6 se utilizé una metodologia hipotético deductivo ya que esta es
una de las mas utilizadas en temas de investigacion, teniendo una estructura logica y
sistematica para dichos temas de investigacion por lo mismo opta por una estructura logica
y clara basandose en la formulacion de la hipdtesis, sobre todo en disefios de estudios
empiricos relacionados en la recoleccion de datos que permitan evaluar las consecuencias
de dichos estudios. proporcionando una base solida para llevar a cabo investigaciones
cientificas rigurosas y bien estructuradas, misma que fue aplicada en diferente serie de pasos
lo cual permitié llegar a comprobar nuestras hipotesis de estudio dentro de esta
investigacion.

Finalmente, las habilidades sociales, como lo plantea Goleman (1998), son esenciales
para la interaccion exitosa en un entorno laboral. Estas habilidades permiten a los individuos
adaptar sus emociones a diversas circunstancias sociales, facilitando la resolucion de
conflictos, el liderazgo efectivo y la creacion de sinergias dentro de los equipos de trabajo

en post de alcanzar metas comunes.
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1.2 Problemal
1.2.1 Planteamiento del problema

En general, cualquier empresa que exista en el mundo se asemeja hacia las demas
por el nimero de empleados que exista en dicha empresa, donde cada empleado tendré su
propia manera de pensar, analizar y realizar las cosas, lo cual se podra observar si
colocdbamos varios colaboradores a cumplir una actividad tienen la libertad de elegir la
mejor manera de cumplirlo, en base a su rol. Quizas se evidenciaré diferentes formas de
concentracion en los empleados para cumplir la misma labor establecida.

Por otra parte, la efectividad que tiene una organizacion radica en la calidad interna
que posee y sobre todo la capacidad que tiene sus empleados para gestionar adecuadamente
sus emociones. La comunidad interna de la COAC Interandina es fundamental para asegurar
la coordinacion de sus actividades, generalmente en la toma de decisiones y el mantener su
entorno laboral armonioso ya que por esta misma razén existe desafios significativos
relacionados con la comunicacion interna, que podrian estar influenciados por el nivel de
inteligencia emocional de los trabajadores.

En el sector financiero de Ecuador, la situacion es completamente distinto, ya que las
empresas que lo componen no son iguales, a pesar de estar el mismo sector. Cada
organizacion se comporta a su manera diferente y esto se debe a que cada organizacion trata
de combinar nuevas estrategias para mejorar, y asi obtener resultados distintos para su
organizacion.

El problema reside en comprender como la inteligencia emocional de los trabajadores
afecta la comunicacion interna dentro de la cooperativa. Se plantea la necesidad de
identificar las competencias emocionales mas relevantes que influyen en la calidad de las

interacciones laborales y determinar como estas competencias pueden ser desarrolladas para
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mejorar los procesos comunicativos y, en ultima instancia, la eficiencia y el clima
organizacional.

Asimismo, la inteligencia emocional repercuta en la comunicacion interna de los
empleados de una empresa, por la misma razon es importante el estado de animo del personal
de una organizacion, los sentimientos y emociones de los mismos como las de otras
personas, identificando dichas situaciones se podria llegar a una conclusion de como la
inteligencia emocional ayude a una buena comunicacién entre colegas de trabajo.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina en Riobamba enfrenta desafios
significativos en sus diferentes areas, segun lo informado por Alexis Ruiz, jefe de Agencia.
La institucion experimenta un notable nimero de incidencias y carencias cotidianas,
relacionadas con la poca informacion de inteligencia emocional la cual afecta a la
comunicacion efectiva dentro de la organizacion. Entre estas problematicas se destacan la
desmotivacion del personal, la incompetencia en la gestion de liderazgo, la presencia de
desconfianza, la falta de consideracion hacia el rendimiento individual, la complacenciay la
propagacion de rumores.

En este contexto, habla sobre la importancia en que exista una apropiada
comunicacion a nivel interno, para dar a conocer cualquier suceso de manera oportunay que
con ello el personal esté preparado para nuevos cambios dentro de la organizacion, tal como
sucedi6 con la llegada de la pandemia Covid-19, provocando que dichas instituciones tomen

medidas drasticas y poder operando con total normalidad.
1.2.2 Formulacién del problema

¢De qué manera la inteligencia emocional incide en la comunicacion interna en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina?
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1.3 Justificacion

El presente trabajo de investigacion se justifica al querer enmarcar que la inteligencia
emocional y a su vez la comunicacion interna son dos aspectos fundamentales para el eficaz
funcionamiento y sobre todo la integracion organizacional de cualquier empresa o institucion
por ello la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina no es la excepcién. La relevancia
de este tema radica en su capacidad para impactar directamente en la satisfaccion laboral, el
rendimiento individual y colectivo, asi como en la calidad de los servicios ofrecidos a los
socios y clientes de la cooperativa.

A pesar de la importancia reconocida de la inteligencia emocional y la comunicacién
interna en el contexto empresarial, alin existen areas de mejora y oportunidades de
crecimiento en su aplicacion dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina. Por
tanto, se justifica la realizacion de este trabajo de titulacién para analizar en profundidad la
relacion entre ambos aspectos, identificar posibles brechas o puntos de mejora, y proponer
estrategias concretas para potenciar su impacto positivo en la organizacion.

Asi mismo, el presente trabajo de titulacion busca contribuir al fortalecimiento de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, mediante el analisis de la inteligencia
emocional y la comunicacion interna como pilares fundamentales para el desarrollo de un
ambiente laboral armonioso, colaborativo y orientado al logro de los objetivos
institucionales. Por la misma razon se han aplicado encuestas a todas las personas que
conformas dicha institucion y se aplicd una entrevista directa al gerente de la misma, los

cuales han arrojado valores que nos ayudan a verificar nuestra hipétesis de estudio.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Determinar la incidencia de la inteligencia emocional y la comunicacién interna

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina

1.4.2 Obijetivos especificos

Diagnosticar la influencia de la inteligencia emocional en la comunicacion
interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina.

Contrastar tedricamente los componentes actuales de la inteligencia emocional
en la comunicacion interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina.
Proponer estrategias efectivas de la inteligencia emocional para fortalecer la
comunicacion interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina en

Riobamba.
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CAPITULO II.
2. MARCO TEORICO.
2.1 Antecedentes

Hinojosa, D. M., Mufiiz, R. C. R., & Cabezas, R. F. C. (2016). A través de su
investigacion titulado Inteligencia Emocional y Liderazgo, realizado en la Universidad
Estatal de Milagro presenta como objetivo principal realizar una revisién bibliogréfica que
permitiera determinar las tendencias en relacion con las investigaciones sobre IE, para
detectar posibles vacios y las direcciones investigativas mas importantes y como base para
un proyecto de investigacion sobre la posible aplicacion de la IE en el &mbito empresarial.
Y concluye, en relacion con la interrelacion entre IE y Liderazgo se pudieron encontrar 25
Articulos en esta tematica de los cuales un nimero muy bajo implementé modelos
empleando métodos cuantitativos que permitieran poder analizar relaciones entre Liderazgo
e IE y el posible efecto de variables moderadoras 0 mediadoras en esta relacion. Resulto
evidente que la mayoria de los estudios existentes se han realizado en los Estados Unidos,
Europa y Asia. Un aspecto clave en la investigacion en IE es la seleccion, validacion y dado
el caso la adaptacion de un instrumento para la medicion de la misma. Del total de
documentos revisados la mayoria estuvieron relacionados con el posible papel de la IE en la
Educacién y gran parte de ellos mantienen un caracter empirico.

Bernarés, E., Garaigordobil, M., & De las Cuevas, C. (2011). En su articulo de
investigacion titulado Inteligencia emocional y rasgos de personalidad. Influencia de la edad
y el género durante la edad adulta y la vejez, realizado en la Universidad del Pais VVasco tiene
como objetivo analizar desde una perspectiva evolutiva las diferencias que se pueden
apreciar en la IE en funcién de la edad y del sexo en personas de 55 a 79 afios, y concluye
con los resultados pusieron de relieve que los participantes que tuvieron alto nivel de

pensamiento constructivo global o IE tuvieron puntuaciones bajas en neuroticismo y altas
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en extraversion, amabilidad y responsabilidad. Por consiguiente, los hallazgos confirman la
hipotesis 4 parcialmente, ya que no se han hallado correlaciones entre IE y apertura.

Charry Condor, H. O. (2018) Mediante su investigacion titulada La gestion de la
comunicacion interna y el clima organizacional en el sector publico, escrita en la Unidad de
Gestion Educativa Local N.° 03, tiene como principal objetivo establecer la correlacién entre
comunicacion interna y clima organizacional, mediante una investigacion cuantitativa de
disefio no experimental a partir de una muestra de 200 trabajadores de tipo probabilistico de
seleccion aleatoria simple estratificada, y concluye diciendo que La comunicacion interna es
una herramienta estratégica clave en todo terreno social y las organizaciones, puesto que su
aplicacion y manejo de informacion corporativa comunicacional puede transmitir
correctamente a los colaboradores los objetivos y valores estratégicos, que son la base de la
institucion. Ello crea una cultura de fidelidad, empoderamiento y sentido de pertenencia.
Para el sector estatal es un reto de grandes proporciones, pero no imposible, mejorar la
gestion de la comunicacion interna de la mano con buen clima laboral para retener y
desarrollar su talento humano para el alcance de sus objetivos institucionales. Todo ello
repercutird el buen servicio tanto al pablico interno y externo.

Marchiori, M. (2011). Desarrollo una investigacion titulada la Comunicacion interna: una
vision mas amplia en el contexto de las organizaciones, tiene como objetivo identificar el
nivel de informacidn, estudiar formas de mantener al publico informado, analizar actitudes,
evaluar estimulo/respuesta entre emisor y receptor, medir el resultado delos procesos de
informacién y comunicacion diversos pueden ser de los abordajes de andlisis que
demuestran la caracteristica de comunicacion centrada en un modelo mecanicista,
responde a los procedimientos y soportes que utiliza para comunicar y concluye diciendo

que es fundamental ampliar y contextualizar esas discusiones y su relacion teorica-practica
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para que se entiendan las diversas realidades organizacionales que conviven en un mismo
espacio.

Los autores mencionados anteriormente ayudan a tener un amplio conocimiento de las
variables planteadas en el presente tema de investigacién, ayudan a tener una mejor visién
de la inteligencia emocional y la comunicacion interna no solo de las personas como tal sino

también dentro de las organizaciones.

2.2 Unidad de Analisis
2.2.1 Cooperativa de Ahorroy Crédito Interandina
La Cooperativa fue creada mediante Acuerdo Ministerial No. 2574 de la

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, bajo el nombre de Cooperativa de
Ahorro y Crédito “INTERANDINA” con fecha de 28 de enero del 2011.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, es una organizacion privada, formada
por personas naturales con domicilio principal en la cuidad de Ambato, que, sin buscar
finalidad de lucro, tiene como prop6sito particular servir a la poblacion a nivel nacional.

Actualmente la Cooperativa Interandina tiene como objetivo social la intermediacion
financiera en franco conocimiento controlada por la Superintendencia de Economia Popular

y solidaria.

2.2.1.1 Misidn
(COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INTERANDINA, 2023) Brindar asesoria

financiera personalizada con productos innovadores, para mejorar tu estilo de vida.

2.2.1.2 Vision
(COAC Interandina, 2023) Ser una institucion financiera reconocida, solvente y

competitivo que impulsa el desarrollo de la sociedad.

2.2.1.3 Valores Corporativos
Persistencia. - tener las ideas claras y luchar por conseguir aquello que se propone.
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Empatia. - ponerse en el lugar de la otra persona, superando las expectativas.

Responsabilidad Social. - compromiso moral que tiene la Cooperativa con los miembros
de una comunidad preservar las buenas condiciones de su alrededor.

Confianza. - seguridad o esperanza firme de la comunidad en la Cooperativa.

Lealtad. — es la fidelidad, compromiso, pertenencia, confidencialidad que se debe

demostrar, para la Cooperativa, sus socios, directivos y quienes laboramos en ella.
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llustracién 1: Ubicacion COAC Interandina

Fuente: Google Maps
Investigador: Josué Chévez

llustraciéon 2: COAC Interandina

Fuente: Josué Chavez
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2.3 Marco Teoérico
2.3.1 Inteligencia emocional
Chopra y Kanji (2010) citado por Zarate Torres & Matviuk, (2010) nos menciona que la

inteligencia emocional es una paradoja, ya que, segun los autores, las emociones se toman
de manera subjetiva y a su vez la inteligencia de una manera objetiva. En consecuencia, para
poder definir de una mejor manera la inteligencia emocional se deben investigar los términos
por separado.

De igual manera, la inteligencia emocional tiene una gran importancia en el cumplimiento
de las metas establecidas y los objetivos en sus diferentes areas. Por lo tanto, la inteligencia
emocional se agrupa a varios ambitos en estos se encuentran: desarrollo personal, en la
educacién, trabajo y relaciones sociales. Para poder alcanzar al éxito no implica que el
personal posee mas aptitudes o mayores destrezas, implica es que tenga mejores habilidades
de como poderlo resolver, también entablar una relacion con el personal, ya sea habilidades
de comunicacién, manejo y un direccionamiento de las emociones, por lo que el éxito se
encuentra ligado a la habilidad de crear vinculos de confianza con las otras personas sin
restarle la importancia de las aptitudes y las capacidades individuales.

A lo largo de los afios, la inteligencia emocional ha tenido éxito en todo el
mundo, especialmente enlos negocios, porque el capital humano es el principal
factor que permite integrar a diferentes negocios, diferentes a las actividades econdmicas.
Tomando como prioridad la salud emocional de los empleados ya que esun tema

critico que necesita ser abordado en el hogar y reforzado en las instituciones.

2.3.1.1 Caracteristicas de la inteligencia emocional
Segun Benitez (2018). La inteligencia emocional se distingue de otros tipos de

inteligencia debido a las caracteristicas que la hacen especialmente relevante. Segun diversos

autores, esta forma de inteligencia tiene un impacto significativo en las personas, ya que les
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permite desarrollar habilidades como la confianza y empatia hacia los demas, superar las
frustraciones, gestionar sus emociones, controlar sus impulsos y evitar que la ansiedad
interfiera en su capacidad.

En conclusion, la inteligencia emocional se destaca por evitar que las personas sean
afectadas por influencias malas con pensamientos negativos y sepan mantenerse en calmay
equilibrio entre los impulsos y lo verdaderamente conveniente, independientemente en la
situacion en la que se encuentren.

Para Ramirez & Zavaleta (2018). Realmente es importante sefialar que la inteligencia
emocional brinda una forma de comprender y denotar los estados de 4&nimo y las conductas
de las personas, sirviendo, asi como un indicador preciso del éxito en las interacciones
laborales. Al cultivar estas habilidades emocionales, los trabajadores adquieren herramientas
que les permiten optimizar su rendimiento, potenciar su creatividad, mejorar sus relaciones
interpersonales, aumentar su motivacion y fortalecer su confianza, lo que contribuye a
alcanzar el éxito profesional.

Por esta razon, la inteligencia emocional juega un papel fundamental en el
crecimiento de las organizaciones, comenzando por el bienestar de sus empleados. De este
modo, se resalta la importancia de fomentar la inteligencia emocional dentro de las empresas,
adoptando un enfoque que se centra en el desarrollo de los colaboradores, lo cual genera una

mejora global.
2.3.1.2 Tipos de inteligencia emocional

La inteligencia emocional se divide en dos tipos:

2.3.1.2.1 Inteligencia intrapersonal
Segln Gardner (2001). Hace referencia al conocimiento de los aspectos internos de

una persona; el acceso a la propia vida emocional, a la propia gama de sentimientos, la
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capacidad de efectuar discriminaciones entre estas emociones y finalmente ponerlas un
nombre y recurrir a ellas como medio de interpretar y orientar la propia conducta. Una
persona con una buena inteligencia intrapersonal posee un modelo viable y eficaz de si
mismo (P. 40)

Enfocado directamente en los aspectos internos de las personas y sus formas de
actuar, centrado en una vision realista y propia de los individuos, de esta manera implica
establecer un modelo unitario como objetivo para asimilar diferentes situaciones que se
puedan presentar. Facilitando asi la precisa identificacion de oportunidades, para aprovechar
las diferentes fortalezas que puede tener dichos individuos y también ayuda a reconocer los
deseos y debilidades individuales (Montoya y Duran, 2017). Esto denota la capacidad de los
seres humanos para entablar patrones de comportamientos, mejorarlos y adaptarlos segin la

situacion que lo amerite.

2.3.1.2.2 Inteligencia interpersonal

Segun Gonzales L, Gonzales O & Sandoval A (2015) se refiere a la capacidad para
entender a los demas y relacionarse con personas y grupos, a través de la percepcion de los
estados de animo, motivaciones y sentimientos de las otras personas. Un alto nivel de las
otras personas. Un alto nivel de inteligencia interpersonal es propio de los actores, politicos,
vendedores y docentes.

Segln esta forma de inteligencia, la persona es capaz de reconocer y aceptar las
diferencias individuales, los estados emocionales y las motivaciones a través de la empatia
y las interacciones sociales. Aquellos con un alto nivel de inteligencia interpersonal tienen
la habilidad de relacionarse de manera efectiva con los demas, comprenderlos y mantener
vinculos duraderos, Ademas, poseen una gran sensibilidad para identificar las diferencias

entre las personas, reconociendo sus estados de &nimo, intenciones, motivaciones y
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sentimientos, mostrando un genuino interés por los problemas y las situaciones de sus

amigos.

2.3.1.3 Lainteligencia emocional en el &mbito laboral
En el trabajo siempre nos dicen que apartemos lo personal de lo profesional. Pero

para poder estar al 100% profesionalmente debemos estar bien en nuestra vida personal,
aunque ello no quita que no tengamos algun problema merodeando en nuestra cabeza. Lo
que la investigacion de la inteligencia emocional nos estd aportando, es que no se trata de
que haya una fractura entre lo profesional y lo personal. El interés esta en que aprendamos a
gestionar las emociones que en cualquier de los dos ambitos se produce, de forma que no
haya una interferencia negativa entre ambas, es decir, que seamos capaces de regular
nuestras emociones. Goleman (2005), afirma que el éxito depende de un 20% del cociente
intelectual y un 80 % de la inteligencia emocional.

Cientificos han realizado varios estudios sobre las emociones son importantes en el
trabajo o no. Todos ellos han llegado al acuerdo de que si son importantes. Por ejemplo,
Sigal (2002), demostré que un equipo de directivos que comparten una perspectiva
emocional comun positiva obtendra entre un 4% y 6% de beneficios mas que otras empresas
que tiene puntos de vista emocionales diferentes. El contagio emocional en los grupos es
importante, si una persona muestra una negatividad en un grupo, hay una probabilidad de
que contagie al grupo su estado de animo y por lo tanto, a la hora de tomar decisiones haya
mas discusiones que, si al contrario, hubiera mostrado una actitud positiva. Por ello, es muy
importante que un directivo emocionalmente inteligente sea consciente de la aplicacion
estratégica del contagio emocional (Caruso & Salovey, pp. 34-351).

Para Lopez, Pulido & Augusto (2013), sefialan que las emociones siempre acaban
influyendo en determinados aspectos en el trabajo, como puede ser en el rendimiento, la

productividad o en el clima organizacional entre otro (P. 41)

27



2.3.1.4 Beneficios de la inteligencia emocional
La inteligencia emocional permite que las personas se sientan satisfechas y realizadas

con sus acciones. Aquellos que desarrollan esta capacidad son mas aptos para explorar
opciones que les conduzcan a una vida plena y satisfactoria, aprenden de manera constante,
se mantienen firmes en sus decisiones, mantienen Relaciones armoniosas con sus colegas,
enfrentan las dificultades con mayor resiliencia y aprovechan al maximo lo que pueden
aprender de sus emociones, asi como de la motivacién que surja de ellas. En resumen, los
sentimientos y las emociones se han vuelto el eje principal en toda la sociedad. (Acufa,
2017).

De esta forma, la inteligencia emocional no solo juega un papel importante en la vida
cotidiana, sino que también tiene un impacto significativo en el entorno laboral. Por esta
razon, las competencias emocionales son altamente valoradas por las empresas (Jiménez,
2018). En este contexto, la gestion y aplicacion de la inteligencia emocional ofrece diversos
beneficios tanto para los empleados como para las organizaciones, principalmente al formar
equipos de trabajo con habilidades y competencias destacadas. Ademas, una gran parte de
los trabajadores realizaria sus tareas de manera mas. eficiente, colaboraria con otros
departamentos cuando fuera necesario, tendria una mayor conciencia de los objetivos a
alcanzar y experimentaria una satisfaccion laboral superior (Aragén, 2019). En
consecuencia, las empresas podrian utilizar la inteligencia emocional como una herramienta
para optimizar el desempefio de sus empleados, aplicando esto. tanto a supervisores como a

subordinados.

2.3.2 Comunicacion interna
La comunicacion interna puede verse como un vinculo esencial que conecta a las

personas en sus interacciones. Este proceso actia como un canal para establecer contacto

con aquellos que forman parte de un entorno determinado, mediante el envio de mensajes y
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la espera de una respuesta, ya sea en forma de opinién, comportamiento o actitud. De este
modo, se resalta que la comunicacién es el mecanismo clave que posibilita la interaccion
entre los individuos y su entorno.

La comunicacién interna integra los canales que son pertinentes para los soportes
utilizados y trabaja en los intercambios, relaciones interpersonales horizontales, ascendentes
y descendentes. Si bien las organizaciones en los Gltimos afios se han ido adaptando hasta
comprender que la informacién més importante y satisfactoria no es la que emiten los
directivos sino los lideres, quienes son los que se encuentran en cualquier momento de la

organizacion ( VILLAMIL RODRIGUEZ, 2017).

2.3.2.1 Importancia de la comunicacion interna
Una comunicacion interna de calidad es responsable por la interaccion y compromiso

de los empleados porque, en primer lugar, les permite mantenerse informados sobre los
problemas de la empresa. Es mas facil para los empleados aprender sobre cambios
comerciales, nuevos objetivos o situaciones que enfrenta la empresa en un momento dado
(Cardozo, 2021). Ademas, una buena comunicacion interna también hace que los empleados
se sientan mas integrados en el negocio. Cuando la gerencia se preocupa por comunicarse
con los empleados, automaticamente se sienten parte de lo que es realmente importante para
el negocio.

Incluso una buena comunicacion esta relacionada con una buena percepcion del
empleador. Una encuesta mostro que mas del 70% de los empleados ven la empresa de
manera positiva cando la comunicacion se lleva a cabo correctamente. Esto contribuye a la
satisfaccion, lo que conduce a la motivacion y el comportamiento e impacta positivamente

es la satisfaccion y de fidelizacion de los clientes de la organizacion.
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2.3.2.2 Caracteristicas de la comunicacion interna
La comunicacion interna es fundamental y de vital importancia para la supervivencia

y desarrollo del ser humano con la sociedad, contiene tres aspectos importantes que se debe
Ilevar en cuenta y son:

e La comunicacién facilita que los seres humanos compartan ideas,
pensamientos y emociones, lo que les permite tener un desarrollo superior a
los animales.

e De una manera positiva constituye al desarrollo de los seres humanos a través
del tiempo, con la ventaja de que los seres humanos somos capaces de
transferir conocimientos a las siguientes generaciones.

e Permite transmitir la informacion a traves de diferentes sistemas de
comunicacion con las codificaciones que requiere cada una.

Asi, se puede observar que la comunicacion ha experimentado una transformacion
significativa a lo largo de la evolucion del ser humano y las sociedades hasta el presente.
Ademas, se subraya que la comunicacién continuara siendo una constante a lo largo del

tiempo, siendo poco probable que desaparezca.

2.3.2.3 Tipos de comunicacion interna
La comunicacion interna se le puede asumir de mayor a menor formalidad y estas

puede presentarse en:

Formal: Los mensajes o contenidos se centran exclusivamente en temas laborales, y
normalmente se utiliza la escritura como medio de comunicacién. Debido a esto, el proceso
tiende a ser méas lento debido a la exigencia de normas y procedimientos administrativos
establecidos por la organizacion.

Informal: Aunque los contenidos de este tipo de comunicacion abordan cuestiones

laborales, suelen utilizarse medios informales como reuniones espontaneas en los pasillos,

30



descansos para comer y actividades fuera del entorno laboral, los cuales ofrecen la
oportunidad de discutir temas no relacionados con el trabajo si los empleados asi lo deseen.

Considero que ambos tipos de comunicacion son fundamentales desde distintos
enfoques. La comunicacion formal es clave para abordar temas importantes relacionados con
la empresa, permitiendo un registro y seguimiento detallado de cada cuestion. Por otro lado,
la comunicacion informal tiene un valor adicional, ya que facilita la interaccion entre los

empleados y fomenta el establecimiento de relaciones efectivas.

2.3.2.4 Clasificacion de la comunicacion interna

“Los comunicados deben hacerse llegar Unicamente a los empleados que les
competen. La informacion fluye por la jerarquia es distintas direcciones dependiendo de
quién envié el mensaje y quien lo recepté” (D. Fernandez & E. Fernandez, 2017; Machado
& Rodriguez, 2020), de acuerdo con los autores, las direcciones que sigue la comunicacion

interna son:

2.3.2.4.1 Comunicacion ascendente

Segun Garcia (2021), una comunicacion ascendente efectiva surge de una relacién
positiva entre los directivos y los empleados. Si, al momento de establecer esta comunicacion
de los trabajadores hacia los directivos, no ha existido una motivacién basada en valores y
objetivos comunes, el proceso no sera aprovechado de la mejor manera.

e Ventajas: La comunicacion ascendente se fundamenta principalmente en la
confianza. Favorece el desarrollo positivo de los empleados y permite una
retroalimentacion hacia los niveles superiores, lo que contribuye a identificar y
corregir posibles errores en los puestos directivos. Fomenta ain mas la creatividad y

promueve la iniciativa.
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e Desventajas: Cuando no existe una comunicacion ascendente adecuada, debido a la
falta de confianza o de un liderazgo efectivo en la comunicaciéon descendente, los
empleados pueden cometer errores como criticas innecesarias, falta de honestidad o
trabajo de baja calidad. Ademas, esto puede dificultar el trabajo en igualdad y sobre

todo fragmentar los objetivos a los cuales la empresa esta encaminada.

2.3.2.4.2 Comunicacion descendente

De acuerdo con Garcia (2021), la comunicacion descendente es aquella que los
directivos dirigen hacia los empleados. A través de esta comunicacién, los lideres pueden
compartir informacién, establecer objetivos, asignar tareas, apoyar el desarrollo personal y
profesional de cada trabajador, y corregirlo cuando haga falta. Pero que haya una buena
comunicacion hace falta tomar en cuanta dos aspectos esenciales:

e Liderazgo: este tipo de comunicacion depende principalmente de las
habilidades blandas de las personas encargadas de dirigir. De su simpatia y
su orientacion, su ejemplo, dependera en buena parte que transmitan
eficazmente los objetivos y que los trabajadores encarnen los valores de la
empresa. Si las personas que ocupan puestos directivos no dan buen ejemplo,
no se comunican de manera clara, sera dificil hablar de una buena
comunicacion.

e Confianza: la buena comunicacién de una empresa se medira, en buena
parte, por la confianza. La confianza permite cada que quien cumpla su tarea,
ademas de fomentar la creatividad, la seguridad y la responsabilidad de cada

trabajador.
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CAPITULO III.
3. METODOLOGIA.
3.1 Tipo de Investigacion.

El método que se utilizo es el hipotético deductivo, (Marone, L., & L. 2011) consiste
en desarrollar indicadores de términos tedricos, recurriendo a la propia hipétesis cientifica
asi mismo con las herramientas tedricas del razonamiento para emitir hipotesis acerca de las
posibles soluciones al problema planteado y en comprobar con los datos disponibles si estos

estan de acuerdo con ellas.

3.1.1 Observacion
Desde la observacion se identificd varios factores en la inteligencia emocional y la

comunicacion interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina.

3.1.2 Identificar el problema
Se identifico el problema en referencia a la inteligencia emocional y la comunicacion

interna en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina mediante recopilacion de datos

en la Cooperativa destinada al estudio.
3.1.3 Comprobar la veracidad o falsedad de la hipotesis.

Se realizo mediante la deduccion de las diferentes variables de acuerdo con el tema
planteado a través de la observacion y recoleccién de datos.

El impacto del estudio fue transcendental y las bases a un mejor conocimiento de la
inteligencia emocional y la comunicacion interna de los trabajadores de la Cooperativa de

Ahorro y Credito Interandina.
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3.2 Disefio de Investigacion
3.2.1 Investigacion no experimental
Segin Herndndez, Sampieri y Mendoza (2018), las investigaciones no

experimentales transversales consisten en recolectar datos durante un momento Unico y
tienen como propdsito la descripcion de variables respecto a su interrelacion e incidencia en
un entorno natural sin que exista ningln tipo de manipulacién sobre las mismas. La
investigacion posee un disefio no experimental de corte transversal porque se efectud sin
manipular ninguna de las variables (IE y Cl) y tampoco se generaron condiciones de forma
intencional. La medicion de estas se realiz6 por Unica ocasion en su ambiente natural en este
caso al ser en el entorno laboral de la Agencia Matriz de la Cooperativa de ahorro y Crédito
Interandina, esto para obtener resultados en funcidn al ambiente cotidiano sobre el cual se

desenvuelvan los trabajadores.

3.2.2 Investigacion Descriptiva

Seglin Guevara (2020) afirma: “El objetivo de la investigacion descriptiva consiste
en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas” (P. 171)

El presente estudio es descriptivo, debido que se encontré informacién clara y precisa

del con el objetivo de mejorar el comportamiento de los empleados, de la Cooperativa.

3.2.3 Investigacion de campo

De acuerdo (Naupas, Palacios, Valdivia, & Roemro, 2018) con una investigacion de
campo es aquella que se realizo en un lugar especifico e implica guardar contacto directo
con el fendmeno que se esta estudiando. Este tipo de investigacion generalmente se combina
con la bibliografica documental y en su mayoria se emplea para el abordaje de temas

relacionados sobre piscologia, derecho, geografia, entre otros.
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Para su desarrollo se visitd la cooperativa para determinar los procesamientos

administrativos que se llevan a cabo en la Cooperativa.

3.3 Técnicas de recoleccion de Datos
3.3.1 Técnicas

Las técnicas que se utiliz6 en la presente investigacion son las siguientes:

* Encuesta

Para Hernadndez & Cantin (2010) definen que la encuesta son instrumentos de
investigacion descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las
personas seleccionadas en una muestra representativa de la poblacién, especificar las
respuestas y determinar el método empleado para recoger la informacion que se vaya
obteniendo.

* Guia de entrevista

Segun (Diaz Bravo, Torruco Garcia, MArtinez Hernandez, & Valera Ruiz, 2013) es
una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar datos; se define como
una conversacion que se propone un fin determinado distinto al simple hecho de conversar.

En esta fase se plante6 conjunto de preguntas escritas mediante un cuestionario el
cual fue dirigida para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina, dicha encuesta se
aplico de forma directa a todos los miembros e incluido los altos mandos que conforman la
institucion financiera.

* Observacion

Segun Campos & Martinez (2012) argumentan que la observacion es el
procedimiento empirico elemental de la ciencia que tiene como objeto de estudio uno o
varios hechos, objetos o fenomenos de la realidad actual; por lo que, en el caso de las ciencias
naturales, cualquier dato observado serd considerado como algo factual, verdadero o

contundente; a diferencia, dentro de las ciencias sociales, los datos son los resultados que se
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obtienen del proceso entre los sujetos y sus relaciones por lo que no es tan factual y pudiera
ser subjetivo.
De este modo se considerd la técnica de recoleccion de informacion mismo que
permitié acumular y sistematizar informacion sobre la problemética detectada.
3.3.2 Instrumentos
e Guias de entrevista
Segun (Diaz Bravo, Torruco Garcia, MArtinez Hernandez, & Valera Ruiz, 2013) es
una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar datos; se define como
una conversacién que se propone un fin determinado distinto al simple hecho de conversar.
e Cuestionario
Para Paniagua & Gonzalez (2019) afirman que el cuestionario es un instrumento
utilizado para recoger de manera organizada la informacion que permitira dar cuenta de las

variables de interés en cierto estudio, investigacion, sondeo o encuesta

3.4 Poblacién de estudio y tamafio de muestra.
3.4.1 Poblacion
Segun Arias & Villacis (2016) argumentan que la poblacion es un conjunto de casos,

definido, limitado y accesible, que formara el referente para la eleccion de la muestra, y que
cumple con una serie de criterios pregerminados. Es necesario aclarar que cuando se habla
de poblacion de estudio, el término no se refiere exclusivamente a seres humanos, sino que
también puede corresponder a animales, muestras bioldgicas, expedientes, hospitales,
objetos, familias, organizaciones, etc.; para estos Ultimos, podria ser mas adecuado utilizar
un término anédlogo, como universo de estudio. Y en la Cooperativa de Ahorro y crédito
interandina se encuentran laborando un total de 11 personas, mismas que conforman el total

de poblacion de esta investigacion.
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Tabla 1: P9blacién COAC Interandina
POBLACION TOTAL

Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina 1
Caja

Agente de cobranza
Contabilidad
Asesor juridico
Agente de crédito
Atencién al cliente
Guardia

TOTAL 11

Fuente: Cooperativa de Ahorro y crédito Interandina. Afio 2023
Investigador: Josué Chavez

3.4.2 Muestra
Segun (Camacho, 2007) argumento que la muestra estad conformada por las

RN R R R NN

unidades de seleccionadas de una determinada poblacion y son los sujetos o elementos con
los cuales se realiza el experimento.

En la presente investigacion no amerit6 sacar la muestra debido a que el universo
de la poblacion no es muy extenso, por lo tanto, se procedera a trabajar con toda la

poblacion.

3.5 Hipotesis
Hi: La inteligencia emocional incide en la comunicacion interna en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Interandina.
Ho: La inteligencia emocional no incide en la comunicacion interna en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina.

3.6 Meétodos de analisis, y procesamiento de datos.
3.6.1 Prueba de normalidad
Blanca. (2023). La Prueba de Shapiro-Wilk es una herramienta fundamental en

estadistica para evaluar si un conjunto de datos sigue una distribucion normal. Esta prueba
es ampliamente utilizada en diferentes campos, desde investigacion hasta analisis de datos,

y es una forma facil y efectiva de evaluar la normalidad de tus datos.

37



Tabla 2: Calculo Shapiro-Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
¢Consideras que la inteligencia emocional influye ,345 11 <,001

en la capacidad de alcanzar objetivos laborales y
metas establecidas?
Desde tu experiencia ¢;Como es la comunicacién ,716 11 <,001

con tus compareros?
Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chéavez

Con la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk indica que los datos no siguen una
distribucion normal, ya que el valor es menor que <,001. Por lo tanto, se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.

3.6.2 Campana de Gauss
Escobar, J. (2023). La campana de Gauss es ampliamente utilizada en diferentes

campos de estudio, debido a la informacion que brinda al momento de realizar un analisis
estadistico completo de un conjunto de datos. En este articulo, te explicaremos de qué se

trata este concepto, cudl es su utilidad y como aplicarlo en tus investigaciones.

¢Cree usted que se deberia aplicar estrategias de inteligencia emocional y comunicacion interna para mejora
la relacion de los trabajadores de la Cooperativa de ahorro y credito Interandina?

Media = 2,64
Desviacion estandar = 505
N=11

O\

| /

Frecuencia

1,5 2,0 25 3,0 3,5

¢ Cree usted que se deberia aplicar estrategias de inteligencia emocional
y comunicacion interna para mejorar la relacion de los trabajadores de la
Cooperativa de ahorro y credito Interandina?

llustracion 3: Campana de Gauss

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chéavez
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Los resultados que arrojé la Campana de Gauss con una muestra de 11 personas

existen una media de 2,64 y una desviacion estandar de 0,505.

3.6.3 Estadistica de fiabilidad
Pérez, G. (2022). El alfa de Cronbach es una medida estadistica, la cual se utiliza

generalmente como una medida de consistencia interna o confiabilidad de un instrumento
psicométrico (que utiliza escalas de Likert).
Cuantifico qué tan bien un conjunto de variables o items mide un aspecto latente Gnico
y unidimensional de los individuos a partir de la aplicacion de un cuestionario.
Este coeficiente de fiabilidad fue desarrollado por Lee Cronbach en 1951.
Generalmente, calculo el alfa de Cronbach mediante el uso de software estadistico,
tal como SPSS, R-Studio, etc. No obstante, saber como calcularlo puede ayudarte a

comprenderlo.

Tabla 3: Estadistica de Fiabilidad

Alfa de Cronbach Consistencia Interna
a>09 Excelente
0,8<a<0.9 Buena
0,7<a<0.8 Aceptable
0,6 <a<0.7 Cuestionable
0,5<a<0.6 Pobre
a<0.5 Inaceptable

Fuente: Pérez, G. (2022)
Investigador: Josué Chavez

Tabla 4: Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach N de elementos

122 13

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chavez

Como se puede observar el resultado obtenido en el Alfa de Cronbach es de 0,722

bajo la tabla de Pérez, G (2022) se deduce que la estadistica de fiabilidad es aceptable.
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CAPITULO IV.
4. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Analisis de resultados

1. ¢Como califica su propio desempeiio en las actividades asignadas?

Tabla 5: Desempefio en actividades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Excelente 11 100,0 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chavez

[ Excelente

llustracion 4: Desempefio en actividades

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chavez

Analisis: En base a nuestra encuesta realizada en respuesta a la primera pregunta el
100% de las personas encuestadas califican como excelente su desempefio a diferentes
actividades asignadas.

Interpretacion: Se puede deducir que el desempefio de cada uno de los miembros
que conforman la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina es excelente manteniendo

asi una buena coordinacién al realizar diferentes actividades.
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2. ¢ Como califica su nivel de satisfaccion con el trabajo actual?
Tabla 6: Satisfaccion con el trabajo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido Algo Comprometido 1 9,1 9,1
Muy comprometido 10 90,9 90,9
Total 11 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chavez

llustracion 5: Satisfaccion con el trabajo

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chéavez

Porcentaje
acumulado
9,1

100,0

[ Algo Comprometido
[l Muy comprometido

Andlisis: En la siguiente pregunta se puede apreciar que el 90.90% de encuestados

estan muy comprometidos con el trabajo que realizan en la cooperativa, el 9.1% restante

deduce que se encuentra algo comprometido con las labores realizadas.

Interpretacion: Se puede deducir que la mayoria de los trabajadores se encuentran

muy satisfechos con sus labores realizados por la misma razon el compromiso que tienen

con dicha organizacion elevadamente alta.
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3. Ensu interaccion con sus comparieros ¢ Considera que muestra empatia y un enfoque

orientado hacia el servicio colaborativo?
Tabla 7:Empatia en servicios colaborativos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Algunas Ocasiones 4 36,4 36,4 36,4
Siempre 7 63,6 63,6 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chéavez

[ Algunas Ocaciones
[l Siempre

llustracion 6: Empatia en servicios colaborativos

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chavez

Analisis: El 63.6% de personas encuestadas siempre muestran empatia y servicio
colaborativo con sus demas compafieros de trabajo, el 36.4% algunas ocasiones son
empaticos y serviciales con sus comparfieros de trabajo.

Interpretacion: Con respecto a los datos obtenidos se puede decir que la empatia
dentro del area de trabajo siempre estd presente, mostrando asi una buena funcionalidad
dentro de las operaciones a realizar y sobre todo con un expresando hacia todas las personas

un excelente servicio colaborativo.
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4. ¢;Cree que hay integracion y coordinacion entre sus compaferos de trabajo para

resolver tareas y problemas?
Tabla 8: Integracion para resolver problemas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido De Acuerdo 11 100,0 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chavez

[ De Acuerdo

llustracion 7: Integracion para resolver problemas

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chévez

Andlisis: En la presente pregunta toda la poblacion encuesta respondié que esta
completamente de acuerdo en que la integracién y coordinacion entre compafieros de trabajo
ayuda a realizar las diferentes tareas y los problemas que se presentan en la cooperativa.

Interpretacion: La integracion y coordinacion entre todas las personas que
conforman una empresa o entidad es de suma importancia para el cumplimiento de las

funciones y objetivos que se trazan para un excelente cumplimiento de metas a alcanzar.
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5. En tu experiencia, participas en la resolucién colaborativa de problemas
Tabla 9: Participacion para resolucion de problemas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Aveces 7 63,6 63,6 63,6
Siempre 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chavez

A veces
[l Siempre

llustracion 8: Participacion para resolucion de problemas

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chavez

Analisis: Al analizarlos datos obtenidos de la presente pregunta se puede apreciar
que el 63,6% de la poblacion encuestada a veces participan en las resoluciones colaborativas
de los distintos problemas presentados en la Cooperativa, por otra parte, el 36,4% siempre
ha participado en dichas resoluciones.

Interpretacion: La participacion de los empleados dentro de una entidad financiera
resulta muy beneficioso para ayudar que dicha organizacién alcance a cumplir los

objetivos predeterminados y que el ambiente laboral sea muy apropiado para todos.
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6. ¢Consideras que la inteligencia emocional influye en la capacidad de alcanzar
objetivos laborales y metas establecidas?

Tabla 10: Inteligencia emocional influye en alcanzar objetivos y metas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 10 90,9 90,9 90,9
No 1 91 91 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chévez

msi
B No

lustracion 9: Inteligencia emocional influye en alcanzar objetivos y metas

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chévez

Andlisis: En la presente pregunta el 90,9% de encuestados considera que la
inteligencia emocional influye en la capacidad de alcanzar los diferentes objetivos laborales
mientras que el 9,1% no est4 de acuerdo que la inteligencia emocional influya en dichas
capacidades.

Interpretacion: La inteligencia emocional siempre sera fundamental dentro de las
organizaciones para tener una mejor comprension de los diferentes preambulos a realizar o

situaciones que se dé dentro de la empresa.
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7. ¢El lenguaje que emplean sus comparfieros de area para comunicarse es claro?
Tabla 11: Lenguaje claro

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Neutro 2 18,2 18,2 18,2
Siempre 4 36,4 36,4 54,5
Demasiado 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chéavez

[ Neutro
W Siempre
£ Demaciado

lustracion 10: Lenguaje claro

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chéavez

Andlisis: Dentro de la Cooperativa el 45,5% de encuestados que el lenguaje de
comunicacion es demasiado bueno para realizar las diferentes actividades, el 36,4% comenta
que siempre es bueno el lenguaje empleado por sus comparieros mientras que el 18,2% de
estas personas encuestadas denotan que el lenguaje de comunicacion utilizado no es bueno
ni tampoco malo.

Interpretacion: Tener una buena comunicacion entre compafieros de trabajo es muy
beneficioso para que la entidad cumpla a cabalidad sus funciones y cada departamento este

completamente informado de las diferentes actividades que estos deben realizar.
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8. ¢Cree usted que se deberia aplicar estrategias de inteligencia emocional y
comunicacién interna para mejorar la relacion de los trabajadores de la Cooperativa
de ahorro y crédito Interandina?

Tabla 12: Inteligencia emocional y Comunicacion interna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 4 36,4 36,4 36,4
Muy de Acuerdo 7 63,6 63,6 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS versién 27.0
Investigador: Josué Chavez

[H De acuerdo
[l Muy de Acuerdo

llustracion 11: Inteligencia emocional y Comunicacion interna

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chéavez

Analisis: El 63,6% de los encuestados estan completamente de acuerdo en que se
apliquen diferentes estrategias para comprender de una mejor manera la inteligencia
emocional para mejorar las relaciones de los trabajadores y el 36,4% estan de acuerdo en
que se apliquen dichas estrategias.

Interpretacion: Al incrementar algunas estrategias mas de inteligencia emocional
ayudara que las relaciones de los trabajadores aumenten notoriamente para el mejoramiento

de las funciones organizacionales.
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9. En tu experiencia ¢Cdomo sientes que tu capacidad para entender y manejar tus

emociones afecta el logro de metas en tu equipo?
Tabla 13: Manejo de emociones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Influencia Moderada 3 27,3 27,3 27,3
Gran influencia 8 72,7 72,7 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chéavez

[ Influencia Moderada
[l Gran influencia

lHustracion 12: Manejo de emociones

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chéavez

Analisis: Para nuestra siguiente pregunta el 72,7% de encuestados nos denota que
sus capacidades para entender y manejar sus emociones tienen una gran influencia para el
logro de metas de su equipo de trabajo, mientras tanto el 27,3 restante enmarcan que sus
emociones tienen una influencia moderada dentro de su grupo de trabajo.

Interpretacion: Las emociones juegan un papel fundamental tanto en la forma
personal como grupal para realizar diferentes actividades dentro de los grupos o las areas de

trabajo predeterminadas.
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10. En tu opinidn ¢Hasta qué punto tu capacidad para comprender y gestionar tus

emociones te ha permitido entender y cumplir con las politicas en la cooperativa?
Tabla 14:Comprencion y gestion de emociones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Contribucion Moderada 2 18,2 18,2 18,2
Alta Contribucién 9 81,8 81,8 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chéavez

[E Contribucion Moderada
[l Alta Contribucion

lHustracion 13: Comprension y gestion de emociones

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chavez

Analisis: El 81,8% de encuestados tienen una alta contribucion para comprender y
gestionar las emociones para entender y cumplir con las politicas de la cooperativa, por otra
parte, el 18,2% tiene una contribucion moderada con la gestion de emociones.

Interpretacion: Asi mismo, dentro de las politicas de las empresas ya sean publicas
0 privadas las emociones de cada uno de los integrantes puede contribuido de forma directa

o indirecta hacia las metas establecidas mediante los grupos o areas de trabajo.
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11. Desde tu perspectiva ¢ Como calificas tu habilidad para manejar tus emociones y

tener un compromiso con el trabajo?
Tabla 15: Habilidad para manejar emociones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Relacion Moderada 6 54,5 54,5 54,5
Relacion Fuerte 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chéavez

[E Relacion Moderada
[l Relacion Fuerte

lustracion 14: Habilidad para manejar emociones

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chavez

Analisis: Para el 54,5% de encuestados las habilidades para manejar emociones y
tener un buen compromiso con su trabajo es moderada, en cambio, para el 45,5% restante el
compromiso que tienen con su trabajo es muy fuerte conjuntamente con el manejo de sus

emociones.
Interpretacion: Las emociones juegan un papel fundamental tanto en la forma
personal como grupal para realizar diferentes actividades dentro de los grupos o las areas de

trabajo predeterminadas.
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12. Desde tu experiencia ¢ Como es la comunicacién con tus compafieros?
Tabla 16: Comunicacion con comparieros

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Facilita Moderadamente 2 18,2 18,2 18,2
Facilita Mucho 5 45,5 45,5 63,6
Vinculacién Fuerte 4 36,4 36,4 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josue Chéavez

[ Facilita Moderadamente
M Facilita Mucho
[ Vinculacion Fuerte

llustracion 15: Comunicacion con compafieros

Fuente: IBM SPSS versién 27.0
Investigador: Josué Chéavez

Analisis: Dentro de todos los encuestados el 45,5% de personas la comunicacion con
sus comparieros facilita mucho realizar las diferentes actividades, el 36,4% tiene un vinculo
fuerte con sus demas compafieros mediante la comunicacion empleada y por ltimo el 18,2%
tiene una comunicacion moderada.

Interpretacion: La buena comunicacion entre miembros de trabajo facilita mucho
el trabajo para cumplir todas las obligaciones y objetivos de cada uno de los departamentos

y que las metas empresariales sean realizadas a toda cabalidad.
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13. Se siente satisfecho con el liderazgo que recibe dentro de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Interandina
Tabla 17: Liderazgo de la COAC Interandina

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Satisfecho 11 100,0 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chavez

[H Satisfecho

lustracion 16: Liderazgo de la COAC Interandina

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chévez

Andlisis: El 100% de la poblacion encuestada se siente realmente satisfecho con el

liderazgo que tiene cada uno de los departamentos que conforman la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Interandina.

Interpretacion: Las personas con grandes habilidades de liderazgo capacitan a los

equipos para que alcancen su maximo potencial, tomen decisiones y elaboren estrategias

adecuadas para ayudar a las organizaciones a prosperar.
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4.2 Entrevista

Tabla 18 Entrevista a la Gerente de la COAC

PREGUNTAS

RESPUESTAS

¢Como ha promovido la cooperativa el
conocimiento sobre inteligencia emo entre
los empleados y estdn al tanto de los
beneficios asociados?

- Detalle como se ha implementado la
concienciacion sobre inteligencia
emocional y si los empleados comprenden
sus beneficios

la cooperativa promueve y reconoce los
sentimientos de sus empleados, y esta
siempre motivados al manejar de manera
adecuada nuestras relaciones mediante la
practica de meditacién cada lunes, mediante
la escucha activa y el manejo de estrés. Si
comprenden sus beneficios.

¢Coémo evalla el desempefio y el
cumplimiento de metas por parte de los
empleados en relacion con las expectativas
de la cooperativa?

- Comparte ejemplos de cédmo se mide y
evalla el desempefio y logro de metas, y
estos estan alineados con las expectativas.

Se mide de manera cuantitativa, segin la
meta impuesta para cada mes, mediante la
revision de resultados diarios, semanales y
mensuales mediante nimero de socios
nuevos, créditos otorgados, numero de
cuentas de apertura, numero de
transacciones, ndmero de inversiones
captadas y nimero de valores

¢Cudles son las estrategias que ha utilizado
para motivar a los empleados y lograr un
mejor cumplimiento de meta?

el apoyo emocional diario, comprension en
caso de emergencias familiares, apoyo en
promociones de productos, buscar alianzas
estratégicas que nos permitan crecer,
fortalecer sus conocimientos, voy una
recuperacion de cartera.

- Porcion ejemplos especificos de
iniciativas motivacionales y su impacto en
el rendimiento de los empleados

- Incentivar su labor de manera econémica
- Incentivar su cumplimiento mediante el
reconocimiento dentro de la oficina

- Mantener una charla activa es intercambio
de ideas

- valorar su esfuerzo a diario con mensajes
de motivacion

¢Cémo manejaba personalmente la presion
y el estrés en el entorno laboral y ha
implementado medidas para apoyar a los
empleados en situaciones similares?

- Describa sus propias experiencias y las
acciones tomadas para abortar la presion y
el estrés, asi como las medidas de apoyo
implementadas.

Soy muy creyente de que el estrés se reduce
mediante la comunicacion, el manejo de
confianza y mantener un ambiente sano y
alegre que le permita al empleado o reducir
el nivel de estrés creado por el trabajo
diario. Una palabra de animo y la basqueda
de soluciones en conjunto

53



¢Cémo se gestiona la comunicacién entre
los diferentes grupos de trabajo dentro de la
cooperativa?

- Explique las practicas y canales de
comunicacion interna utilizados para
asegurar una buena colaboracién entre los
distintos grupos de trabajo

mantenemos el uso de diferentes
herramientas como el correo institucional,
teams, WhatsApp institucional, llamadas
internas.

¢Cémo comunica y garantiza que los
empleados comprendan claramente las
metas y objetivos estratégicos de la
organizacion?

- Describe los métodos utilizados para
comunicar eficiente las metas y objetivos
estratégicos en los empleados y como
asegura su comprension

mediante reuniones e inicio de mes donde
se realiza una retroalimentacion de sus
resultados y la comunicacion de nuevas
metas.

¢Como fomenta y evalGa el trabajo en
equipo en la cooperativa?

- fomento mediante la visualizacion de
nuevas metas y el trabajo que dé cumplir
cada uno para conseguirlas.

- establecer diferentes tareas

- definir sus responsabilidades

- fomentar la comunicacion

- Proporciona ejemplos de iniciativas
destinadas a fomentar el trabajo en equipo y
como se evalla su efectividad

- fijar un objetivo comun semanal donde se
puede asignar tareas como conseguir 5
cuentas y cada miembro de negocios debe
tener un socio

- se evalua en base Asus resultados al final
de cada semana

¢ldentifica algin sistema o proceso que
podria mejorar para optimizar el desempefio
y la eficiencia de la cooperativa?

- Senale areas especificas para mejorar los
sistemas internos y explique como estas
mejoras podrian impactar positivamente en
las actividades de los empleados

se deberia mejorar el apoyo de talento
humano, el area de apoyo de procesos. Con
el fin de manejar una misma idea en
procesos. Y que el empleado conozca todos
sus beneficios.

Fuente: Entrevista
Investigador: Josué Chavez
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4.3 Discusion de resultados
4.3.1 Verificacion del supuesto de normalidad de datos
Dado los datos y el nimero total de las personas que conforman la cooperativa siendo esta

inferior a 50 involucrados para la verificacion del supuesto de normalidad se utilizo la prueba
de Shapiro-wilk.
4.4  Comprobacion de hipotesis

Hi: La inteligencia emocional incide en la comunicacion interna en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Interandina.

Ho: La inteligencia emocional no incide en la comunicacién interna en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina.

4.5 Nivel de significacién

Para el nivel de significacion se da un porcentaje de 5% lo cual corresponde a un valor
de o =0,05.
4.6 Célculo del Chi cuadrado
Para la comprobacion de la hipotesis se utilizé la prueba del chi-cuadrado, tomando en
cuenta la octava y novena pregunta de nuestra encuesta la cual pertenece a nuestra variable
independiente Inteligencia emocional y también se utiliz6 las pregunta onceava y doceava

para nuestra variable dependiente Comunicacion interna.

Tabla 19: Calculo del Chi-cuadrado

Valor gl  Significacién asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,9502 2 ,084
Razén de verosimilitud 3,929 2 ,140
Asociacion lineal por lineal 4,038 1 ,044
N de casos validos 11

a. 2 casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .03
b. El recuento se realizé en + una tabla 2 x 2

Fuente: IBM SPSS version 27.0
Investigador: Josué Chavez
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Como se puede apreciar el Chi-cuadrado tiene un valor de 4,950 por lo cual procedemos a
determinar los grados de libertad utilizando la siguiente formula GL= (f-1) (c-1), en donde f
determina el nimero de filas y c las columnas.
GL=(f-1) (c-1)
GL=(2-1) (2-1)
GL=(1) (1)
GL=1

TABLA 3-Distribucion Chi Cuadrado

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

vip | 0,001 | 0,0025] 0,005 | 0,01 | 0025 | 0,05 | 01 015 | 02 | 025 | 03 035 | 04 | 045 0,5
1 10,8274 9,1404 7.879%4 6,6349 5,0239 3.8415 2,7055 2,0722 1,6424 1.3233 1,0742 0,8735 0,7083 0,5707 0,4549
2 13,8150 11,9827 10,5965 9.2104 73778 5.9915 4,6052 3,7942 32189 2,7726 2.4079 2,0996 1.8326 1,5970 1.3863
3 16,2660 14,3202 12,8381 11,3449 9.3484 7.8147 6,2514 53170 4,6416 4,1083 3.,6649 3,2831 2.9462 2.,6430 2,3660
4 18,4662 16,4238 14,8602 13.2767 11,1433 9.4877 7.7794 6,7449 5.9886 5.3853 4,8784 44377 4.0446 3,6871 3,3567
5 20,5147 18,3854 16,7496 15,0863 12,8325 11,0705 9.2363 8.1152 7,2893 6,6257 6,0644 5,5731 5.1319 47278 4,3515
6 22,4575 20,2491 18,5475 16.8119 14.4494 12,5916 10,6446 9.4461 8,5581 7.8408 7,2311 6,6948 6,2108 5,7652 5,3481
7 24,3213 22,0402 20,2777 18,4753 16,0128 14,0671 12,0170 10,7479 9.8032 9.0371 8,3834 7.8061 7.2832 6,8000 6,3458
8 26,1239 23.7742 21,9549 20,0902 17,5345 15,5073 13.3616 12,0271 11,0301 10,2189 9,5245 8.9094 8.3505 7.8325 7,3441
9 27,8767 25,4625 23,5893 21,6660 19,0228 16,9190 14,6837 13,2880 12,2421 11,3887 10,6564 10,0060 9.4136 8,8632 8,3428
10 29,5879 27,1119 25,1881 23.2093 20,4832 18,3070 15,9872 14,5339 13,4420 12,5489 11,7807 11,0971 10,4732 9,8922 9,3418
11 31,2635 28.7291 26,7569 24,7250 21,9200 19,6752 17,2750 15,7671 14,6314 13,7007 12,8987 12,1836 11,5298 10,9199 10,3410
12 32,9092 30,3182 28,2997 26,2170 23,3367 21,0261 18,5493 16,9893 15,8120 14,8454 14,0111 13,2661 12,5838 11,9463 11,3403
13 34,5274 31.8830 29,8193 27.6882 24,7356 22,3620 198119 18,2020 16,9848 15,9839 15,1187 14,3451 13,6356 12,9717 12,3398

llustracién 17: Distribucién Chi cuadrado

Como nos refleja el calculo del chi cuadrado nos arroja un resultado de 4,950 lo cual
es mayor a nuestro valor tabulado de 3,8415, dandonos como resultado que se rechaza la
Ho: La inteligencia emocional no incide en la comunicacion en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Interandina, y se acepta la Hi: La inteligencia emocional incide en la comunicacion

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina.

4.7 DISCUSION DE RESULTADOS

La inteligencia emocional y la comunicacion interna son dos aspectos fundamentales
que impactan significativamente en el funcionamiento y la cultura organizativa de una
Cooperativa de Ahorro y Crédito Interandina. A través de un estudio exhaustivo realizado
en la cooperativa, se obtuvo resultados reveladores que destacan la importancia critica de

estos aspectos en nuestro entorno laboral.
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4.7.1 HALLAZGOS ENCONTRADOS
1. Fortalezas en Inteligencia Emocional:

Se identificaron varias areas de fortaleza en inteligencia emocional entre nuestros
colaboradores. La autoconciencia emocional, es decir, la capacidad de reconocer y
comprender nuestras propias emociones, se destacoO como una fortaleza comun en
muchos de los miembros del equipo.

Ademas, la empatia y las habilidades sociales fueron identificadas como puntos
fuertes en nuestra cooperativa. Esto sugiere que nuestros colaboradores tienen una
capacidad solida para entender y relacionarse efectivamente con las emociones de

los demas, lo que contribuye a un ambiente de trabajo colaborativo y solidario.

2. Oportunidades de Mejora:

A pesar de nuestras fortalezas en inteligencia emocional, también se identificaron
areas de mejora. La autorregulacion emocional, es decir, la capacidad de gestionar
nuestras propias emociones de manera efectiva surgié como un area en la que muchos
colaboradores podrian beneficiarse de un mayor desarrollo.

Asimismo, se observaron oportunidades para mejorar la comunicacion interna dentro
de la cooperativa. Aunque la mayoria de los colaboradores valoran la transparencia
y la apertura en la comunicacion, existen desafios en la fluidez y la efectividad de la

transmision de informacion en algunos casos.

3. Impacto en el Ambiente Laboral:

Los resultados de este estudio tienen importantes implicaciones para el ambiente
laboral en nuestra cooperativa. Una soélida inteligencia emocional entre nuestros
colaboradores contribuye a un clima laboral méas positivo y colaborativo,

promoviendo la cohesion del equipo vy la resolucion efectiva de conflictos.

57



Ademas, una comunicacion interna efectiva garantiza que la informacion fluya de
manera eficiente, lo que minimiza los malentendidos y fomenta la coherencia en la
consecucion de nuestros objetivos organizativos. Esto es esencial para mantener la

confianza y el compromiso entre los miembros del equipo.

4. Recomendaciones para el Futuro:

Basandonos en estos resultados, es crucial que continuemos invirtiendo en el
desarrollo de la inteligencia emocional entre nuestros colaboradores. Esto puede
lograrse a través de programas de capacitacién y desarrollo personalizados que
aborden especificamente las areas de mejora identificadas.

Ademas, debemos seguir mejorando nuestras practicas de comunicacién interna,
asegurandonos de que la informacion se transmita de manera clara, oportuna y
comprensible para todos los miembros de la cooperativa. Esto podria implicar la
implementacion de herramientas tecnoldgicas méas eficientes o la revision de los

procesos de comunicacién existentes.
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CAPITULOV.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

La inteligencia emocional y comunicacién interna interacttan para crear un ambiente
laboral saludable y colaborativo. La comprension emocional facilita la empatia y la
resolucion de conflictos, mientras que una comunicacion interna efectiva garantiza
que la informacion fluya de manera eficiente, evitando malentendidos y fomentando
la coherencia en los objetivos organizativos.

Al examinar la inteligencia emocional en la Cooperativa, se identifican areas de
fortaleza y oportunidades de mejora en las habilidades emocionales individuales,
tales como la autoconciencia, autorregulacion, empatia y habilidades sociales. Este
andlisis proporciona una vision profunda de como las emociones personales
impactan la interaccion diaria y las relaciones en el lugar de trabajo.

Al definir tedricamente los componentes de la inteligencia emocional y la
comunicacion interna, se revela la importancia critica de estos aspectos en el contexto
organizacional. Desde una perspectiva de inteligencia emocional, los componentes
tedricos, como la autoconciencia, la autorregulacion, la empatia y las habilidades
sociales, constituyen las bases sobre las cuales los individuos pueden entender y
gestionar sus propias emociones, asi como comprender y relacionarse efectivamente
con los demas.

La propuesta de nuevas estrategias para la medicion de la inteligencia emocional y
la comunicacion interna de los empleados se presenta como una respuesta dindmica
a las demandas cambiantes del entorno laboral. Reconociendo la naturaleza evolutiva

de estos elementos, las estrategias propuestas buscan superar los desafios actuales y
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mejorar la comprension y el fortalecimiento de las habilidades emocionales y los
canales de comunicacion interna.
52 RECOMENDACIONES

e Se sugiere adoptar un enfoque integral para evaluar la incidencia de la inteligencia
emocional y la comunicacion interna entre los colaboradores de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Interandina, utilizando una combinacion de métodos cuantitativos
y cualitativos. La integracion de ambos enfoques proporcionara una vision mas
exhaustiva sobre el impacto de la inteligencia emocional y la comunicacion interna
en el entorno laboral de la cooperativa. Este enfoque diversificado permitira tanto las
fortalezas existentes como las areas susceptibles de mejora, facilitando, asi como la
implementacién de estrategias organizacionales especificas que contribuyan al
desarrollo y fortalecimiento de la cooperativa.

e Con el fin de fortalecer la Cooperativa y fomentar un entorno laboral més positivo y
productos, es fundamental realizar un analisis exhaustivo de la inteligencia
emocional de los colaboradores. Este enfoque permitira identificar tanto las
fortalezas como las areas de oportunidad en el desarrollo de habilidades emocionales
esenciales, tales como la autoconciencia, la autorregulacion, la empatia y las
habilidades sociales. Al comprender estos aspectos, se podrdn implementar
iniciativas estratégicas para mejorar el bienestar organizacional y el desempefio
colectivo.

e Se recomienda emplear estos enfoques con el objetico de obtener un diagnéstico
integral sobre la influencia de la inteligencia emocional en la comunicacién interna
de la cooperativa. La informacion obtenida permitird sentar las bases para el disefio

de estrategias de desarrollo organizacional que fortalezcan de manera conjunta
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dimensiones, promoviendo un entorno mas eficiente y cohesionado dentro de la
cooperativa.

Se recomiendan emplear estos enfoques con el objetivo de obtener un desarrollo un
diagnostico integral sobre la influencia de la inteligencia emocional en la
comunicacion interna de la cooperativa. La informacion obtenida permitira sentar las
bases para el disefio de estrategias de desarrollo organizacional que fortalezcan de
manera conjunta ambas dimensiones, promoviendo un entorno mas eficiente y

cohesionado dentro de la cooperativa.
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CAPITULO VI.
6. PROPUESTA
6.1 Tema:
ESTRATEGIAS PARA LA MEDICION DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

Y LA COMUNICACION INTERNA DE LOS TRABAJADORES

6.2 Antecedentes
A continuacion, se propondran nuevas estrategias para la medicion de la inteligencia

emocional y la comunicacion interna las cuales deben ser aplicadas juntamente con el nivel
administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito interandina.

La siguiente aplicacion de estrategias ayudara a tener una mejor comprension de
como se mide en un predmbulo més amplio la inteligencia emocional y también la

comunicacion interna dentro de las organizaciones ya sean publicas o privadas.

6.3 Objetivo de la propuesta
Proponer estrategias efectivas para medir la inteligencia emocional y mejorar la

comunicacion interna entre los trabajadores en un entorno laboral especifico, con el fin de

fomentar un ambiente de trabajo mas colaborativo, productivo y satisfactorio

6.4 Aporte tedrico de la investigacion
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Tabla 20: Propuesta

ESTRATEGIA ACCION DESCRIPCION APLICACION VALOR FECHA
Evaluacién al | Cuestionarios y | Desarrollar cuestionarios | Dicha  estrategia  de | $50,00 Dos veces al afio dentro
personal de la | Evaluaciones especificos que evallen | medicion va dirigida para de la Cooperativa.
COAC habilidades emocionales clave, | todos los miembros que
como la autoconciencia, la | conforman la
autorregulacion, la empatia y las | Cooperativa.
habilidades sociales. Ademas,
incluir preguntas relacionadas con
la percepcion de la comunicacion
interna dentro de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Interandina.
Entrevistas Realizar entrevistas individuales o | Aplicadas a los | $50,00 Permanentemente con
Estructuradas grupales que permitan explorar en | trabajadores de la los altos mandos de la
profundidad la  comprension | Cooperativa para asi Cooperativa de Ahorro
emocional de los trabajadores y su | poder descifrar el estado y Crédito Interandina.
capacidad para comunicarse [de animo de los
efectivamente con colegas vy | integrantes de la
superiores. Cooperativa.
Evaluaciones 360 | Recopilar retroalimentacion sobre | Dirigida desde a partir de | $100,00 Permanentemente con

grados

las habilidades emocionales y de
comunicacion de un trabajador no
solo de sus superiores, Ssino
también de sus compaferos de

altos mandos hasta los
clientes internos.

los altos mandos de la
Cooperativa de Ahorro
y Crédito Interandina.
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trabajo, subordinados y clientes
internos.

Capacitacién al
personal

Simulaciones 0 | Organizar actividades donde los | Dirigida a todo miembro | $200,00 Una vez al mes
Role-Playing trabajadores puedan participar en | que conforman la

escenarios simulados que | Cooperativa para realizar

requieran el uso de habilidades | diferentes actividades de

emocionales y de comunicacion, | comunicacion y

permitiendo asi evaluar su | habilidades emocionales.

desempefio en un entorno

controlado.
Creacion de | Incorporar meétricas relacionadas | Para la siguiente | $100,00 Una vez al mes dentro
formularios con la inteligencia emocional y la | estrategia deberia ser de la Cooperativa.
personalizados comunicacion en las evaluaciones | realizada por los altos

de desempefio regulares de los | mandos hacia los

empleados, de modo que se puedan | miembros de trabajo.

sequir y medir los progresos a lo

largo del tiempo.
Feedback Continuo | Establecer un sistema regular de | Dirigida a todos los | $100,00 Dos veces al afio dentro
y Retroalimentacion | retroalimentacion  donde  los | miembros que conforman de la Cooperativa.
Constructiva empleados reciban comentarios | la Cooperativa de Ahorro

especificos sobre su | y Crédito Interandina.

comportamiento emocional y su

efectividad en la comunicacion, asi

COMO sugerencias para mejorar.
Plan de incentivos | Ofrecer incentivos financieros | Dirigida a todos los | $5000,00 | Dos veces al afio.

como bonos 0 aumentos de sueldo
basados en el logro de los objetivos

miembros que conforman
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establecidos. Estos incentivos
pueden ser individuales o grupales,
dependiendo de la naturaleza del

la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Interandina.

trabajo y los objetivos
establecidos.
Actualizar los | Utilizar nuevos métodos de | Dicha estrategia va | $25,00 Tres veces al afio
canales de | comunicacion para generar mejor | dirigida para todos los
comunicacion y | interaccion entre todo el personal | miembros que conforman
capacitar sobre el | que conforma la Cooperativa de | la Cooperativa.
correcto uso del | Ahorro y Crédito Interandina, ya
mismo sea utilizando videoconferencias,
reuniones presenciales, boletines
informativos.
Motivar a  los | Enviar textos sobre inteligencia | Esta estrategia vadirigida | $5,00 Una vez al mes.
empleados enviando | emocional y  comunicacién | directamente hacia los
textos de ie y ce efectiva los cuales deben tener | empleados de la
mensajes inspiradores, relevantes | Cooperativa
y sobre todo que proporcionen
herramientas practicas que los
empleados puedan aplicar en su
vida laboral y personal.
Formacion y | Ofrecer formacion en habilidades | Dirigida a todos los | $75,00 Tres veces al afio
capacitacion en | de comunicacion a todos los | empleados de la

habilidades de
comunicacion

empleados, incluyendo técnicas
para comunicarse de manera
efectiva, escuchar activamente, dar

Cooperativa.
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y recibir retroalimentacion
constructiva, y resolver conflictos
de manera productiva.

Celebracion
logros
reconocimiento

de
y

Reconocer y celebrar los logros
individuales y colectivos de los
empleados, y comunica estos
reconocimientos de  manera
publica para reforzar la cultura de
colaboracion y aprecio dentro de la
cooperativa.

Esta estrategia va dirigida
directamente hacia los
empleados de la
Cooperativa

$50,00

Al final de cada mes.
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8. ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACIOIN DE EMPRESAS
Test para medir la inteligencia emocional y la comunicacion interna entre los

empleados en la Cooperita de Ahorro y Crédito Interandina.

Edad:

Género: Masculino ( ) Femenino ( )
Instrucciones:
e Por favor responda cada item con total sincendsd. No deje ninguno sin
contestar.
®  Lea detenidamente cada pregunta y responda segin su critenio seleccionando
el casillero que mds se identifique con su realidad acorde a la escala

e Las preguntas son personales y se guardard absoluta confidencialidad

Encuesta
1. ;Como calificaria su propio desempefio en las actividades asignadas?
o Bueno © Regular o Excelente
2. ;Como calificarfa su nivel de satisfaccion con ol trabajo actual?
o Poco comprometdo o Muy comprometido

o Algo comprometido
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5.

En su interaccion con sus compaiieros, ;considera que demuestra empatia y un
enfoque orientado hacka el servicio colaborative?

Nunca o Algunas ocasiones o Siempre

+Crec que hay integracion y coordinacion entre sus companeros de trabajo para
resolver tarcas ¥ problemas?

Nada de acverdo o De acverdo

Moderadamente de acuerdo

En tu experiencia, participas en Ia resolucion colaborativa de problemas

o Nunca o A veces o Sicmpre
+Consideras que la inteligencia emocional influye en la capacidad de alcanzar
objetivos laborales y metas establecidas?

St o No

LEl lenguaje que emplean sus compaiieros de drea para comunicarse es claro?

Nunca o A veces o siempre

Cree usted que se deberia aplicar estrategias de inteligencia emocional y
comunicacion interna para mejorar ln relacion de los trabajadores de la
Cooperativa de ahorro y crédito Interandina?

Poco de acuerdo o Deacuerdo o Muy de acverdo
En tu experiencia, jo6mo sientes que tu capacidad para entender y manejar tus
emociones afecta el logro de metas en tu equipo?

Poca influcncta o Gran mfluencia

Influencia moderada

72



10. ;En tu opinidn, ;hasta qué punto tu capacidad para comprender y gestionar tus
emociones te ha permitdo entender y cumplir con las politicas en la cooperativa?

o Baja contribucion o Al contribucidn

o  Contnbuciin moderada

11, Desde tu perspectiva, ;Cémo calificas tu habilidad para manejar tus emociones
¥ tener un compromiso con ¢f trabajo?

o Relacidn débil o Relacita moderada o Relacién foene

12, Desde tu experiencia, Jcdmo es la comunicacién con tus compafieros?

o Facilita poco o Facilua mucho

o Facilita moderadamente

13. Se siente satisfecho con el liderazgo que recibe dentro de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Interandina
o Poco satisfecho o Satisfecho

o Nada satisfecho

73



UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACIOIN DE EMPRESAS

Test para medir la intcligencia emocional y la comunicacién interna entre los

empleados en la Cooperita de Ahorro y Crédito Interandina.

ENCUESTA

1. (Como ha promovido la cooperativa ¢l conocimicnto sobre intcligencia emocional
entre los emplcados y estan al tanto de Jos bencficios asociados?
« Detalle como s¢ ha implementado la concienciacion sobre inteligencia emocional y

s1 los empleados comprenden sus beneficios

2, LComo evalisa ¢l desempeo y e cumplimicnio de metas por parte de los empleados
en relacién con las expectativas de la cooperativa?
- Compana ojemplos de cdmo se maden y evalian ¢l desempefio y ¢l logro de metas, y

si estos cstin alincados con las expectativas.

3. ;Cudles son las estrategras que ha utihizado para motivar a dos empleados y lograr un

mejor cumplimsento de mctas”
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- Proporcione ¢jemplos especificos de miciativas motivacionales y su impacto en ¢l

rendimiento de Jos empleados,

4. ;Como ha mancjado personalmente Ia presion y el estrés en ¢l entorno laboral y ha
implementado medidas para apoyar a los empleados en situaciones similares?
- Describa sus propaas experiencias y las acciones tomadas para abordar la presion y el

estrés, asi como las medidas de apoyo implementadas.

5. (Cédmo se gestiona la comunicacion entre los difcrentes grupos de trabajo dentro de la
cooperativa?
- Explique las pricticas y canales de comunicacion interna utilizados para asegurar

una buena colaboracidn entre los distintos grupos de trabajo.

6. (Como comunica v garantiza que los empleados comprendan claramente las metas y
objetivos estratégicos de la organizacion”
- Describa los métodos utilizados para comunicar eficazmente kas metas v objetivos

estratégicos a los emplcados y como asegura su comprensson.

7. (Camo fomenta y evalia ¢l trabajo en equipo en la cooperativa?
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- Proporcione ¢jemplos de iniciativas destinadas a fortalecer ¢l trabajo cn equipo y

como se cvalian su efectividad.

&, (ldentifica algin sistema o proceso que podria mejorarse para optimizar ¢f
desempeiio y la eficiencia de la cooperativa?
- Sefale dreas especificas para mejorar los sistemas internos y explique como estas

mejoras podrian impactar positivamente en las actividades de los empleados.
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CONCEPTUALIZACION DE VARIABLES
VARIABLE INDEPENDIENTE: Inteligencia emocional

E m Carrerade
O
Unach

CONCEPTO CATEGORIA

¢ Goleman, D., Boyatzis, R., & McKee, A.
(2016) define que la inteligencia
emocional es la capacidad de reconocer
tanto las emociones propias como las de
los demas controlando las reacciones
ante ellas, como un conjunto de
habilidades sociales y empatia que
hacen a una persona mas adaptable
frente al cambio, esto también asociado
con la confianza y seguridad en uno
mismo, el control emocional y la
motivacion para alcanzar metas.

Motivacion

Empatia

Habilidades sociales

INDICADORES

Nivel de autopercepcién del
desempeno

Grado de satisfaccion laboral
Nivel de compromiso y
desempeno

Nivel de orientacion hacia el
servicio de colaboracion
Nivel de satisfaccion interna
Nivel de confianza hacia el
lider

Nivel de asertividad

Nivel de resolucién de
conflictos

Resolucion de problemas de
manera colaborativa

TECNICAS
INSTRUMENTOS

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
Guia de entrevista
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ClA| Laministracién
Uanapch CONCEPTUALIZACION DE VARIABLES
VARIABLE DEPENDIENTE: Comunicacion Interna

* Porcentajes de metas

e Segun Oyarvide-Ramirez, H. P., Reyes- alcanzadas

Sarria, E. F., & Montafno-Colorado, M. R. Flujos de mensajes  « Tipos de canales de
(2017) definen que la comunicacion comunicacién
interna es un conjunto de técnicas y » Nivel de informacion de Técnica:
ivi i ili oliticas aplicadas i
ac1-:|§/|dades etncamlnadas- a facilitary P o] Encuesta
agilizar el flujo de mensajes que se dan
entre los miembros de la organizacién, . )
. .. . * Nivel del compromiso laboral
entre la organizacién y su medio; o Instrumento:

. . e ; Publico interno + Nivel de desempefio laboral
bien, influir en las opiniones, aptitudes « Nivel de informacidn entre

y conductas de los publicos internos y colaboradores Guia de entrevista
publicos externos de la organizacion,
todo ellos con el fin de que esta ultima

cumpla mejor y mas rapido los * Nivel de atencién al cliente
objetivos Conductas * Nivel de lealtad

* Nivel de recepciones

Cuestionario
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
Gn Carrera de
P=:

Administracion
De Empresas

Unach

MATRIZ DE CONSISTENCIA

¢ Determinar la incidencia de la

* ;De qué manera la inteligencia

* Lainteligencia emocional y la

emocional influye en la comunicacién
interna en los empleados de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
Interandina?

inteligencia emocional en la
comunicacion interna en los empleados
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Interandina

comunicacién interna en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Interandina

+ 1. ;:De qué manera se podria
diagnosticar la influencia de la
inteligencia emocional en la
comunicacion interna en los empleados
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Interandina?

¢ 2. ;Como se podria contrastar
tedricamente los componentes de la
inteligencia emocional en la
comunicacién interna de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Interandina?

¢ 3. ;Cuadles serian las estrategias de la
inteligencia emocional que permitan
fortalecer la comunicacion interna entre
los empleados de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Interandina?

+ 1. Diagnosticar la influencia de la

inteligencia emocional en la
comunicacién interna en los empleados
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Interandina.

2. Contrastar tedricamente los
componentes de la inteligencia
emocional en |la comunicacién interna
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Interandina.

3. Proponer estrategias efectivas de
inteligencia emocional destinadas a
fortalecer la comunicacion interna entre
los empleados de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Interandina en
Riobamba.




Anexo:
Evidencia visitas a la Cooperativa de Ahorro y Credito Interandina
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