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RESUMEN

El adecuado uso de las herramientas tecnoldgicas de comunicacién proporcionan el
entorno propicio para el desarrollo de actividades administrativas y operacionales en las
instituciones, por tal motivo la presente investigacion pretende determinar de qué manera
se ve influenciada la comunicacion interna de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “El
Sagrario” por medio de la utilizacion de las tecnologias de comunicacion e informacion,
puesto que los procesos comunicacionales hacen posible que tanto la comunicacion escrita
0 verbal se desarrolle de forma efectiva, lo cual incide de forma directa en el rendimiento

individual y colectivo de la organizacion.

El objetivo de la investigacion es determinar la influencia que tienen las
herramientas tecnoldgicas en la productividad empresarial, debido a que su uso
inapropiado por parte de los colaboradores de la institucion estudiada, repercute en las
condiciones en gue se realizan las actividades organizacionales; para el desarrollo del caso
de estudio se utilizé la siguiente metodologia de investigacion: Tipo de Investigacion
Descriptiva, Método Inductivo y la Encuesta, dichas herramientas metodoldgicas permiten
el tratamiento de informacion relevante a la tematica analizada y asi obtener la suficiencia
de datos necesarios en el proceso investigativo aplicado a 9 personas que laboran dentro de
la institucion antes mencionada donde la investigacion ha sido estructurada en base al
andlisis de hallazgos detectados en la fase investigativa, la cual resalta aspectos
fundamentales como el sistema de comunicacion telefonico, el suministro de moéviles para
fines organizacionales y el uso de cualquier otra herramienta de tecnologia que influya en
la comunicacion con el cliente interno o externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “El

Sagrario”.

Palabras Claves: Herramientas, Tecnologicas Comunicativas,

Procesos Administrativos y Sistema.

FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION .
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2. INTRODUCCION

La presente investigacion se realizd en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “El
Sagrario” de la ciudad de Babahoyo, en la cual se analiza como las herramientas
tecnoldgicas comunicativas ayudan a agilizar los procesos administrativos. “El Sagrario”
es una institucion que promueve el crecimiento, desarrollo de los sectores rurales y
urbanos de la provincia, brindando servicios financieros de calidad, la cual cuenta con 9
personas en area administrativa y operativa que juntan esfuerzos para obtener el maximo

rendimiento de la organizacion.

La situacion problematica en la empresa objeto de este estudio se centra en el uso
que los colaboradores les dan a las herramientas tecnoldgicas que sirven como medios de
comunicacion, puesto que existe un ineficiente empoderamiento acerca de las ventajas que
implica el empleo de la tecnologia para interactuar, tanto dentro de la empresa con los

demaés colaboradores y de igual forma con los clientes actuales y potenciales.

El caso de estudio esta relacionado con la linea de investigacion Tecnologia de la
Comunicacion e Informacion, la cual corresponde a la carrera de Secretariado Ejecutivo
Bilingiie; y con la sublinea de investigacion “Sitios web para lograr y dar informaciéon”,
ésta relacion se da en virtud de que en el desarrollo del estudio de caso se realiza el
analisis de aspectos relevantes sobre la entidad financiera, en cuanto al uso que los
colaboradores le dan a las herramientas tecnoldgicas y como este aspecto influye en los

procesos administrativos.

Las herramientas tecnoldgicas comunicativas son aquellas que se constituyen en un
apoyo para las actividades que realizan los trabajadores de una organizacion, mediante
ellas alcanzan grandes niveles de eficiencia necesaria para el éxito empresarial. Los
procesos administrativos son aquellos que los efectian los responsables directos de la
empresa, entre sus actividades bésicas a desempefiar se encuentra la planificacion,

organizacion, liderazgo, direccion y control.



El tipo de investigacidn empleada es la descriptiva porque se describen hechos
particulares observados en la empresa estudiada; el método aplicado en la investigacion es
el inductivo que examina cualitativamente las situaciones dentro de la empresa para lograr
un analisis generalizado de la situacion problematica presentada; ademas se utilizé la
técnica de encuesta dirigida a las unidades de observacién de la institucion quienes han

provisto de la informacion necesaria y pertinente.

La finalidad de esta investigacion es el analisis de como las herramientas
tecnoldgicas ayudan a agilizar los procesos administrativos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “El Sagrario”, debido a que las entidades financieras actualmente se dedican a
captar clientes en un mercado muy competitivo, por tal razén deben poseer conocimientos
y técnicas de vanguardia que le permitan una comunicacion efectiva tanto para el cliente,
trabajadores y socios, por eso es necesario que cuenten con herramientas tecnolégicas que
contribuyan a que los procesos se cumplan correctamente y lograr los objetivos

institucionales.

3. DESARROLLO

La cooperativa de ahorro y crédito “El Sagrario” es una entidad financiera formada
por colaboradores administrativos y operativos que unen esfuerzos para incentivar el
ahorro y promover la cultura de economia familiar y comunitaria. Inicio sus actividades el
10 de junio del afio 1964, la matriz se esta ubicada en la ciudad de Ambato, sin embargo,
es necesario mencionar que el estudio se ha realizado en la sucursal de la ciudad de
Babahoyo, las oficinas se encuentran en las calles 10 de agosto entre Martin Icaza y
Rocafuerte en la ciudad de Babahoyo, provincia de Los Rios. Entre la gama de servicios
que ofrece estan los créditos a personas naturales y juridicas, cuentas de ahorro, depositos

a plazo; ademas de servicios varios como pagos, capacitacion y seguros.

La presente investigacion tiene como fin conocer las problematicas que surgen de no
aplicar herramientas tecnoldgicas vanguardistas que permitan el desarrollo de las

actividades de manera eficiente y eficaz dentro de la entidad, considerando que estos
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medios de comunicacién son un complemento necesario e importante para transmitir
informacién o para llevar a cabo el proceso administrativo que ayude a la empresa a ser
competitiva e innovadora, por lo cual la importancia de las herramientas tecnoldgicas
radica en la contribucion al desarrollo organizacional de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “El Sagrario”.

La realizacion de este caso se justifica desde el punto de vista académico-
profesional en el cual se utilizara fundamentos tedricos que serdn de aporte a la
investigacion y es factible porque da a conocer los problemas que surgen en la institucion
por la inadecuada aplicacidn de herramientas tecnoldgicas que contribuyan al desarrollo de
las funciones administrativas, ademas se presentan aspectos importantes para que los
lectores puedan evidenciar las dificultades externas e internas que desencadena ésta

problematica.

La presente investigacion tiene su aporte en la identificacion de las principales
herramientas tecnolégicas que utiliza la empresa objeto de estudio y al mismo tiempo
poder determinar cuales son sus fortalezas y debilidades en cuanto a los procesos
comunicacionales mediante el uso de medios tecnoldgicos, y asi poder brindar las
recomendaciones posibles a la temética estudiada, ademas el caso de estudio resalta lo
importante de la tecnologia en las instituciones y su influencia en el desarrollo

organizacional.

El desarrollo de esta investigacion beneficiara a la Cooperativa “El Sagrario” Ltda.
por ser parte de la problematica y a nivel institucional resaltar la situacion en general de
coémo se encuentra la institucion con respecto a los procesos administrativos que se ven
influenciado por deficiencias en las herramientas tecnoldgicas; también generara

beneficios a todos los interesados que deseen conocer los hechos relevantes en la entidad.

El objetivo principal del presente trabajo investigativo es determinar cuéles son las
herramientas tecnoldgicas comunicativas utilizadas por la empresa “El Sagrario” Ltda. y
cémo influye en la agilizacion de los procesos administrativos de la misma, analizando con

detalles cada una de las situaciones problematicas que se presentan para brindar
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perspectivas de posibles soluciones y mitigar el impacto producido por el inadecuado uso

de la tecnologia en la comunicacion.

Mediante los resultados de la investigacion en la encuesta realizada a los miembros
de la organizacion de la Cooperativa “El Sagrario” se pudo identificar una de las
principales herramientas tecnoldgicas, Segin” (Barreto & Diazgranados,2017) “Las
herramientas tecnoldgicas comunicativas se refiere a un conjunto de equipos, programas
informaticos, aplicaciones, redes y medios que permite recolectar, procesar, almacenar y
transmitir como voz, datos, textos e imagenes” (p.15). Las herramientas de las tecnologias
de informacion son esenciales en el proceso de comunicacion en la organizacion, clientes y

proveedores.

La herramienta principal utilizada por la institucién objeto de estudio para
intercambiar informacion o realizar charlas de una sucursal a otra, o en su defecto con el
nivel directivo o socios, es el programa Scopia, el cual permite y hace posible un proceso
de comunicacion audio y visual entre los miembros de la organizacion, ademas es muy
utilizado para hacer videoconferencias con clientes corporativos, directivos y demas

personas allegadas a la institucion.

El programa Scopia es una muestra de lo importante que son las herramientas
tecnoldgicas, y como influyen en el crecimiento institucional de las empresas, es asi que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito ha podido mantenerse en el mercado por muchos afios,
debido al proceso de adaptacion de ciertas tecnologias necesarias para la comunicacion; no
hay que dejar de mencionar que el programa Scopia, solo es utilizado en su mayoria para
simplificar las conferencias o reuniones del nivel directivo, pero no tiene una incidencia
directa con las actividades administrativas y operacionales de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “El Sagrario” Ltda.

Las herramientas tecnoldgicas contribuyen con el mejoramiento del proceso
administrativo, Segun (Ricalde, 2014) “Proceso administrativo se refiere a las actividades
sistematizadas que se realizan en la organizacién para el logro de objetivos, mediante las

funciones béasicas de planear, organizar, dirigir y control, con apoyo de recursos

4



necesarios” (p.12). La tecnologia se convierte en un apoyo de suma importancia para cada
una de las actividades que deben ejercer los administradores y el crecimiento de la

compariia.

Hay que resaltar que la empresa objeto de estudio posee una pagina institucional
como medio de comunicacién con clientes, pero no generan datos informativos de forma
local para las sucursales, como es el caso de la ciudad de Babahoyo, ademas se menciona
que el nivel directivo no prioriza el manejo de plataformas digitales como las redes
sociales de forma activa, por lo que implementar un puesto de trabajo como el community
manager, permite fortalecer la comunicacion externa. Segun (Millan, 2014) “Community
Manager es de la comunidad digital, es decir aquella persona de sostener y defender las
relaciones de la organizacion con los clientes en el ambito digital” (p.25). Las redes

sociales en la actualidad se constituyen en un medio de comunicacion fundamental.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario” Ltda. en la actualidad su
principal herramienta es la telefonia fija, en el que la comunicacion con los miembros de la
organizacion y demas sucursales tienen que realizarse por medio de un tipo de cableado,
en otras palabras, la herramienta tecnoldgica de mayor utilizacion de la empresa objeto de
estudio es la tecnologia fija analoga, no hay que dejar de mencionar que es un medio de
comunicacion tradicional y para lograr un mayor nivel de desarrollo organizacional deben
estar a la vanguardia de los avances tecnologicos. Segin (Cornejo, 2019) “Desarrollo
organizacional son gestiones en el funcionamiento de las relaciones humanas, enfocados

en el capital humano y los procesos para conseguir las metas,” (p.49).

La institucion a la cual se le ha realizado el estudio present6 hace un par de afios un
proyecto de sistema de tecnologia IP, y distribuir por las areas de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito el Sagrario Ltda. teléfonos IP, con la intencion de mejorar la comunicacion de
manera interna y de las diferentes sucursales que posee la organizacion, de esta manera
dejar el otro tipo de tecnologia y teléfonos terminales para los usuarios del medio local, sin
embargo, en la sucursal de la ciudad de Babahoyo dicho sistema no se implementd,
situacion que evidencia el débil desarrollo tecnoldégico en cuanto al avance de la

comunicacion por medio de un sistema de telefonia.



Para entender mejor sobre el sistema de comunicacion telefénica IP, se menciona
gue es una forma de comunicarse por medio de protocolos de internet, es decir el proceso
de comunicacion se realiza de forma inalambrica, lo cual mejora el intercambio de
informacion de la empresa por medio de una red local, sin embargo, dicha implementacion
para mejorar las herramientas tecnolégicas de informacién de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito de la ciudad de Babahoyo quedo sélo en intenciones, debido a que no se efectuo, y
aun se utiliza el sistema de telefonia fija analoga, lo que evidencia no estar a la vanguardia

al menos en la sucursal estudiada.

Es indiscutible el hecho de que a finales del siglo veinte la era tecnoldgica
evoluciond a gran escala, este hecho cambié radicalmente las formas de comunicacion de
la mayor parte de las personas alrededor del mundo, en medio de este cambio radical a las
empresas no les queda otra opcion que adaptarse al ritmo del avance tecnoldgico, es asi,
que actualmente las organizaciones para mantenerse activas en el mercado deben adoptar
las TIC'S; la autora ( Osorio Guzman, 2016) menciona que “Las TICs contribuyen en el
desarrollo y crecimiento institucional, sin embargo, la adaptacion a este sistema implica
nuevos desafios” ( p 12). Las empresas deben adaptarse siempre a los avances

tecnoldgicos para que constribuya al desarrollo de la organizacion.

Bajo el contexto de las nuevas tecnologias de la comunicacion existe un importante
aspecto a considerar, esto es el marketing digital; las organizaciones que estan alcanzando
el éxito, son aquellas que han logrado hacer uso efectivo de las herramientas tecnologicas.
Las empresas, independientemente si son pequefias, medianas o grandes, han encontrado
una forma efectiva de comunicarse mediante el marketing digital, a través de este llegan a
los potenciales consumidores y clientes, ofertandoles sus bienes y/o servicios, de esta
manera, crean puentes de suma importancia que ayudan al crecimiento integral de la

organizacion .

La Cooperativa de Ahorro y Credito “El Sagrario” Ltda tiene importantes
deficiencias en cuanto a la comunicacién mediante el uso del marketing digital, puesto que
la forma de llegar a sus clientes se efectua del método tradicional, la entidad financiera,

podria tener un alto alcance en el mercado, siempre que inscursione en este importante



campo y explote las ventajas que implica la correcta utilizacion de la mencionada
herramienta de comunicacion. Se expresa y argumenta que el marketing digital es un
instrumento para comunicar, porque el término comunicacion implica toda forma de

trasmision de un mensaje entre un emisor y receptor.

La comunicacion es un aspecto extraordinariamente dindmico, que mediante aportes
de diferentes fuentes busca explicar e interpretar la naturaleza de la interaccion
comunicativa en los distintos ambitos de la vida humana. En virtud de aquello se puede
manifestar con certeza que la forma de hacer marketing a traves del uso de herramientas
tecnoldgicas es una metodo efectivo de comunicacion, aspectos claves del mercado como
la publicidad no deben ser ignorados por las organizaciones, de esta manera conseguiran

alcanzar los objetivos estratégicos que posee la empresa.

La gobalizacion en la que se encuentra el mundo contemporaneo tiene importantes
conjeturas a analizar en el desarrollo del presente caso de estudio, uno de los aspectos
primordiales analizables dentro del contexto de la globalizacion es el cambio constante,
no se puede negar, que todos los dias aparecen nuevas invenciones; para hacer frente a
estos cambios permanentes la Unica y efectiva solucion es contrarestar este escenario con
la adaptacién al medio y entorno, toda organizacion que se niegue a incentivar a sus
colaboradores para que esten inmersos dentro de una capacitacion continua, estan

condenadas a fracasar en el mediano o largo plazo.

Es preciso mencionar que existe una extendida gama de herramientas tecnoldgicas
comunicativas en la que los colaboradores de la cooperativa “El Sagrario” necesitan tener
dominio, estas son: Plataformas digitales, redes sociales y medios electronicos; todas
contribuyen significativamente al crecimiento y posicionamiento de la organizacién en el
mercado, puesto que a través del manejo efectivo de las mismas se realiza una difusion
superlativa de los productos y servicios ofertados por la empresa fincanciera, obteniendo

un gran alcance en el entorno en el que opera.

Segin ( Romero, Romero, & Romero, 2018) “Las plataformas digitales se

constituyen una excelente oportunidad para los oferentes de un bien o servicio, el vendedor

7



tiene la posibilidad de subir los detalles de la transaccion y optimice el tiempo” ( p.19). En
funcion a la tematica abordada, si bien es cierto, la cooperativa “El Sagrario” Ltda posee
una pagina web, la debilidad esta en el uso que los colaboradores le dan a la misma, por
ejemplo, existe una particularidad observada, en la seccion de noticias, la informacion no
es actualizada con frecuencia; el objetivo de la empresa al tener un pagina web es
comunicar a los lectores, pero si no existe efectividad en este aspecto, no basta el sélo

hecho de contar con una pagina web, el contenido es lo mas importante.

La capacitacién continua de los colaboradores de una organizacion, lejos de ser una
opcién es una obligacion que absolutamente todas las empresas que esperan obtener
buenos resultados deben considerar, en la cooperativa objeto de estudio se ha podido
observar que se capacita al personal en areas tales como: gestion de cobranzas, atencion al
cliente, y operaciones en general, pero no se realizan capacitaciones respecto al uso que le
deben dar a los medios tecnoldgicos de comunicacion, mas all4, de que no esten
directamente relacionados con el departamento encargado de estas competencias, es
importante que todos los trabajadores contribuyan con este significativo aspecto para

lograr un efecto multiplicador en la propagacion del servicio que ofrece la entidad.

Las estratégias de comunicacion deben ser aplicadas en las empresas para lograr los
resultados que se esperan, al respecto (Costa Sdnchez & Pifieiro Otero, 2014) manifiesta
que “Las estratégias comunicacionales, necesariamente deber ser aplicadas en todos los
niveles, desde el administrativo hasta el operacional, pues éstas poseen multiples
finalidades que al ser optmimizadas causaran un efecto positivo en la organizacion” (p.
11). El aspecto de la comunicacion necesita ser abordado de manera estratégica, se
requieren realizar acciones previamente planificadas, la improvisacion por lo general no

conduce a resultados eficientes.

La cooperativa “El Sagrario” Ltda requiere mejorar sus procesos comunicacionales,
para que la mejora continua sea una realidad en esta entidad financera, el autor ( Tolosa,
2017) considera que, “La mejora continua se ha convertido en una cultura organizacional,
es un principio basico que no puede ser ignorado, se aplica de manera gradual y ordenada

en todos los procesos” ( p.11). Siempre ha sido, es y sera saludable para las empresas tener



una cultura de necesidad de crecimiento y desarrollo, esto conducird a realizar los
esfuerzos necesarios para mejorar continuamente, y adaptarse a los cambios progresivos
gue mediante la inscursion de la tecnologia ocurren en el mundo de los negocios, en este

caso particular, en cuanto a las herramientas tecnolégicas de comunicacion.

Durante la ejecucion de los procesos que se realizan en la Cooperativa “El Sagrario”
Ltda., es necesario la implementacion de las herramientas tecnoldgicas para mejorar la
eficiencia en la misma; en el desarrollo de las actividades, la institucion financiera no
provisiona al talento humano con teléfonos celulares para fines comerciales, un aspecto
relevante para la utilizacion de la herramienta tecnoldgica descrita, es la accion de
gestionar la cobranza, porque permite el contacto directo hacia los clientes de la

cooperativa y asegurar un pago puntual.

Al tratarse de temas financieros los clientes realizan consultas constantes acerca del
servicio a adquirir o adquirido, por lo cual la comunicacién inmediata prima para despejar
dudas propiciadas por los mismos, la difusion de informacion o duda se hace a través del
contacto directo sea personal o telefénico, estos cuestionamientos antes de acceder al
servicio o las inquietudes de los pagos a realizar del crédito solicitado no son dilucidados a
tiempo por la falta de la herramienta tecnoldgica como son los teléfonos celulares,
situacion que provoca a los clientes no estar seguros del servicio solicitado, lo que deriva a
la pérdida de un comprador potencial del servicio, porque no se logré dilucidar las

inquietudes establecidas.

En la investigacion realizada sobre la gestion de cobranza se efectian diferentes
pasos realizados por el asesor de crédito, quien es el que ejecuta las llamadas pertinentes a
aquellas personas que se les ha solicitado el pago inmediato de la deuda adquirida con la
institucion, por lo cual las herramientas tecnoldgicas influyen en este proceso, este
comprende llamadas telefonicas de advertencia, luego notificaciones que se realiza a través
de la emision de documentacién y de no ser concretado el pago por medio de estas vias, se
llegara a instancias legales; en la cooperativa “El Sagrario” Ltda., existen problematicas en
cuanto a las llamadas poco efectivas de los asesores y clientes por no utilizar los medios

tecnoldgicos correspondientes.



Las instituciones financieras deben proveer de herramientas que estén dirigidas al
desarrollo de los conocimientos administrativos y financieros basadas en tecnologia para
alcanzar las metas propuestas, que segun la (OCDE, 2017) “Las metas propuestas son
acciones orientadas al mejoramiento de la organizacion, planteadas de forma justa y
equitativa que fortalecen la productividad, acoplandose a los logros obtenidos™ (p. 138), la
desestimacién de esta situacion, produce un bajo rendimiento de las personas que laboran
dentro de la organizacion que influye en su desempefio, porque la necesidad de aplicar

herramientas tecnoldgicas en la actualidad es ineludible.

Los procesos administrativos desemperiados dentro de una cooperativa de ahorro y
crédito, son variados y complejos, cada uno de ellos se relacionan con la organizacion, la
direccion y el control con respecto al tratamiento con los clientes e informacion, es por
ello, la necesidad de utilizar dichas herramientas que impulsen a cumplir procesos de
forma eficaz, para de esta forma no interferir en el rendimiento y resultado de la
cooperativa “El Sagrario” Ltda. La deficiencia de la tecnologia para el contacto con los
clientes, ocasiona que haya mas esfuerzo de lo requerido en una actividad simple, es decir,
la administracion del tiempo es limitada, porque el personal deberd manejar diferentes

recursos para contactarse con los clientes.

Los resultados en relacion a las actividades dentro de una cooperativa son
importantes porque establecen el rendimiento organizacional, en este caso observado es
deficiente, de acuerdo a (Sabogal Berna, 2016) “El rendimiento laboral es bajo mediante
la comparacion del rendimiento analogo de profesionales que realicen la misma actividad
y este sea superior al observado” (p. 59), este indicador permite la permanencia o la
posibilidad de alcanzar metas personales como el ascenso en la propia institucion, la falta
de recursos tecnoldgicos acorde a las necesidades que ejerce el personal administrativo, no
aporta al alcance de los objetivos planteados, perjudicando directamente a la institucion y

el talento humano, porque éste no rinde de forma eficiente.

La verificacién del desempefio laboral se lleva a cabo mediante el acceso de las
herramientas tecnoldgicas que le permiten diferenciar los resultados obtenidos de cada uno

de los trabajadores en la organizacion, a través del registro del cumplimiento de las metas
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en bases a datos recolectados de los colaboradores, esto permite direccionar esfuerzos a
diferentes miembros que no obtienen los resultados esperados, quienes necesitan
motivacion con respecto al rendimiento. La cooperativa de ahorro y crédito “El Sagrario”
Ltda. no establece bases de datos de los resultados antes mencionados de sus
colaboradores, es decir, se evidencia falta de control y organizacion, partes fundamentales

dentro de los procesos administrativos.

Los procedimientos empleados en la organizacién no son comunicados a tiempo y de
forma correcta, pues afecta al talento humano que debe acatar dichas directrices para
alcanzar nuevos nichos de mercado o culminar tareas en las areas administrativas y
financieras de la cooperativa, la relevancia de comunicarse internamente con la utilizacion
de las herramientas tecnologicas, promueven un desempefio organizacional efectivo, por
ende la transmision del mensaje acerca de diferentes tematicas a través de correos
electronicos netamente institucionales generan interaccion y conocimiento de lo que se

requiere realizar.

Uno de los inconvenientes que se han presentado en cuanto al manejo del correo
institucional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario” Ltda., se debe a la
calidad de la red en la cual funciona las herramientas tecnoldgicas que utiliza la
institucion, debido a este inconveniente provoca que la informacién que se transmite entre
diferentes areas, no llegue en el tiempo oportuno, o en su defecto la informacion se pierda,
situacion que causa el retraso de procesos internos administrativos; ante lo expuesto se
evidencia claramente la importancia de contar con recursos tecnoldgicos de alta calidad,
que permitan la optimizacién de las actividades concernientes a la gestion administrativa y

financiera de la institucion.

La comunicacién segun (Asensio Uribe, Manceras Portales, & Uribe Ortega, 2018)
“Es un aspecto basico de la vida, por medio de esta se intercambia informacion,
socializando y conociendo las necesidades de las personas y el entorno” (p. 8), dicha
comunicacion en la actualidad diverge en varios puntos, de los cuales cada uno de ellos
aportan al mejoramiento de los procesos administrativos de las organizaciones, el enfoque

tecnoldgico en relacion a la accion comunicativa, afecta de acuerdo a su ejecucion dentro
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de un espacio establecido, por lo cual la comunicacién por correos electrénicos en la
cooperativa “El Sagrario” Ltda., expone varias situaciones complejas que se encuentran en

la redaccion del mensaje a entregar.

La responsabilidad con respecto a la comunicacién por medio de herramientas
electronicas para gestionar actividades, documentacion, informacion relevante de los
clientes de la institucion y demas actores, recae directamente en la administracion general
de la empresa, porque no impulsa el surgimiento de conocimiento en el manejo de estas
herramientas Utiles, que permite maximizar el desempefio a través de una comunicacién

eficiente e impulse a alcanzar los objetivos.

El aprovechamiento de la comunicaciéon dentro de las instituciones es primordial
para complementar los procesos administrativos, estas herramientas tecnologicas dentro de
la institucion permiten acortar tiempo y distancia con las demas personas, el conocimiento
al acceso de las mismas, ayuda a conectarse con sectores distantes y clientes potenciales, la
organizacion financiera objeto de estudio carece de herramientas tecnoldgicas de
comunicacion, no expande su imagen institucional, dando a conocer los servicios que
ofrece, contacto, direccion, lo que demuestra la no priorizacion de aspectos que afiance su

posicionamiento en el mercado financiero por encima de la competencia.

En base a los resultados de la investigacion se ha podido verificar que el talento
humano de la institucion objeto de estudio realiza sus labores cotidianas sin la debida
responsabilidad del manejo de las herramientas tecnolégicas de la comunicacion, como:
correo institucional, accesos a internet y redes sociales, puesto que en determinadas
ocasiones se utiliza el correo de la institucion sin fines administrativos y comerciales;
ademas dentro de la jornada laboral, ciertos colaboradores utilizan sus herramientas
tecnoldgicas para fines personales, lo que ocasiona no tener un nivel de compromiso y

concentracion en el desempefio laboral individual y colectivo de la organizacion.

Obtener ventaja ante las demas instituciones financieras, es alcanzar la meta
maxima propuesta al distinguirse y liderar el mercado financiero por medio de sus

servicios, de acuerdo a la definicién de (Pampillon Fernandez, De la Cuesta Gonzélez ,
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Ruza y Paz Curbera, Vazquez Oteo, & Bustarviejo Herrera, 2016) “El mercado financiero
conocido también como mercado de capital, es donde se realizan operaciones con el fin de
producir dinero mediante instrumentos de deuda a corto y largo plazo” (p. 86), la
cooperativa “El Sagrario” Ltda. no se encuentra en las instituciones lideres con respecto a
este rubro, las falencias en cuanto al manejo de las técnicas de comunicacién orientadas a

las utilizacion de la tecnologia, sin el marketing debido no impulsa el maximo de logros.

Evaluar constantemente al personal, acerca del uso de las herramientas tecnoldgicas
de comunicacion aporta al control y el mejoramiento de los procesos administrativos,
porque controla el ingreso y el levantamiento de la informacién de forma automatizada,
que permite organizar archivos y documentacién de forma pertinente para la cooperativa,
estas evaluaciones no se priorizan, afectando la administracion y las actividades que se
llevan a cabo, segun (OCDE, 2016) “Evaluar no es mas que la utilizacion de habilidades
que identifiquen problematicas o avances en la practica de un punto determinado” (p. 43).
Una parte fundamental del proceso administrativo es el control, porque permite el

cumplimiento de los objetivos institucionales.

La evaluacion de la aplicacion de las herramientas tecnologicas empleadas
adjudicara soluciones alineadas a los hallazgos encontrados, mejorando los procesos
administrativos deficientes en la cooperativa “El Sagrario”, Ltda. que es un punto de
inflexion que provoca desavenencias en la administracion realizada por la institucién, esta
falta de organizacion en cuanto a las problematicas planteadas en el presente caso de
estudio, muestra las dificultades en la implementacién de la tecnologia en los campos
financieros, siendo estas necesarias para alcanzar los objetivos y liderar un mercado

competitivo.

En el desarrollo del caso de estudio se aplico el tipo de investigacion descriptiva
puesto que permite el levantamiento de la informacion por medio de consultas en fuentes
bibliogréaficas y deméas documentos que ayudan a consolidar la mayor cantidad de datos
que sustente el proceso de investigacion; el método aplicado es el inductivo debido a que
permite analizar hechos particulares sobre el tema estudiado, el cual ayuda a realizar

conclusiones globales sobre los subproblemas encontrados en la investigacion, ademas, la
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técnica aplicada es la encuesta, la misma que consta de un cuestionario de diez preguntas
direccionadas a consultar los aspectos relevantes relacionados con las herramientas

tecnologicas.

Los hallazgos mas sobresalientes que se obtuvieron en los resultados de la
investigacion son: La Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario” utiliza como
herramientas tecnoldgicas el programa Scopia y la pagina corporativa de la institucién, sin
embargo, ain poseen un sistema de tecnologia tradicional y débil manejo de las redes

sociales, a continuacion, se detallan los datos obtenidos en la investigacion:

4. ¢ Dentro de la institucion ¢ Cuales son los sistemas de comunicacion interna mas

utilizados por la Cooperativa “El Sagrario”?

Tabla 1. Sistema de Comunicacién

Frecuencia |Porcentaje | Porcentaje Acumulado
Correo institucional 2 22,22 22,22
Scopia 4 44,44 66,66
Redes sociales 1 11,11 77,77
Plataformas digitales 2 22,22 100
Otros. 0 0,00
Total 9 100

Nota: Informacién Obtenida de la institucion

H Correo institucional

Scopia
Redes sociales
Plataformas digitales

m Otros.

Grafico 1. Sistema de Comunicacién
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Andlisis

La encuesta aplicada obtuvo como resultados que el 45% mencionaron que la
principal herramienta digital es el programa Scopia, el 22% dijeron que las plataformas
digitales como la pagina institucional, el otro 22% consideran el correo institucional como
la principal herramienta de interaccion dentro de la organizacion y por altimo el 11%

restante manifestaron las redes sociales.

Interpretacion

Los resultados obtenidos en esta pregunta, denota que la principal herramienta
tecnoldgica de comunicacion es el programa Scopia, debido a que es utilizado por el nivel
directivo para realizar videos conferencias con clientes importantes y socios de la

compafiia.
5. ¢La institucion utiliza el marketing digital para ofertar e informar de sus

productos mediante los diversos medios digitales que existen?

Tabla 2. Marketing Digital

Frecuencia |Porcentaje Porcentaje Acumulado
Si 2 22,22 22,22
No 3 33,33 55,55
Tal vez 4 44,44 100
Total 9 100

Nota: Informacién Obtenida de la institucion

H Si
® No

W Tal vez

Grafico 2. Marketing Digital
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Analisis

Al consultar si la empresa emplea el marquetin digital en la gestion comercial, el
45% dijeron que no saben si lo aplican, un 33% manifestaron que no utilizan dichas
herramientas, mientras que el 22% restante supo comunicar que si se aplica el marketing

digital de forma indirecta con los medios tecnoldgicos que la institucion posee.

Interpretacion

Los datos obtenidos en la encuesta de la presente pregunta evidencian que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario” no prioriza ni considera importante la
implementacién de un Marketing digital en la interaccién con los clientes, lo cual denota

que no esta a la vanguardia de los avances tecnolégicos en cuanto aspectos marketeros.
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4. CONCLUSIONES

De acuerdo con la investigacion efectuada bajo la modalidad caso de estudio en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario” Ltda. en la ciudad de Babahoyo, se

presenta las siguientes conclusiones:

v' La empresa financiera dentro de su pagina web no maneja parametros de calidad
acorde a las exigencias del medio que se desenvuelven, la interaccion del usuario
con la plataforma digital es compleja, posee informacién desactualizada en la
descripcion de sus productos financieros y causa incertidumbre a sus clientes y
repercusiones significativas en su crecimiento, desarrollo organizacional e imagen

institucional.

v En la institucion existen falencias en las capitaciones de mejora continua al personal
relacionadas con los medios de comunicacion tecnolégico necesarios, afecta el
desempefio Optimo de las tareas ejecutadas y la deficiencia de los medios
tecnoldgicos provoca el retraso de la informacion o que se pierde los procesos
administrativos internos de la institucion y no se cumpla a cabalidad en periodos

establecidos.

v' Dentro de la institucién la falta de recursos tecnoldgicos en cuanto a la
comunicacion ocasiona mas esfuerzos al personal en el momento de interactuar con
el cliente y debilita los procesos administrativos relacionados con la gestion de
cobranza; ademas ocasiona el deterioro de las relaciones interpersonales entre
comparieros de trabajo por falencias comunicativas existentes en las actividades, al
no desarrollarse con efectividad en los tiempos planeados por la administracion de la

organizacion.

v La Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario” a diferencia de la Cooperativa
“Jep” presenta deficiencias en las herramientas tecnoldgicas que utilizan para
agilizar sus procesos administrativos, situacién que no ocurre en la institucion
utilizada para efectuar un estudio comparativo porque posee una ventaja competitiva
en la eficiencia de sus medios tecnoldgicos, un portal web con informacion

actualizada y capacitacion continua del uso de las TICs a su personal.



En base a lo redactado en el estudio de caso se recomienda que la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “El Sagrario” Ltda. mejore la comunicacion a través de la utilizacion
de las herramientas tecnoldgicas que se encuentran a disposicion, de esta manera
conseguird mayor eficiencia en la ejecucion de los procesos administrativos y la
organizacion alcanzara mejores resultados en base al posicionamiento en el mercado

gue consiga a partir de una efectiva comunicacion.
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6. ANEXOS

Anexos N.° 1: Preguntas realizadas a los involucrados de la investigacion realizada
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario”

1.

¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario” invierte tiempo en

capacitar a su personal?, en temas relacionados con:
Nota. Marque maximo dos opciones.

Gestién De Cobranza |:|
Tics |:|
Administracion |:|
Educacion Financiera |:|

Otros |:|

Esta de acuerdo ¢Qué en la actualidad el uso de las redes sociales para los
negocios es de suma importancia y de gran incidencia?

Totalmente de acuerdo |:|
De acuerdo |:|
Totalmente en desacuerdo |:|

Cree usted ;Qué la institucion provee de aparatos tecnoldgicos que
permitan la libre comunicacion entre clientes y compafieros?

Si []
No []

Dentro de la institucion ¢Cuales son los sistemas de comunicacién internos

mas utilizados por la Cooperativa “El Sagrario”?
Nota. Marque un méximo de dos opciones.

Correo institucional
Scopia

Redes sociales
Plataformas digitales

Otros.

OO on



10.

¢La institucion utiliza el marketing digital para ofertar e informar de sus
productos mediante los diversos medios digitales que existen?

Si []
No |:|
Tal vez |:|

¢Los medios de comunicacion que utiliza el personal para comunicarse
con sus clientes inciden directamente en los procesos administrativos de
la institucion?

Si []
No []

¢Existe un seguimiento y monitoreo constante de las actividades o
funciones que desempefian el personal relacionado con los objetivos
planeados por la organizacion?

Si

No |:|
Desconoce |:|

¢Las plataformas digitales se utilizan de forma correcta e idénea por
parte del personal en el desenvolvimiento de las tareas institucionales?

Siempre |:|
Casi siempre |:|
Nunca |:|

¢El personal de la institucién domina los medios de comunicacion, las
redes sociales y plataformas digitales para comunicarse con sus
potenciales clientes?

Si |:|
No |:|

La institucion ¢Cuenta con la logistica de comunicacion necesaria que
permita interactuar con el personal que laboray sus clientes?

Siempre |:|
Casi siempre [ |
Nunca |:|
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Anexo N.° 2. Tabulacién de las preguntas de mayor aporte a la investigacion

1. ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario” invierte tiempo en
capacitar a su personal?, en temas relacionados con:

Frecuencia |Porcentaje | Porcentaje Acumulado
Gestion De Cobranza 4 44,4 % 44%
Tics 1 11,1% 55%
Administracion 2 22,2% 77%
Educacion Financiera 2 22,2% 100%
Otros 0 0,0%
Total 9 100%

Tabla 3. Capacitacion Constante

Nota: Informacién Obtenida de la institucion

B Gestion De Cobranza

M Tics
[PORCENTAIJE] Administracién
[EBnciv Educacion Financiera
[PORCENTAIJE] ® Otros

[PORCENTAJE]
[PORCENTAJE]

Gréfico 3. Capacitacion Constante

Analisis

La encuesta aplicada obtuvo como resultados que el 45% mencionaron que las
principales capacitaciones que se dan en la organizacion son en temas de gestion de
cobranza, un 11% dijeron que los tics y su importancia, mientras que el 22%
comunicaron gue se capacita en conocimientos administrativos y por ultimo el 22%

restante dijeron que solo existieron talleres de educacion financiera.



Interpretacion

Los resultados obtenidos evidencias que la Cooperativa El Sagrario no prioriza el uso de
la TICS o herramientas tecnoldgicas como medio fundamental para el desarrollo

organizacional.

3. ¢Cree usted qué la institucion provee de aparatos tecnologicos que permitan la
libre comunicacién entre clientes y comparfieros?

Tabla 4. Suministro de herramientas tecnoldgicas

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Acumulado
Si 5 55,56 55,56
No 4 44,44 100
Total 9 100

Nota: Informacién Obtenida de la institucion

u Sj

¥ No

Gréfico 4. Suministro de herramientas tecnolégicas
Anélisis
Los datos obtenidos en la encuesta el 56% menciond que la empresa si provee de

aparatos tecnoldgicos para el proceso de comunicacion con ellos clientes, mientras que

el 44% dijeron que no posee de las herramientas tecnoldgicas necesarias



Interpretacion

Los resultados obtenidos evidencia que no todo el personal de la institucion esta dotado
de las herramientas tecnoldgicas necesarias para el desarrollo de las actividades

administrativas y comerciales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “El Sagrario”¢

4. Dentro de la institucién ¢ Cuales son los sistemas de comunicacion internos mas

utilizados por la Cooperativa “El Sagrario”?

Tabla 5. Sistema de comunicacion

Frecuencia |Porcentaje | Porcentaje Acumulado
Correo institucional 2 22,22 22,22
Scopia 4 44,44 66,66
Redes sociales 1 11,11 77,77
Plataformas digitales 2 22,22 100
Otros. 0 0,00
Total 9 100

Nota: Informacién Obtenida de la institucion

Andlisis

La encuesta aplicada obtuvo como resultados que el 45% mencionaron que la principal
herramienta digital es el programa Scopia, el 22% dijeron que las plataformas digitales
como la pagina institucional es uno de los primeros medios de comunicacion digital de
la empresa, el otro 22% consideran el correo institucional como la principal herramienta

de interaccion dentro de la organizacion y por ultimo el 11% restante manifestaron las

H Correo institucional
M Scopia
Redes sociales
Plataformas digitales

M Otros.

Grafico 5. Sistema de comunicacion

redes sociales como el medio ideal para la interaccion con los clientes.




Interpretacion

Los resultados obtenidos en esta pregunta, denota que la principal herramienta
tecnoldgica de comunicacion es el programa Scopia, debido a que es utilizado por el
nivel directivo para realizar videos conferencias con clientes importantes y socios de la
compafiia, y el segun medio tecnoldgico de mayor utilizacion es la pagina institucional
de la Cooperativa, en la que los clientes pueden conocer todos los servicios financieros

y resefia de la institucion.

5. ¢La institucion utiliza el marketing digital para ofertar e informar de sus
productos mediante los diversos medios digitales que existen?

Tabla 6. Medios digitales

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Acumulado
Si 2 22,22 22,22
No 3 33,33 55,55
Tal vez 4 44,44 100
Total 9 100

Nota: Informacién Obtenida de la institucion

HSi
¥ No

Tal vez

Gréafico 6. Medios digitales

Analisis

Al consultar si la empresa emplea el marquetin digital en la gestion comercial, el 45%
dijeron que no saben si lo aplican, un 33% manifestaron que no utilizan dichas
herramientas, mientras que el 22% restante supo comunicar que si se aplica el marketing

digital de forma indirecta con los medios tecnoldgicos que la institucion posee.



Interpretacion

Los datos obtenidos en la encuesta de la presente pregunta, evidencian que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario” no prioriza ni considera importante la
implementacién de un Marketing digital en la interaccion con los clientes, lo cual
denota que no estd a la vanguardia de los avances tecnolégicos en cuanto aspectos
marketero se refiere.

8. ¢Las plataformas digitales se utilizan de forma correcta e idonea por parte del
personal en el desenvolvimiento de las tareas institucionales?

Tabla 7. Uso de las herramientas digitales

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Acumulado
Siempre 4 44,44 44,44
Casi Siempre 3 33,33 77,77
Nunca 2 22,22 100
Total 9 100

Nota: Informacién Obtenida de la institucion

M Siempre
M Casi Siempre

¥ Nunca

Gréfico 7. Uso de las Herramientas digitales
Analisis
Al consultarse si la empresa utiliza las plataformas digitales de forma correcta el 45%

mencionaron que si, el 33% comunicaron que casi siempre y s6lo un 22% manifestaron

que no las utilizan de forma debida.



Interpretacion

Mediante los resultados obtenidos en la encuesta se infiere que la empresa no hace uso

adecuado de las plataformas digitales, debido a que en su pagina web hay informacién y

datos informativos desactualizado.

Anexo 3: Evidencia fotogréfica

Figura 2. Revisién del Estudio de caso por parte del docente tutor. MSc Juan Guevara Espinoza



