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RESUMEN

La investigacion presentdé como objetivo principal, explicar la manera que influye la
gestion de la comunicacién en dinamizar la eficiencia productiva de la Cooperativa de
Servicios Mdltiples APROCASSI, Cajamarca 2020.

El tipo de investigacién fue aplicado, con un método de investigacion; descriptivo,
explicativo y mixto. El disefio de la investigacion es transaccional, correlacional. La
muestra estuvo conformada por 148 socios de la cooperativa APROCASSI. La técnica
para el desarrollo de la investigacion estuvo compuesta por; la observacion, entrevista
estructurada, encuesta, analisis documental. El instrumento aplicado fue; el cuestionario
de Gestion de la Comunicacidn, el cual estuvo compuesto por 44 items, y el cuestionario
de Eficiencia Productiva compuesta por 41 items.

Los resultados indicaron que existe una correlacion directa buena de Rho = ,802 entre
la gestion de la comunicacion y la eficiencia productiva. La dindmica de la correlacion es
directa, a mayor gestién en la comunicacién, mayor eficiencia productiva o a la inversa.
Es decir, las dos variables tienden a crecer o decrecer a la par, lo cual genera una
influencia una sobre otra. Segin Martinez, Tuya, Abreu, & Céanovas (2009), se considera
una correlacién “buena” R=,76 < ,90. Por otro lado, el nivel de significancia entre las
variables es de ,000 por lo cual se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
H1: la Gestion de la Comunicacion influye en dinamizar la eficiencia productiva de la
Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020.

Palabras claves: comunicacion, eficiencia, mensaje, actores, transmision.

Xii



ABSTRACT

The main objective of the research was to explain the influence of Communication
Management in boosting the productive efficiency of the Multiple Services Cooperative
APROCASSI, Cajamarca 2020.

The type of research was applied, with a descriptive, explanatory and mixed research
method. The research design is transactional, correlational. The sample consisted of 148
members of the APROCASSI cooperative. The technique for the development of the
research consisted of: observation, structured interview, survey, documentary analysis.
The instrument applied was the Communication Management questionnaire, which
consisted of 44 items, and the Productive Efficiency questionnaire, which consisted of 40
items.

The results indicated that there is a good direct correlation of Rho = .802 between
communication management and productive efficiency. The dynamics of the correlation
is direct, the higher the communication management, the higher the productive efficiency
or vice versa. That is to say, the two variables tend to grow or decrease at the same time,
which generates an influence one on the other. According to Martinez, Tuya, Abreu, &
Canovas (2009), a "good" correlation R=0.76 < 0.90 is considered. On the other hand,
the level of significance between the variables is ,000, so the null hypothesis is rejected
and the alternative hypothesis, H1: Communication Management influences the
productive efficiency of the Multiple Services Cooperative APROCASSI, Cajamarca
2020.

Key words: communication, efficiency, message, actors, transmission.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene el proposito de explicar la manera que influye la
gestion de la comunicacién en dinamizar la eficiencia productiva de la Cooperativa de
Servicios Mdultiples APROCASSI. La cooperativa APROCASSI tiene 26 afios de creada
en el distrito de San Ignacio, a través de este tiempo la cooperativa ha logrado destacar
en la zona y el pais, con referente a la produccion de café organico. Sin embargo, la
cooperativa ha sufrido varias crisis, la mas reciente se suscito en el afio 2017, cuando la
cooperativa APROCASSI perdio la certificacion de café organico y el sello de Comercio
Justo.

La tesis se ha desarrollado en cuatro capitulos:

En el capitulo I, aborda el planteamiento del problema, la importancia y justificacion
del estudio, la delimitacion y los objetivos generales y especificos.

En el capitulo Il se presenta el marco tedrico, donde se trata las bases historicas de la
comunicacion organizacional, de la eficiencia productiva, evolucion del sistema
cooperativista en el Pert, evolucion historica de la Cooperativa APROCASSI. Ademas,
se presenta investigaciones relacionadas al tema, tanto en el ambito nacional e
internacionales. En este capitulo, se profundiza el andlisis de las variables gestién de
comunicacion interna y eficiencia productiva a través de composicion de la estructura

tedrica y cientifica que sustenta el estudio

En el capitulo 11, se presenta el marco metodoldgico, donde se aborda enfoque, tipo,
método y disefio de la investigacion. Ademas, se presenta la poblacién y muestra.
Asimismo, se presenta las técnicas e instrumento de recoleccion de datos de la
investigacion, por ultimo, este capitulo aborda la descripcion y procedimiento de analisis

de datos
En el Capitulo 1V se presentan los resultados cuantitativos y cualitativo plenamente

analizados, los cuales son referencia para construccion de la discusion de resultados.

Por ultimo, se aborda las conclusiones y recomendaciones, referencias y anexos.

Xiv



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del Problema

El Cooperativismo es un modelo empresarial que agrupa al 12 % de la poblacion
mundial, generando el 10 % de empleo en el orbe laboral, esto muestra la relevancia
del sistema cooperativista en la economia de varios paises. La gestion eficiente en las
cooperativas promueve el desarrollo inclusivo de los socios y de las comunidades que

la conforman.

La Alianza Cooperativa Internacional (ICA, 2018), define a las cooperativas como
una organizacién auténoma, que estad conformada por personas que buscan satisfacer
sus necesidades y pretensiones econdmicas, sociales y culturales parecido, por medio
de la construccién de una empresa conjunta. La integracion de las personas a la
cooperativa se genera de manera voluntaria, su gestion es de forma democratica.

La naturaleza de las organizaciones cooperativistas es principalmente participativa,
debido a que su desarrollo enddgeno y competitividad empresarial se basa en los
vinculos cooperativos que se crean con los socios.

El vinculo cooperativo, es la superposicion responsable de una misma persona en dos
roles, es decir, es propietario capital y usuario, lo que se denomina dentro de las

cooperativas “socio”.



Las cooperativas son organizaciones que van mas alla que una sociedad mercantil,
pues en ellas convergen una asociacién y una empresa de forma simultanea. Estas
promueven una vertiente asociativa en un nivel de integracion vertical parcial.

La vertiente asociativa de la cooperativa a través de la Gobernanza Empresarial trata
de alcanzar los propositos de los socios, que bajo ciertas circunstancias se ven
restringidos por factores econdmicos, revelando la logica comunitaria de la
cooperativa. Por esta razon, para cumplir el proposito con sus socios, las cooperativas
requieren tener una cultura organizacional solida, valor de la confianza en la
organizacion y una comunicacion interna eficiente.

La Gobernanza Empresarial en las cooperativas se ejerce mediante un sistema de
delegacion de cadena y comunicacion organizacional. Los socios eligen a sus
representantes en el Consejo de Administracién y Comités, sobre el que recae la
seleccion de la Gerencia, y esta Ultima tiene la potestad de reclutar e incorporar al
personal para la administracion de la cooperativa (Coque Martinez, 2008).

El liderazgo de la Gobernanza Empresarial de las cooperativas se concentra en el
Consejo Administrativo y la Gerencia, lo que se denomina como el “nucleo basico”.
A través, de una comunicacion organizacional eficiente, el nucleo basico debe
dinamizar los objetivos sociales y la competitividad empresarial, de tal forma que le
permita alcanzar la eficiencia productiva en las cooperativas.

El reto para las cooperativas, es poder conciliar los intereses de los socios y nucleo
basico, siendo la prioridad el benéfico y bienestar del socio. Por lo cual, la
comunicacion organizacional interna es el soporte para fortalecer el vinculo natural
con los socios. Lo que permite desarrollar una eficiente productividad en las
cooperativas, de tal forma que garantice su permanencia en el mercado, para este tipo

de organizaciones.

La comunicacion organizacional interna transfigura los sistemas empresariales. El
proceso de trasformacion promovida por la comunicacion interna requiere activar los
siguientes componentes: participacion de personas con actitudes manifestadas, la
exposicion de actitudes favorece en la construccion de relaciones y la identificacion
de habilidades. La interaccién de los componentes permite la generacion del mensaje,
que, a través de la circulacion o flujo de informacion, cumple el propdsito de

trasferencia de mensaje entre los participantes. La interrelacion de los componentes
2



genera un sistema complejo, fomentado por la participacion abierta, expuesta a ser
influenciada por el medioambiente. Por tanto, se debe entender que la Gestion de la
Comunicacion interna, propicia el fortalecimiento y eficiencia de la gestion en las

organizaciones (Tufez, 2012).

Laflamme (1981), investigador canadiense, vinculado al estudio de las cooperativas
en el mundo. El autor sefialé la importancia de la eficiencia productiva en las
cooperativas en su investigacion denominada “La gestion moderne des coopératives
Chicoutimi”. En su investigacion, Laflamme, sostiene que “Las cooperativas son
organizaciones sensibles a la presion cultural y a las expectativas econémicas que se
genera entre sus actores”. Por lo cual, este tipo de organizacion debe generar una
coherencia entre beneficios eficientes para los socios, buenos resultados econémicos

para la organizacion, y la difusion del perfil social de la organizacién hacia el mercado.

Las cooperativas deben desarrollar una eficiencia productiva que les permita
destacar en mercados competitivos. Entonces, la eficiencia productiva es la capacidad
de alcanzar los objetivos que se reflejan en los principios que rigen a cada cooperativa.
La eficiencia productiva se divide en tres ejes, estos son: eficiencia operacional,
eficiencia de asignacién y eficiencia de mercado. La eficiencia operacional, es la
disposicion de la cooperativa de brindar de forma eficiente los servicios a los socios.
La eficiencia de asignacion es la capacidad de la cooperativa de administrar
eficientemente los activos conferidos por los socios y la eficiencia de mercado, es la
capacidad de trasmitir el lado social y valor intangible que promueven las cooperativas
(Laflamme, 1981).

En el Per( los exportadores de café se agrupan en tres categorias: empresas
multinacionales, empresas peruanas y organizaciones de productores, siendo este
ultimo donde situamos a las cooperativas, las cuales tienen una participacion del 20 %
que equivale aproximadamente a 1 000 000 de quintales en las exportaciones de café,

como se observa en la Figura 1.
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Las cooperativas de exportacion de café en el Peru se rigen bajo la Ley General
de Cooperativas D.S. N.°074-90-TR. La norma se caracteriza por dar a la actividad de
las cooperativas un actuar empresarial sin fines de lucro. Lo cual le permite ser
considerada como una persona juridica desde su inscripcion. El régimen
administrativo, econdémico y tributario de las cooperativas se encuentra regulado por
la Ley General de Cooperativas. En el articulo 7 de la Ley N.° 074-90-TR, prevé 19
tipos de cooperativas segun la actividad econémica que ellas desarrollen (Decreto
Supremo N°074-90-TR, 1990).

Para el Peru las exportaciones de café han presentado un crecimiento acumulado de
23 % en los dltimos 10 afios, convirtiendo al pais en el noveno productor de café,
séptimo exportador, y segundo productor de café organico. La sostenibilidad en
crecimiento se ha dado para las empresas. Por otro lado, las organizaciones
productoras en su mayoria son cooperativas pierden participacion en las exportaciones
(Gonzales, Sanchez, Fernandez, & Céspedes, 2017).

Las exportaciones de café en el Perd, estdn compuestas por café convencional,
café certificado y café de alta calidad. Los datos generados por la Junta Nacional del
Café (JNC) muestran que las exportaciones de café son irregulares. En la Figura 2 se
puede observar, que el café convencional en el periodo 2010 al 2016 se mantuvo en
un promedio por encima 3 millones de quintales, lo cual demostré que durante ese



lapso no existié un crecimiento significativo en las exportaciones (MINAGRI, 2020).
El estancamiento de la progresion en las exportaciones de café durante ese espacio de
tiempo, se da a causa del impacto de la patologia de “La Roya Amarilla” que destruyo
cerca de 94 000 hectareas de cafetales a lo largo del afio 2012. La existencia de esta
patologia fue ocasionada por el abandono en la fertilizacion de los cafetales en las
campanas pasadas, de esta forma como la antigliedad de los cafetos. El impacto de la
enfermedad cubrid un horizonte de cuatro afios (2013-2016). Sin embargo, es
importante resaltar que durante esos cuatro afios se logré mantener un promedio

estable de produccidn para la exportacion.

En el afio 2018 el Per( present6 un crecimiento en las exportaciones de café, se
llegd a superar los 5 millones de quintales, aunque las exigencias fitosanitarias del
mercado internacional eran mas elevadas, el café peruano logro cumplir los
requerimientos exigidos. El Per( increment6 la exportacion en comparacion a los 4
millones de quintales exportados en el afio 2017, esto se puede observar en la Figura
02. De las tres categorias de café que tiene el Perd, el café certificado para ese afio
alcanz6 1 021,258 quintales, de los cuales 919, 132 quintales fue café organico, es
decir, se duplicé su exportacion en comparacion al afio 2017 que exportd 595, 115.6
quintales (JNC, 2019).

El incremento en las exportaciones se dio por una mayor demanda de café
certificado por consumidores mas selectos. Segun Vasquez (2019) sefial6 que: “El
incremento de la demanda de café es porque existe un mas grande el nimero de clientes
que eligen por café 100 % organico y de especialidad. Una inclinacién que debe ser
aprovechada para afianzar el posicionamiento en el planeta de la bebida peruana de
especialidad bajo la marca Cafés del Perd” (ANDINA, 2019).



Figura 2

Exportaciones de café segun tipo y afios
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Por otra parte, el incremento de la produccion en el 2018 hay que a la entrada en
produccion de cafetos plantados en el 2015. Para el afio 2019 ingres6 en produccion
las novedosas superficies de cafetales cuyas plantaciones se efectuaron en el 2016. Por
otro lado, hay restricciones de disponibilidad de mano de obra y los bajos costos
pagados por el café pergamino afectaron a la produccion, por lo cual en 2019 la
produccion se redujo en 1,7 %, este descenso se reflejo en las exportaciones
(MINAGRI, 2020). La exportacion de café convencional para el afio 2019 ascendieron
a US$ 630.225.867 por 5.008.183 quintales (US$ 125.84 el quintal en promedio),
cuando en el 2018 se alcanzaron los US$ 679.482.755 por 5.661.083 quintales (US$
120.03 el quintal), notandose una caida de 7.5 % en valor y 11.5 % en volumen. Sin
embargo, la exportacion de café certificado fue de 1.102.000 quintales, es decir las
exportaciones incrementaron ligeramente en comparacion al afio 2018 que exporto 1
021,258 quintales (JNC, 2020).



En el Perd, el desempefio de exportacion de café certificado ha sido fluctuante en
los ultimos 10 afios, mostrando disminucion y recuperacion parcial en volumen de
exportacion. La oscilacion en exportacion ha sido entre 500 000 a 700 000 quintales,
a diferencia del café convencional esta categoria de café no ha logrado sostener un
promedio de produccion base. Por otro lado, en el 2018 y 2019 esta categoria de café
ha presentado un incremento de exportaciones. Pero es importante mencionar el
desempefio del café organico que es parte de la categoria de café certificado. Para el
afio 2019 el volumen de produccion de café organico fue de 1.143.999 quintales, el
Per( exportd 663, 765 quintales de café organico, a pesar de que el volumen de
produccion para ese afio fue de mayor solo el 58 % se exporté como café organico, y

el 42 % como café convencional.

La Junta Nacional del Café (2020) sefiala; que, con frecuencia del volumen total
de produccion de café organico, solo una parte se logra comercializar bajo el
etiquetado de café organico, debido a que una parte de los productores se mantienen
al margen de la asociatividad, debido a que existe cierto grado de desconfianza con las
asociaciones y cooperativas, por lo cual optan por comercializar de forma individual.
La resistencia a la asociatividad genera ciertas limitaciones de acceso al mercado,
obteniendo bajos precios y solo logran venderlo como café convencional. A esto se
suma, la deficiencia en la compresion e implementacién de técnicas de cultivos por
parte del productor, lo que genera la pérdida de competitividad y la degradacién
ambiental de las areas de cultivo organico. Ademas, existe una brecha entre los

créditos, servicios financieros y la realidad de los productores del sector cafetalero.

En el Plan Nacional de Accidn del Café Peruano (2018) sefiala que; para reducir la
brecha entre los productos financieros y las necesidades de los productores cafetaleros,
se debe trabajar en reducir las tasas de interes y otros cargos financieros. Debido a que
los productores consideran que las tasas de interés son muy altas, lo que genera el
incremento del indice de morosidad del sector. Asimismo, los productores consideran

que el monto de las cuotas no se ajusta a su capacidad de pago.



Del total de las exportaciones de café en el Per(, el 17.5 % es café certificado, de los
cuales destaca los sellos de comercio justo, organico, Rainforest y UTZ. El segmento
del café certificado o con sellos es liderado por las cooperativas, ellas contribuyen con

mas del 65 % y gozan de una posicion notable en el mercado (Platform, 2017).

Segln la Junta Nacional del Café (JNC, 2019), las cooperativas tienen una
participacion de mas del 50 % en las exportaciones de café certificado. En la Figura 3
y 4 se puede comparar la participacion de las empresas y cooperativas. En el afio 2019
diecisiete cooperativas dejaron de ser parte del conjunto de exportadores, es decir, se
presentd una reduccion del 18 % de cooperativas. Esta misma situacion se reflejo en
las empresas, las cuales presentaron una reduccion de 39.25 % de participacion del
conjunto de exportadores. A pesar de la reduccion en el grupo de exportadores, el valor
FOB y volumen en quintales de café se incrementd en las cooperativas, esto se
relacion6 con la demanda de los mercados por café certificado. Una situacion contraria
se present6 para las empresas para el afio 2019, donde se redujo el volumen de las
exportaciones, esta reduccion estuvo asociada a la disminucién de la produccién de
ese afio. Los datos muestran que los precios y demanda mercado de café certificado es
mas estable que el de café convencional.

Figura 3
Exportaciones 2018

Referencia Cooperativas % Empresas % Total
Valor FOB (US$) 180°518.244 | 26.57 % | 498°964,511 | 73.43 % | 679°482,755
Volumen (QQ) 1°262,494 22.30% | 4°398,590 | 77.70% | 5°661,083
Precio Promedio (US$/QQ) | US$ 142.99 US$ 113.44 US$ 120.03
Exportadores 95 41.30 % 135 58.70 % 230

Fuente: SUNAT (2020)



Figura 4
Exportaciones 2019

Referencia Cooperativas % Empresas % Total
Valor FOB (US$) 199°323,300 | 31.79 % | 427°627,700 | 68.21 % | 627°000,000
Volumen (QQ) 1°361,675 | 27.19% | 3°646,325 | 72.81% | 5°008,000
Precio Promedio (US$/QQ) | US$ 141.92 US$ 113.70 US$ 125.00
Exportadores 78 48.75 % 82 51.25% 160

Fuente: SUNAT (2020)

En cuanto a la produccidn regional, las regiones San Martin y Junin, representaron
el 45 % de la produccion nacional, mostrando una reduccion de produccion de 9,6 %
en ambas regiones en comparacion al afio 2018. Otras indispensables zonas que
ensefiaron un descenso en su produccion son Amazonas con 1,2 %, Cusco con 3 %,
Pasco con 15,6 % y Ayacucho con 28,5 %; en tanto que Cajamarca logré incrementar
su produccion 63,9 mil toneladas a 71,6 mil toneladas, presentando un crecimiento del
12 %. Otras regiones que han sumado en menor proporcion son; Huanuco, Ucayali y
Puno (JNC, 2019). La produccion nacional para el afio 2019 presentd descenso en 5
regiones, lo cual ha sido compensado de forma parcial con el incremento de
produccion de tres regiones, de las cuales destaca Cajamarca, esto se relaciona con
factores climaticos y la entrada en produccion de nuevos cafetos.

Los datos proporcionados en la Figura 4 por Junta Nacional del Café (JNC), nos
indica que la reduccién de la participacion de las cooperativas en el grupo de
exportadores muestra las dificultades de gerencia, mercado y temas vinculados con el
comercio justo, que afrontan las cooperativas del sector café en el Perl. Ademas,
dentro de las 10 primeras exportadoras de café en el Per( para el afio 2019, solo dos

cooperativas se encuentran en este grupo (JNC, 2020).

La representante de la ONG Rikolto VVeco Peru, L. Montes (comunicacion personal,
15 de diciembre 2019) sefiala: en su experiencia con las cooperativas del sector
cafetalero peruano. La pérdida de participacién de las cooperativas en la exportacién
de café certificado se asocia a la disminucién del volumen de acopio, siendo esto

fundamental para las cooperativas. EI volumen de acopio dependera del nivel de



produccion por hectarea y del nivel de sentido de pertenencia que experimenten los
socios, debido a que se requiere sincerar la produccion y entrega de volumen total de

cosecha por parte del socio.

En la presente investigacion se estudiara a una Cooperativa de Servicios Multiples,
la cual estan previstas en el articulo 7 de la Ley N°074-90-TR, siendo probablemente
este tipo de cooperativa la mejor alternativa final para la red empresarial del sector
cafetalero. Gracias a que las cooperativas de servicios maltiples aceptan ofrecer la
maxima retribucion a sus socios, sea por la venta de sus productos o por la adquisicion
de sus insumos. El valor de mercado de sus operaciones se puede enmarcar en proveer
insumos al valor y realizar los pagos el mas destacable precio viable por sus productos,
admitiendo que ellos alcancen una escala grande de operaciones, sin perder sus

aspectos solidarios y equitativos, ni la propiedad individual de sus parcelas.

La investigacion se ubicara geograficamente en el Cluster Norte del café (EI Cluster
estd conformado por San Martin, Amazonas y Cajamarca), en este grupo la regién
Cajamarca concentra 35 % de la produccion nacional en las provincias de San Ignacio
y Jaén, siendo en esta Ultima regidén donde se ubica la cooperativa del estudio de

investigacion.

La Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI ubicada en el distrito de San
Ignacio, Cajamarca, fue creada el 14 de marzo del 2000 como asociacion, en el 2009
por acuerdo de Asamblea General de Socios se acordé el cambio a cooperativa.

Segun un estudio del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD,
2017), la cooperativa APROCASSI para el afio 2016 se ubico en el puesto 16 de las
primeras 20 empresas que exportaban café en el Perd, como se puede observar en la
Figura 5. En ese mismo afio (MINCETUR, 2016) reconocié a APROCASSI como una

de las principales cooperativas del Claster Norte. (p.14)
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Figura 5

Exportaciones de café enero-diciembre 2016 por empresa

N Empresa Walor FOB (LISS) Peso (gq)
1 Perales Huancaruna - Perhiusa 143 238 252 1068911
2 Olarm Agro Pernd 90 127 154 695 182
3 Compafiia Internac. del Cafié 69 742 155 492 373
4 Procesadora del Sur 61 550 590 383 708
5 Lowis Dreyfus Company 40 381 727 265 878
& Coop. Serv. Mult. Cenfrocaffé 37 BO7T 654 218271
7 Cafetabera Amardnica 34 489 024 228 &6TT
a HMC. Exportaciones 33 520514 245 663
-] Comerncio & Cia 22 BE1E 885 163 905
10 Proratur 17 695 155 115 847
11 Coop. de Servicios Multiples Sal & Café 14 634 TIE FT 505
1z Coop. Agraria Norandino 12 660 346 Fr 521
13 Rormex S 123992 780 B9 216
14 Cafe Monteverde 6 661 657 IS5 571
15 C_ AL luan Santos Atahualpa 6243 413 39 230
16 Coop. Serv. Mult. Aprocassi 5 683 402 30118
ir Cac. La Prosperidad de Chirinos 5615917 28922
18 Megrisa S.AC. 5356439 35372
19 Cac. Bagua Grande 5 D06 873 29 764
20 Cac. Sostenible Walbe Ui biriki 4177 556 23 797
21 Otras empresas (142 Restantes) 124 188 965 853 483

Fuente: ADUANAS- PCV

APROCASSI ha tenido una participacion destacada entre los productores del
Cluster Norte, sin embargo, ha perdido esta posicion en los Gltimos afios. En la
publicacion de los Principales Exportadores de Café en el Per( de la Junta Nacional
del Café (JNC, 2020) para el afio 2019, APROCASSI no figura entre las primeras 20
exportadoras de café del pais. Por otro lado, en el reporte de Estados de Pérdidas y
Ganancias 2016 -2018 de la Cooperativa APROCASSI, se puede advertir que en el
afio 2017 la empresa obtuvo un desempefio econémico negativo de -986,137 soles, lo
cual indica que la cooperativa se encuentra en proceso de recuperacion econoémica,
mostrando en los afios subsecuentes resultados econdémicos positivos, pero no de gran

magnitud.
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Figura 6

Estado de ganancias y pérdidas 2016-2018

Vertas directas - 18,176,040 13172573 21511 701
ventas indirectas - o 0

Vertas folales - 18 176,040 13,172,573 21,511,701
Costa de las verntas

venilas direcias - 15,282,677 11,854,336 16,872,425
Costo total de las ventas - 15,282 677 11,898 336 16872425
Ingreso neto - 2 893 363 1,274 237 4,639 276

Venlas, gasios generales y administrativos

Gasios Admrisiraivos - 035,250 1,400,187 1,306,059
GASIE A8 wENIRS - 1.095.213 933,571 1,595,249
Oitros ingresos - 311,648 486,213 62,538
EBITDA - 1,174,539 {573,308 1,700,506
Depraciacidn, Amontizacidn - o i 0
EBIT - 1,174,539 {573,308) 1,700,506
GAss par Mereses - 588 967 412 B29 B57 548
Tadal ipnpiesto sobve la fenta : o [

Ingreso de operaciones - 585,572 (BB6,137T) B42.958
aantinuas

Ganarcias (pdndidas) de as - i ] o 0

OOEFACIONSS eSCOniinusIa s
[edo o oS mmouesios)

Ganancia neta - 585,572 {986,137) B42 958

Fuente: SCOPE Pro. RIKOLTO VECO - APROCASSI

El analisis horizontal del estado de ganancias y pérdidas de la Figura 6 permite
conocer la variacion relativa de las ventas identificAndose como un mejor afio para el
café y sus derivados, el 2016, el 2017 se nota una caida del 39% respecto a las ventas
del afio 2016 y para el 2018 se nota un aumento del 37% en relacion con el afio 2017.
Esto se debe por que el 2017 estuvo relacionado con la pérdida de certificacion. Los
gastos incurridos para producir (costo de venta) en la empresa fueron mas efectivos en
el afio 2016, permitiendoles un ingreso neto superior en relacion con los afios 2017 y
2018.
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Respecto a los gastos administrativos y gastos de ventas se observa que el afio 2018
se hizo un uso mas eficiente de los recursos, disminuyendo los gastos administrativos
en un 28% respecto al afio 2016 (mejor afo de ventas) y una disminucion del 35% en
los gastos de ventas respecto al 2016. Se puede observar ademas que los otros ingresos
generados el afio 2018, obtuvieron un 39.8% mas que el afio 2016, pero un 35% menor
al afio 2017. Los gastos por intereses el afio 2016 fue el mas alto con un 857548, el
afio 2017 disminuy6 en un 51% respecto al 2016 y el 2018 aument6 en un 42%
respecto al 2017. Finalmente, el afio 2016 las ganancias fueron superiores en relacion

con los afios 2017 y 2018, y el afio 2017 el afio més perjudicial para la empresa

Otro aspecto que se ha resaltado en APROCASSI, es una constante disparidad en
el volumen de acopio de quintales de café que ha presentado en los ultimos seis afios.
En la Figura 7 se puede percibir de forma general, que el volumen de acopio ha
disminuido. Para el afio 2018 se contrajo en 25 % si comparamos con el acopio del
afio 2016, de igual forma para 2019 se redujo en 12 % si se compara con el acopio del
afio 2017. APROCASSI ha presentado en el 2018 y 2019 reduccién de producciéon de
café certificado, en contraposicion el desempefio de la produccién general de café de
la Region Cajamarca ha presentado crecimiento en sus diversas categorias de café de
un 12 % para el afio 2019. Ademas, la tendencia del pais se ha orientado al crecimiento

de la produccidn y exportacion de café certificado en el afio 2019.

Figura 7

Acopio por afios, en quintales de pergamino 55,2 kg

Fuente: APROCASSI
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En el aspecto social productivo, Figura 8, APROCASSI ha presentado crecimiento
en socios, teniendo una oscilacion anual entre 3 a 5 % de socios adscritos a la
cooperativa en los dltimos cuatro afios. En el afio 2019, el 85 % de los socios de
APROCASSI se encontraban en condicion de socios activos y un 15 % se situaba en
estado de socios pasivos. En contraposicion al incremento de socios en la Cooperativa,
se observa una reduccion en el nimero de socios con certificacion organica (figura 9)

y hectareas certificadas, esto se observa en la figura 10.

Figura 8
NUmero de socios en APROCASSI 2014-2019

2014 2015 2016 2017 2018 2015

Fuente: APROCASSI

Figura 9
NiUmero de socios certificados
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Fuente: APROCASSI
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La Figura 9, indica que al existir menos socios con certificacion genera la
reduccion en el volumen de acopio de café orgéanico. La Cooperativa ha puesto en
marcha procesos de control para evaluar el estatuto de organico entre sus socios, en
esta modalidad, algunos socios no han cumplido con los protocolos para la
certificacion de cultivo orgénico, lo que ha favorecido a que pierdan su certificacion

por el momento.

Figura 10

Hectareas orgénicas
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Fuente: APROCASSI

En las entrevistas desarrolladas, los socios que la deficiencia en la aplicacion de los
protocolos ha sido por mala practica en los procesos de cultivo organico. Ellos
consideran que los errores en el proceso de cultivo son producto de la trasmision de
informacion. Para los productores, la informacion emitida por el Area de Asistencia
Tecnica es confusa, es decir, algunos socios perciben que la comunicacion con esta
area no es clara ni fluida como ellos lo requieren. Ademas, manifiestan que la

informacidn que se emite en las asambleas de la cooperativa no es clara para ellos.
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Por otra parte, la Cooperativa APROCASSI durante el afio 2019, recobro el sello
de Comercio Justo, el mismo que fue observado por la certificadora en el afio 2018,
debido a que la cooperativa no registrd, ni reporté a los socios de acuerdo con los
formatos demandados para esta certificacion. (P. Lachira Comunicacion personal, 07
de febrero 2020).

Ademas, durante el 2018, a APROCASSI le restablecieron la certificacion de
organico, la pérdida de esta certificacion se dio para el afio 2017, la ausencia de esta
certificacion no le permitié vender ni cumplir los contratos de café organico del afio
2017, lo cual repercutio en el desempefio econdmico negativo de ese mismo afo.
Generando en la cooperativa pérdidas economicas, pérdidas de prestigio e

incumplimiento con los socios.

Actualmente ha recuperado algunas certificaciones, pero no ha logrado adquirir
otras nuevas. Sin embargo, en el Plan Estratégico de la cooperativa se considera para
el afio 2019 obtencion de nuevas certificaciones. (P. Lachira comunicacién personal,
07 de febrero 2020).

Durante los preparatorios del Proyecto de Investigacion se pudo notar, que la
informacién que comparten socios, Junta Directiva y trabajadores es divergente o
discordante, esto se evidencio en las entrevistas realizadas, sobre todo en los items,

certificacion, comunicacion, eficiencia de la organizacion.

La cooperativa APROCASSI ha experimentado muchos cambios, debido a las
situaciones sociales, economicas y comerciales que han tenido que enfrentar, a causa
de la pérdida de certificacion y la inmovilizacion de ventas de la campafia del afio 2017
por carencia de certificacion organica. Aungue la cooperativa puso en marcha varias
estrategias comerciales para la recuperacion econémica, la cartera de clientes de
APROCASSI ha oscilado entre 15 y 14 clientes en los ultimos 4 afios, de los cuales 3
concentran el 50 % de las ventas. (C. Castillo-Area comercial APROCASSI,

comunicacion personal 08 de febrero).
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No obstante, el Departamento Comercial de APROCASSI ha tratado de mantener
informado a sus clientes durante las campafas 2018 y 2019. En la entrevista realizada
a la responsable comercial Cinthya Castillo, manifiesta que los clientes aun no
recuperan la confianza plena en la cooperativa; sin embargo, se mantienen como
clientes debido a la calidad de su café, el cual tiene un puntaje de taza entre 76 a 85

puntos.

Con respecto a la relacion con los socios, en las visitas y entrevistas realizadas, se
ha podido identificar cierto deterioro del sentido de pertenencia por parte de los socios
de APROCASSI. Ellos manifiestan que existia desigualdad en los procesos de acopio
entre los almacenes de San Ignacio y Jaén. Ademas, los socios manifiestan temor de
que en un futuro vuelvan a perder certificaciones, pues los sellos o certificaciones
permiten a la cooperativa alcanzar hasta un 16 % por encima del precio del café

organico que no cuenta con certificacion.

Después de analizar la situacion general de la cooperativa APROCASSI, se
considera que el problema principal que presenta la cooperativa es la deficiencia en la
Gestion de la Comunicacion Interna, esto se evidencia en la divergencia de
informacidn que circula entre los actores. Ademas, la informacién de la crisis del afio
2017, ha promovido la desconfianza en los socios, una parte de ellos desconocen las
razones que propiciaron la pérdida de la Certificacion de Organico en el afio 2017. Es
pertinente acotar que la pérdida de certificacion, ocurre porque algunos productores
no respetaron o no comprendieron el protocolo para cultivos organicos, lo que nos

orienta a problemas de comunicacion.

El problema de comunicacién interna probablemente ha provocado el
debilitamiento de la eficiencia productiva de la cooperativa, que se manifiesta en la
disminucion del volumen de acopio, bajo desempefio econdmico estancamiento de
cartera de clientes, disminucion del sentido de pertenencia de los socios, entre otros.
Entonces, APROCASSI tiene una Gestion de Comunicacion Interna ineficiente con
sus actores internos, los mensajes y formas de trasmision no logran comunicar a los
socios y productores los retos que afronta la cooperativa. No existe una real conciencia
sobre la importancia de las certificaciones en el campo comercial, la importancia del

cumplimiento los protocolos técnicos para las evaluaciones de certificaciones, los
17



beneficios que ofrece la cooperativa, entre otros puntos. La deficiente comunicacion
interna esta mermando el vinculo entre el socio y la cooperativa, por lo que se esta
socavando el sentido de pertenencia del socio. El factor comunicacion impacta en la
eficiencia y productividad de la cooperativa, lo que se manifiesta en el descenso de los
aspectos econémicos, afectando el bienestar y la seguridad del socio. Por otro lado,
APROCASSI ya no figura entre las primeras veinte cooperativas que exportan café

certificado.

La persistencia en la deficiente Gestion de la Comunicacion Interna en la
Cooperativa APROCASSI, podria afectar en gran magnitud su desempefio comercial
y econdémico, perjudicando drasticamente en su eficiencia productiva. La pérdida de
socios habiles, continuaria afectando a las certificaciones y al volumen de acopio, lo
que generaria que la Cooperativa no pueda cumplir con su cuota en el mercado,
generando la probable contraccion de su cartera de clientes. Ademas, de persistir la
pérdida de identidad con el café y ausencia de sentido de pertenencia del socio con la
cooperativa, provocaria la disolucién y liquidacion de la Cooperativa APROCASSI en
un mediano plazo.

La cooperativa APROCASSI requiere optimizar la gestion de la comunicacién
interna, que se adapte a las caracteristicas culturales y a los principios de ella. De esta
manera, se puede garantizar mantener la eficiencia productiva. Una comunicacion
eficiente, genera la ventaja a la cooperativa de adaptarse a las circunstancias del
contexto de futuro. De esta forma, se asegura la mejora econémica y comercial de la
cooperativa, la permanencia de su trabajo social, con una vision propia y especifica

sobre la economia del Perd.

Si bien es cierto, pueden existir otras causas que generen situaciones desfavorables
a la cooperativa APROCASSI. Esta investigacion se va a centrar en demostrar la
relacién y la influencia entre la variable Gestion de la Comunicacion Interna y la
Eficiencia Productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, esto
involucra suponer que el eje de comunicacion estd generando como efecto colateral
los problemas que afronta la Cooperativa APROCASSI. El estudio involucrara los
actores, el mensaje, la forma de trasmision, la relacion que guarda con la eficiencia
operacional, la eficiencia asignada y la eficiencia en el mercado que en conjunto

constituyen la eficiencia productiva.
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1.2

1.3

Formulacion del Problema

1.2.1 Problema general

¢De queé manera la Gestion de la Comunicacion influye en dinamizar la eficiencia
productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca
2020?

1.2.2 Problemas especificos

:Como los actores de la Gestion de Comunicacion Interna influyen en la eficiencia
productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca
20207

¢Como influye la forma de transmisién de la Gestion de Comunicacion Interna en
la eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI,

Cajamarca 2020?

¢De qué forma los mensajes generados por la Gestion de Comunicacion Interna
influyen en la eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples
APROCASSI, Cajamarca 20207

Importancia y Justificacion del Estudio

1.3.1 Importancia de la investigacion

La investigacion es importante, debido a la generacion de informacion
confiable y valida para la Cooperativa APROCASSI, de tal forma que la
organizacion mejore su desempefio, alcanzando una mayor eficiencia productiva.
Ademas, los datos que genere la investigacion, aportaron a la mejora del sector
cafetalero cooperativista del pais, el mismo que lamentablemente carece de

investigaciones especializadas en materia de gestion. Asimismo, esta
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investigacion permitié afiadir informacion confiable a la teoria de la

Comunicacién Organizacional.

La investigacion identifico los nudos de comunicacién entre los actores,
evaluard la calidad del mensaje y transmision y cdmo estos se relacionan con los
resultados de la eficiencia productiva. Generando una posicion concluyente, que
beneficié a la Cooperativa APROCASSI en la mejora sustancial de su Plan de
comunicacion, que permita que el socio perciba los beneficios de la cooperativa,
como parte de las estrategias del fortalecimiento del sentido de pertenencia.

Por otro lado, la investigacion de Caso APROCASSI beneficio indirectamente a
cooperativas del sector cafetalero, que identifiquen dificultades en la gestion de
comunicacion o requieran identificar los indicadores de medicion de la eficiencia

productiva en cooperativas.

Las Cooperativas son organizaciones que promueven un comercio justo e
inclusivo en mercado liberales, sin embargo, son organizaciones con una gran
presion cultural, lo que requiere profundizar en un estudio académico
especializado. Solo conociendo la dindmica real y propia de las cooperativas en
su ambito geografico, se podra generar herramientas de gestion que sean Utiles
para estas organizaciones. Por lo cual, las cooperativas deben orientarse a alcanzar
la eficiencia productiva, para asegurar su permanencia en el mercado, lo cual debe

reafirmar su compromiso hacia bienestar del socio.

Las cooperativas en el Per( son actores colectivos locales como empresas; que
se preocupan por brindar mejores condiciones de vida a los agricultores.
Permitiendo que sectores de pequefia escala se beneficien de las novedosas
oportunidades de la economia mundial y que aseguren condiciones dignas de

trabajo.

El area de cooperativas y asociaciones cafetaleras, detallan las gigantes
opciones de desarrollo, modernizacion, tecnificacion y avance local que tienen la
posibilidad de aparecer cuando se crean compafias asociativas fuertes, enormes,
formales y con pleno conociendo de su forma de gestion inspirando la confianza

y el sentido de pertenencia en los agricultores.
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Es necesario generar conocimiento para las organizaciones cooperativistas,
este conocimiento debe reflejar las caracteristicas sociales y culturales de estas
organizaciones. La investigacion cientifica sobre el tema de cooperativas
cafetaleras generaria el crecimiento de estas organizaciones, puesto que cuenta
con informacion y teorias confiables demostradas en rigor cientifico, lo que
permitiria el empoderamiento de los agricultores, mejorando su desempefio, lo
cual beneficiaria a las exportaciones de productos no tradicionales de nuestro pais.
Tomando como referencia la experiencia en Europa, las investigaciones y
produccion académica relacionado a los sistemas cooperativistas, les ha permitido
a las cooperativas agricolas transformarse en un area muy considerable debido a
que, son funcionales en la prestacién de servicios, ayudando a la eficacia técnica
de los socios. En promedio, los agricultores correspondientes a las cooperativas
agricolas son mas eficaces que los agricultores independientes.

La investigacion mostrara las caracteristicas particulares que tiene la Gestion
de Comunicacion Interna en el caso de estudio de la Cooperativa APROCASSI,
proporcionando informacion que aporten a los conceptos estructurales de la
administracién en sistemas cooperativistas en torno a la comunicacion
organizacional, ademas se aportd informacién complementaria a la Teoria de la

Comunicacién Organizacional.

La originalidad de la investigacion, se encuentra en desarrollar un estudio
profundo en organizaciones de sistemas cooperativistas, los cuales tienen
caracteristicas organizacionales peculiares. Sin embargo, este tipo de
organizaciones carecen de producciones académicas que recojan su realidad en el
pais. Esto se evidencia en la limitada literatura académica que existe en el Peru

con relacidn al cooperativismo.
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1.3.2 Justificacion de la investigacion

Justificacion practica:

La investigacion se desarrolla porque existe la necesidad de informacién
confiable que coadyuve a la optimizacion de la Gestion de Comunicacién en las
organizaciones cooperativistas. De tal forma, que estas organizaciones recuperen
participacion en el mercado de exportaciones de café, alcanzando una eficiencia
productiva sostenible. En los Gltimos afios, se ha podido observar el decrecimiento
en la presencia de cooperativas en las exportaciones de café. Para el afio 2019,
dentro de las diez primeras empresas exportadoras de café se podian identificar
solo dos cooperativas en este grupo, Cooperativa de Servicios Multiples
CENFROCAFE- Cajamarca y Cooperativa de servicios Multiples NORANDINA
— San Martin Tabla 1. Ademas, se reportd un descenso de 18 % en el nUmero de

cooperativas que exportaron para el afio 2019 (JNC, 2020).

Tabla 1

Empresas exportadoras de café 2019

EMPRESA US$ Quintales
PERALTA HUANCARUNA 93.385.485 794.944
OLAM AGRO PERU 68.855.217 569.755
PROCESADORA DEL SUR 49. 444,256 378.533
COMPANIA INTERNACIONAL DEL CAFE 42.253.483 357.168
COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES CENFROCAFE 31.299.668 233.169
H.V EXPORTADORES 28.704.298 229.459
COMERCIO AMAZONIA 19.998.196 180.575
LOUIS DREYFUS COMPANY PERU 16.979.781 156.801
COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES NORANDINO  15.898.512 108.785
PONATUR 14.161.528

Fuente: JNC

Esta investigacion abordo el caso APROCASSI, este estudio genero la
informacion precisa que requiere la cooperativa para mejorar su sistema de
Gestion de Comunicacion. De esta forma, la Cooperativa podra alcanzar un
desempefio eficiente con mejores beneficios para sus socios, mejor desemperio

economico y mayor participacion en el mercado.
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Justificacion teodrica

En la investigacion se apoya sobre los siguientes aportes teoricos:

Segun Andrade (2010), el surgimiento y consolidacion de la Comunicacion
Organizacional a lo largo de las ultimas tres décadas, como un campo de estudio
y un sector servible en las organizaciones empresariales, es la preferible prueba
de que la comunicacién es de colosal consideracion para las organizaciones en las
consecuciones de sus objetivos, econémico y posicionamiento en mercado, entre
otros. Es ineludible concebir a la comunicacion en tres aristas: la primera como
un proceso social, debido a la fluctuacion y conjunto de mensajes que se
intercambian entre los actores de una organizacion, tanto interno como externo; la
segunda arista es la disciplina, debido a que es un area de conocimiento humano
que estudia la configuracion y el medio en que ocurre el desarrollo de la
comunicacion dentro de las organizaciones. La tercera es el grupo de técnicas y
ocupaciones, debido que, los entendimientos generados por medio de la
exploracion del desarrollo comunicativo son hacia la organizacion, lo cual permite
desarrollar una estrategia que se oriente a facilitar y agilizar el flujo de mensajes
de la organizacién en torno a sus actores y la organizacion en las diferentes
audiencias que tienen a su alrededor. En este sentido, podemos distinguir dos
categorias, dependiendo de la audiencia o publico a los que se conduce el esfuerzo
comunicativo, estas son: Comunicacion interna y Comunicacién externa.
Entonces, la eficiencia de la comunicacion interna incide directamente sobre el
nivel eficiencia de desempefio econdmico y organizacional, para el caso de las

cooperativas la eficiencia es medida a través de Eficiencia Productiva.

Segun Mevellec (1977), el concepto de eficiencia productiva en cooperativas
proviene de la teoria de sistema, la cual se desarroll6 para sociedades mercantiles,
sin embargo, las cooperativas adoptaron el concepto en su aplicacion natural
social y empresarial. La eficiencia productiva es la medicion y comparacién del
alcance de los objetivos de la cooperativa (Los objetivos de la cooperativa no
deben diferir del objetivo del socio). Por lo tanto, los objetivos deben reflejar los
principios de la organizacion. Ademas, evaluamos la eficiencia productiva con

relacion a la calidad y beneficio de los servicios que se otorgan al socio por parte
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de la cooperativa. Entonces, la Gestion de Comunicacion Interna es un elemento
de enorme consideracion dentro las relaciones humanas. El hombre por
naturaleza, requiere tener relaciones con otra gente para lograr agradar sus
pretensiones de aprecio y socializacion, y esto se consigue por medio de distintos
instrumentos sociales para informar y comunicar. Si se parte de la idea que las
organizaciones estdn conformadas por personas, de ellas depende la eficiencia y
consecucion de los objetivos cuantitativos y cualitativos, para las cooperativas las
personas son los actores que permiten alcanzar la Eficiencia Productiva. Entonces,
debemos dar la jerarquia que corresponde a la Gestion de Comunicacién Interna
de los actores en las cooperativas. Por tanto, es necesario promover
investigaciones cientificas referentes a la comunicacion interna en relacion con la

naturaleza particular de las cooperativas.

Justificacion metodoldgica

La investigacion analizara el desempefio de la Gestion de Comunicacién
Interna y su nivel de incidencia en la eficiencia productiva en la Cooperativa
APROCASSI, de forma que lograra dinamizar de forma optima el desempefio

empresarial de la cooperativa.

El disefio de investigacion es no experimental, ya que el estudio se realiza sin
manipular deliberadamente la variable Gestion de Comunicacién Interna, ni la
variable de Eficiencia Productiva. Por tanto, observamos y analizamos la
interaccion de las variables en su contexto natural en la Cooperativa

APROCASSI, generando informacion que coadyuven a la organizacion.

Justificacion econdmica

La investigacion permitira que la cooperativa APROCASSI mejore su
eficiencia productiva, a través de una efectiva de la Gestion de Comunicacion
Interna. La investigacion contribuird con informacién para optimizar los planes de
comunicacion. La mejora de su eficiencia productiva se reflejara en una mejor
gestion en los procesos de acopio, fortalecimiento del sentido de pertenencia,

mayores exportaciones, mejor imagen en el mercado entre otros.
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Justificacion Social

La investigacion aportd informacidn para promover la actividad cafetalera en
el Distrito de San Ignacio, propiciando el fortalecimiento de las cooperativas, las
cuales generaran fuentes de trabajo en el distrito. Esto permitird disminuir el
indice de pobreza en esa zona, tomando en cuenta que la Region Cajamarca se
ubica entre las tres primeras regiones mas pobres en del pais (INEI, 2020).

Es pertinente fortalecer el sector cafetalero, para generar alternativas ante la
actividad minera, la cual ha generado conflictos sociales en esta parte del pais.

1.4 Delimitacion del estudio
Delimitacion espacial
El estudio se va a realizar a los socios de la cooperativa APROCASSI, ubicada en
Av. Mariano Melgar N° 405, distrito de San Ignacio, provincia de Jaén, region
Cajamarca.
Las conclusiones arribadas por la investigacion se podran generalizar para el sector
de cooperativas del rubro cafetalero del Peru.

Delimitacion temporal

La investigacion tiene planificado desarrollarse en un lapso de 19 meses, desde el

mes de enero de 2020 a septiembre de 2021.
Delimitacion social
La investigacion se orientd a analizar la influencia del modelo de Gestion de

Comunicacion Interna y la dinamizacion de la eficiencia productiva de la cooperativa
APROCASSI, cuya poblacion es de 604 socios.
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Linea de investigacion de DANG

La actual investigacion se sitGa dentro de la linea de investigacion “Estratégica,
estructura y cultura organizacional”, debido a que se busca demostrar la utilidad de
la Gestion de Comunicacion Interna y la dinamizacion de la Eficiencia productiva de
la cooperativa en estudio. Por tanto, las variables de estudio estan relacionadas con la

teoria de la Cultura organizacional.

1.5 Objetivos de la Investigacion

1.5.1 Objetivo general

Explicar la manera gque influye la Gestion de la Comunicacion en dinamizar la
eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI,
Cajamarca 2020.

1.5.2 Objetivos especificos

Analizar como influyen los actores de la Gestion de Comunicacion Interna en la
Eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI,
Cajamarca 2020.

Explicar como influye la forma de transmisién de la Gestion de Comunicacion
Interna en la Eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples
APROCASSI, Cajamarca 2020.

Examinar la forma que influyen los mensajes generados por la Gestion de

Comunicacién Interna en la Eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios
Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Marco historico

2.1.1 Evolucion histérica de Comunicacion organizacional

Es partir de los afios 1940 que toma fuerza el enfoque de la comunicacién
organizacional en el movimiento de las Relaciones Humanas. Durante este
periodo, las investigaciones se orientaron en el desarrollo y mejora de los medios
de comunicacidn decrecientes para sostener a los trabajadores dentro de un &mbito
de informacion. Ademas, se estudia la vinculacion que existe entre grado de
motivacion y grado de informacion. Las empresas abarcaron tiempo y recursos en
proveer informacion a los empleados acerca de hechos relacionados al crecimiento
de la organizacion, la situacion financiera, el posicionamiento en el mercado, entre
otros (Bonilla, 1988).

Después de los afios 1945, la comunicacion organizacional se incorpora en la
teoria de la escuela Behaviorista. Después de la Segunda Guerra Mundial se

identificd un alto grado de insatisfacciéon y desmotivacion en el trabajo, producto
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de la mecanizacion, automatizacion, monotonia que caracterizaron a la

produccion en cadena a gran escala en las fabricas (Bonilla, 1988).

Durante este periodo se rescata los trabajos de investigacion de Mary Follet,
sobre todo los orientados al enfoque de la vertiente psicoldgica y la comunicacion.
Follet planteaba que los integrantes de la organizacion, es decir, directivos y
trabajadores deben compartir intereses y objetivos colectivos, para la consecucion
de esos objetivos se demanda la responsabilidad de todos los miembros de la
organizacion. Follet destaca la importancia de la comunicacion bidireccional entre
los miembros y el grupo como elemento de trabajo y de gestion, dentro de la

estructura organizacional.

De forma paralela en ese mismo periodo, se recobra los aportes de Chester 1.
Barnard, quien destaca las funciones elementales de un gerente, como es proveer
una buena red de comunicacion, por medio de la definicion de puestos, el
mantenimiento de las personas competentes para cubrirlos y reclutamiento.
Ademas, Barnard, destaca que el papel primigenio del gerente es ser un
comunicador, que pueda fomentar un nexo comunicativo entre los integrantes de
la organizacién para promover la pertenecia de los actores hacia la organizacion.
(Del Pozo Lite, 2004).

Barnard emplea la comunicacion para simplificar la cooperacion entre los
integrantes de la organizacion. La comunicacion es valorada como el componente
mas fundamental de la organizacion con el que la direccion puede provocar la

cooperacion con las personas hacia la organizacion.

Para la década de 1950 se orienta la investigacion en los estudios de
comunicacion descendente, producto de esta investigacion se propone tres
enfoques relacionados a la comunicacion: el primero fue el Enfoque de las redes
de comunicacidon, que determinaba los efectos que producen las redes de
comunicacion en la motivacion del personal, satisfaccion laboral, modelos de
comunicacion y niveles de productividad. (Lucas, 1997).

En el Enfoque de redes, Pozo Lite (1997) sefiala que, si la comunicacion se

desarrolla de forma equitativa entre los actores de la organizacion, estos tendrian
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que hallarse mas satisfechos que los asociados con redes centralizadas, es decir,
las redes centralizadas no son tan adaptables como las descentralizadas.

El segundo se orientd al enfoque de actitudes de los trabajadores, permitiendo
desagregar las conductas funcionales de las disfuncionales de supervisores lideres.
El tercer enfoque, se encamind al estudio de la distorsion del mensaje, producto
de la influencia del jefe en vinculo con sus asociados, o los causantes de la
comunicacion ascendente jefe subordinado. Ademas, el enfoque planteaba que la
distorsion del mensaje, era producto de aumento de aspiracion de ascenso por
parte del empleado, lo que generaba menor confianza en el jefe.

Hacia la década de 1960, las investigaciones de la Comunicacién
Organizacional se centraron en el clima al interior de las organizaciones y
analizaron las redes de comunicacion. Esto gener6 la conclusion que el climay la
comunicacion organizacional requieren “supervisores eficientes”, que se
caractericen por ser personas gue tiende a estar orientadas hacia la comunicacion.
Un supervisor eficiente es una persona que sabe pedir, escuchar, persuadir, en
lugar de decretar o regafiar y regularmente es bastante amplio para divulgar

informacién a los subalternos (Del Pozo Lite, 1997).

Durante la década de 1970, se adentré mas la pesquisa sobre las reacciones de
los “supervisores eficientes” en la variacion en el envio de mensajes ascendentes
y en la esencia de este reabastecimiento. Paralelamente se estudié el papel y las
labores de la “comunicacion abierta jefe-subordinado” en sus correspondientes

conductas de comunicacion.

Década de 1980 las investigaciones se focalizaron al estudio de las
organizaciones como sistemas, en este periodo la comunicacion se establece como
proceso, donde los miembros crean el significado de bidireccionalidad de la
comunicacion, es decir, la informacién se moviliza en todos los actores que

participan de la comunicacion.

En esta década, los autores mas importantes fueron Mc. Phee, Poole, Ranson,

Giddens y Greenwood, sus propuestas tedricas mas relevantes se resefian en los
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siguientes puntos: En la organizacion los actores causan los climas de las redes
organizacionales por medio de sus acciones reciprocas diarias. El clima de
comunicacion se aprecia como un acontecimiento “intersubjetivo” que es
dispuesto de manera sucesiva mediante reglas de intercambio y recursos. La
cultura organizacional se configura en cuatro enfoques: fuerte, cognitivo, débil y
simbolico. (Del Pozo Lite, 1997).

Para la década de los 90, la globalizacion y la tecnologia surge la teoria de la
comunicacion institucional fundamentada en la imagen e identidad. En este
periodo, la identidad son las actividades organizadas para propagar en el mercado
informativo el nacleo de la organizacion, y la imagen reflecta intercambio de
dicho acto por los publicos. Por tanto, la identidad institucional es el producto de
articular tres factores: la cultura institucional, la mision de la entidad, la
comunicacion. Por otro lado, en este periodo tomd fuerza la nueva concepcion de
la comunicacion, en la que se deja de concebir como una funcion secundaria de
apoyo logistico y pas6 a ser considerada como una parte mas de la Gestion
Empresarial y Organizacional, es decir, se convierte en un elemento estratégico

que contribuye al logro del objetivo (Rivero, 2018).

Para el afio 2004, la Comunicacion Empresarial, comprende un conjunto de
actividades, acciones, estrategias, productos y procesos, dirigidos a reforzar la
imagen de una empresa o institucion frente al publico de interés. (Rivero, 2018)
En el afio 2006, aparece la Comunicacion 360, que es la representacion de la
simbiosis entre lo interno, lo externo y las relaciones publicas en la organizacion.
En este enfoque las organizaciones asumen un papel comunicador, que fomenta
la movilizacion de informacidn hacia sus clientes interno y externos (Rivero,
2018).

Entre el 2012 y 2015, se orienta las investigaciones de la comunicacién en las
Relaciones Publicas, la cual es concebida como un proceso estratégico de
comunicacion que compone relaciones que benefician a la organizacion y sus
publicos (Rivero, 2015).
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2.1.2 Evolucion del sistema cooperativista en el Perua

En 1844, los Pioneros de Rochdale plantearon un sistema de ideales sencillos,
explicitos y convincentes, que aseguro la direccion de la organizacion en provecho
de sus miembros. Se planted el término “valores cooperativos” que hace alusion
a las certezas aguda de las cooperativas, que determinan su manera de ser y de

posicionar su conducta.

El movimiento cooperativo se orienta a un enfoque integrador, en el estatus
econdmico y social como medio para lograr que los productores y consumidores
se integren en asociaciones. (Remy & Glave, 2007).

En el Perd el enfoque cooperativista es producto de los principios del
movimiento obrero que ha tenido como referencia al modelo europeo, donde la
nueva realidad productiva o de distribucion se basa en cooperativa. El
planteamiento del cooperativismo consideraba que las realidades productivas y de
distribucion tenian que ser mas rentables que las industrias, con el fin de sustituir

el capitalismo.

Para el afio 1950, el Movimiento Cooperativo empieza a remontar en el Perd.

En el afio 1955 ya se podian identificar 42 cooperativas, siendo mas de la mitad
cooperativas de consumo y el restante son del sector agropecuario, de vivienda y
crédito.
En el periodo de 1965, se crea el Instituto Nacional de Cooperativas (INCOOP),
esta institucion representaba un area desconcentra al que pertenecia al Ministerio
de trabajo y Promocién Social. En este periodo se promulgé la Ley General de
Cooperativas N°15260. (PRODUCE, 2015).

Para el afio 1969, con la publicacion de una nueva Ley de Reforma Agraria se
sustituye la Ley N° 15260, entonces, el cooperativismo agrario tomé un impulso
extraordinario.

En el periodo 1969 y 1979 se crean cooperativas agrarias de produccion,

asumiendo que los medios de produccion pertenecen y estan bajo la
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administracion de sus trabajadores. Ademas, la reforma modifico el régimen de
goce, propiedad y empleo de la tierra preexistente en el medio rural. Sin embargo,
la verticalidad del modelo de cooperativas impuesto por el Gobierno Militar no
erigid una propuesta eficiente para los productores y trabajadores, con una
direccionalidad e injerencia muy solida por el Estado. Lo que implico al
debilitamiento del movimiento cooperativo (PRODUCE, 2015).

En 1981, bajo un gobierno democratico en el Per( se aprueba el Decreto
Legislativo N° 085 con el objetivo de dar mayor impulso al desarrollo de las

cooperativas.

Para el periodo de 1990, entra en rigor el Decreto Supremo N° 074/90-TR, lo
cual recoge lo expuesto en el Decreto Legislativo N° 085. Esta ley consta de 135
articulos. Sin embargo, esta ley generd retrocesos para las organizaciones
cooperativistas agricolas, como la supresion del mercado de tierras,
descapitalizacion del campo, parcelacién y excesivo minifundismo, entre otros
(PRODUCE, 2015).

El periodo del 2005 al 2010, el sector cooperativo cambi6 estructuralmente,
promoviendo una mayor presencia numeérica de cooperativas de ahorro y crédito,
asi como también cooperativas agrarias. Siendo las cooperativas agrarias las que
han ampliado su capacidad productiva como parte de su incursion en la actividad
exportadora (PRODUCE, 2015).

Para el afio 2017, en el Censo Nacional de Cooperativas, arrojo que el 27,9 %
son cooperativas de ahorro y crédito, el 20,5 % son cooperativas agrarias, un 12,4
% cooperativo de servicios maltiples, 10.6 % cooperativas de servicios especiales,
un 7,5 % agrarias cafetaleras y 15,0 % el resto. Estos datos permitieron

comprender la distribucion de las cooperativas en el Pert (INEI, 2017).
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2.1.3 Evolucion histérica de la Cooperativa APROCASSI

Entre el periodo 1995 y 1999 el distrito de San Ignacio se presento un conflicto
social a raiz de la explotacion minera promovida por SULLIDEN que amenazaba
la propiedad de las tierras, costumbres y medioambiente del caserio de la
Huaquillas y sus 24 caserios aledafios.

En el afio 2000, el reverendo Padre Humberto Tapia Dias y pobladores del
Distrito de Sana Ignacio, crean la Asociacion APROCASSI (Escritura Publica del
14 de marzo del afio 2000), como una alternativa econémica para hacer frente a la
explotacion minera. Los miembros de la asociacion optan por un enfoque
cooperativista con la finalidad de mejorar la calidad de vida social y econémica
de las familias cafetaleras del distrito de San Ignacio (APROCASSI, s.f.).

El sistema cooperativista proponia para San Ignacio un modelo econémico
sustentado en la agricultura organica y sostenible, generando una actividad
econOmica alternativa a la mineria. Los agricultores del distrito de San Ignacio,
optaron por el modelo cooperativista, de esta forma, se continta con la agricultura

y la tradicién del café.

Para el afio 2009, por acuerdo de la Asamblea General de Socios se acordo
transformar la Asociacion a Cooperativa. La decisién del cambio a cooperativa se
da por la necesidad de ampliar la actividad comercial; ademas, la tipologia de
asociacion de servicios multiples tiene mayores ventajas en la distribucion
econOmica de los socios.

Es asi que, el dia 21 de enero del afio 2010 se produce el cambio a cooperativa, se
asociaron a la Junta Nacional del Cafe, Organismo que representa a todas las

organizaciones cafetaleras del Perd.

APROSASSI tiene como vision: “Somos una cooperativa de productores y
exportadores de café de alta calidad, trabajamos bajo el enfoque de sostenibilidad
econOmica, social y ambiental. Comprometida con el desarrollo de las familias

cafetaleras”. Mision: “Ser la cooperativa lider del Peru, produciendo y exportando
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café de alta calidad”. Reconocida por su modelo empresarial efectivo, basado en

una gestion de innovacion y conocimiento. (APROCASSI, s.f.).

En el afio 2017, la cooperativa afronta una crisis de gobernanza, que ocasiona
la pérdida de la Certificacion de Organico, esto no permitié la comercializacion
del cafée de la campafia 2017. Por lo cual el 80 % del café acopiado en esa camparia
no se pudo exportar, debido a que los contratos asumian consignaban compra de
café certificado — organico. Asimismo, durante ese periodo afrontd una crisis
gerencial, que llevo a la Cooperativa a una reestructuracion de los cargos en el
Consejo de Administracion, Consejo de Vigilancia y Gerencia. Esto generd en un
primer trimestre pérdidas economicas de 58 923.54 soles (Campos Chanta, 2018,
p. 22).

La reestructuracion de la Cooperativa APROCASSI para el periodo 2018
estuvo a cargo del gerente Hans Troyes Delgado. Durante esta transicion de
gerencia, APROCASSI replante6 objetivos y estrategias, con el fin de mantener
atrayente la vertiente cooperativista y el sistema de cooperacion para los socios.
Para el gerente Troyes era necesario conservar la confianza de los socios y hacer
aun atractivo el sistema cooperativista, de esta forma, podia hacer frente a las
acopiadoras nacionales e internacionales, que en los ultimos afios han
incrementado en la provincia de Jaén y San Ignacio. Estas empresas generan
especulacion con respecto al precio del café, lo que propicia que los productores
vendan su produccion de forma anticipada a estas organizaciones. En algunos
casos los productores que pertenecen a las cooperativas desvian produccion para
estas empresas acopiadoras, a pesar de que estos socios financian sus cultivos con

la ayudada financiera y técnica de sus respectivas cooperativas.

Segun el Informe de gestion del afio 2019, APROCASSI finaliz6 el afio 2019
con 604 socios, distribuidos en 87 % hombres y 13 % mujeres, como se muestra
en la Figura 11. Los servicios que se brindan al socio por parte de la cooperativa
son: Comercializacion y acopio (Centro de acopio en San Ignacio y Jaén), creditos
internos para cultivo, certificaciones, asistencia técnica, capacitaciones,

programas sociales. El personal que labora en APROCASSI asciende 24
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trabajadores, pero en temporada de camparia se eleva a 35 trabajadores (Ortiz,
2019, p. 1).

Figura 11

Distribucién de socios por género APROCASSI-2019

524 604

80

varones mujeres total

Fuente: APROCASSI

La cooperativa APROCASSI comercializa café organico y convencional, ya
que posee tres marcas de cafés registradas: “Santuario”, “Santa Fe” y “Rio
Blanco”. Ademas, cuenta con las siguientes certificaciones; USDA Organic, Fair
trade y UTZ. Se debe indicar que con respecto al sello Fair Trade, este ha sido
observado en afio 2018, por no cumplir con los documentos de registro y
empadronamiento de nuevos productores; durante ese mismo afio, procedieron a
corregir las observaciones de la certificadora, para el mes de febrero de 2020,

estuvo programada la verificacion de documento para la recuperacion del sello.

La cartera de APROCASSI esta compuesta por 14 clientes comerciales
establecidos en EE. UU., Francia, Espafia Australia, Bélgica entre otros. Los
clientes con mayor volumen de compra son S.H, Rucquoy y Café Méo. Es
conveniente sefialar que APROCASSI se esfuerza en su estrategia de
comunicacion comercial, lo que implica invertir en participacion en eventos de
café o similares. El gerente Abdias Ortiz (comunicacion personal, 11 de febrero,
2020) sefiala sobre: “APROCASSI estamos muy pendientes del cliente externo y
quizas no hemos sumado ese mismo esfuerzo en querer fidelizar al socio. Por otro

lado, esta administracion esta impulsando programas para la profesionalizacion
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de jovenes y empoderamiento empresarial de las mujeres de la cooperativa. En

esta Cooperativa somos una “Familia” y ese es nuestro pilar”.

2.2 Investigaciones relacionadas con el tema

Internacionales

Aquino (2018), en su investigacion titulada “Estrategias de comunicacion
organizacion institucional en la Universidad de Pais Vasco/Euskal Herriko
Unibbertsitatea Evolucion y Retos en la comunicacion externa a traves de la Oficina
de Comunicacion (2012 - 2017)”. Objetivo General: Examinar la comunicacion
interna y la comunicacion externa de la UPV/EHU desde la vision del publico de
adentro de la facultad y el publico de afuera méas relacionado con la Oficina de
comunicacion. Enfoque de la investigacion es Mixto, nivel de investigacion
Exploratorio. La muestra de la investigacion estuvo compuesta por 18 entrevistas. El
resultado de la exploracion permitié constatar que, la comunicacion y las tacticas son
claves para hallar el cumplimiento de las tareas comunicativas con el publico de la
facultad. Estos proyectos simbolizan un esquema de objetivos, fines y misiones a los
que la institucién debe responder por medio de la comunicacion colectiva. Para eso, la
Oficina de Comunicacion de la UPV/EHU lleva a cabo su trabajo, por medio, de
utilidades percibidas por el publico, el Plan Estratégico de la UPV/EHU vy el Plan de
Comunicacion, son usados como guias de trabajo institucional para la facultad. El
publico identifica la presencia de una Oficina de Comunicacion en la entidad, no
obstante, perciben una falta de contacto con ellos sobre el trabajo que se ejecuta. La
red social universitaria expone como reto, la optimizacién y la originalidad de esta
clase de comunicacion en la institucion. Asimismo, se determind una relacion
significativa de Rho= .801 entre los mensajes de la Oficina de Comunicacion de la
UPV/EHU vy bienestar de usuarios.

El trabajo desarrollado por Aquino aporta a la presente investigacion informacion
relacionado con el modelo unidireccional y vertical, modelo tradicional que no se
adecua a las necesidades de comunicacion de las organizaciones. Caso similar ocurre
en las cooperativas del Per(, que tienen en marcha modelos de comunicacion
unidireccional, los cuales no son los adecuados para las necesidades de comunicacion

fluida de las cooperativas.
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Ben Farah (2018), en la investigacion titulada “Evaluation de I'efficacité technique des
explotations oléicoles en Tunisie. Cas de Chbika” Objetivo general: Medir el
rendimiento de los productos derivados de la oliva en la region de Chbika en Tunes, a
través del andlisis empirico de la eficiencia productiva. Enfoque de la investigacion es
Mixto. La muestra estuvo compuesta por 70 productores de derivados de la oliva en el
periodo 2017 en la regién de Chbika. El resultado de la investigacion arrojé que la
produccidn de oliva esta por debajo del punto de equilibrio, esta situacion se debe a la
ineficiencia técnica. La eficiencia técnica se da en un promedio de 82 %, esto indica
un nivel de variacion entre 27 % y 92 %. La investigacion revela como variables de
eficiencia en las organizaciones, la edad de los administradores, el nivel de educacién,
el acceso al crédito y la cantidad de arboles en produccion, todas estas variables
influyen positivamente en el nivel de eficiencia técnica de las organizaciones
productoras de oliva en Chbika. Ademas, la investigacion establecié un nivel de
correlacion de Rho=.901, entre sistemas de comunicacion y eficiencia productiva.

La investigacion de Ben Farah brinda a la presente investigacion una perspectiva de la
eficiencia productiva de los productores de oliva a través del soporte técnico;
permitiendo analizar e incorporara indicadores de la eficiencia técnica de la
investigacion de Ben Farah a la investigacion que se desarrolla en la Cooperativa
APROCASSI.

De Beer (2018), en su investigacion titulada “Gestion de la comunicacion para la
gobernanzay la sostenibilidad: una perspectiva de comunicacion participativa para los
compromisos de la ciudadania”. Objetivo general de la investigacion: Explicar la
gestiébn de comunicacién en los procesos de gobernanza y sostenibilidad en la
participacion de compromiso de la ciudadania. Enfoque de la investigacion es
cualitativo. La muestra de la investigacion estuvo compuesta por 174 entrevista de
ciudadanos de la provincia Noroeste. El resultado de la investigacion indica el estudio
de investigacion actual registré que en la comunicacion gubernamental, la préctica 'y
la aplicacion de esfuerzos y programas de comunicacion estratégica tienen la potencial

para generar beneficios positivos y continuos para los ciudadanos, promoviendo una
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comunicacion bidireccional entre los ciudadanos y el gobierno. Asimismo, los datos
indicaron que la participacion ciudadana inclusiva en la provincia del Noroeste
depende de como se habilita la comunicacion para promover la sostenibilidad.

El trabajo de investigacion desarrollado por De Beer plantea la importancia de la
dimension de la comunicacién en el soporte del mensaje en texto y oral, los cuales
estan disefiados en torno a las caracteristicas de la organizacion. La informacion
generada en esta investigacion proporciona los elementos para el disefio del mensaje
en el aspecto del soporte para la Gestién de Comunicacion Interna de la Cooperativa
APROCASSI.

Chatou (2016), en su investigacion denominada “La eficiencia productiva en las
cooperativas agricolas y el rol de los adherentes en sus organizaciones ”.

Objetivo general: Determinar si las cooperativas agricolas de servicio cumplen la
funcion de eficiencia productiva en el sector agricola en la provincia de Mascara. La
investigacion tiene un enfoque mixto. La muestra estuvo compuesta por 73 adherentes
de cooperativas agricolas de la provincia de Mascara. El resultado de la investigacién
reveld que el nimero de afios de afiliacion de cada adherente es un factor determinante
en términos del nivel de fidelizacién con las cooperativas. La participacién es muy
limitada por parte de los adherentes a la vida de la cooperativa, esto genera que los
adherentes no se informen acerca de las novedades. Ademas, la poca interaccion no
permite desarrollar confianza entre los miembros. Los dirigentes determinan el grado
de fidelizacion de los agricultores. El trabajo revela que la eficiencia operacional de
las cooperativas agricolas es baja, ya que no son capaces de responder a las
necesidades de sus adherentes. La investigacion establecio que existe relacion positiva
(Rho=.756) entre la eficiencia productiva de las cooperativas agricolas y la dimension
comunicacion.

La investigacion desarrollada por Chatou ha sido clave para comprender el concepto
de eficiencia productiva en cooperativas. La investigacion desarrolla el impacto de la
variable eficiencia productiva en cooperativa en Mascara (Argelia). La informacion
proporcionada por esta investigacion permitié construir las aristas para la evaluacion
de la Gestion de Comunicacion Interna y su incidencia en la Eficiencia productiva de
la Cooperativa APROCASSI. La investigacion desarrollada en Argelia, evidencio la

importancia de fortalecer el sentimiento de pertenencia en los socios, estas
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conclusiones permiten reforzar la relevancia del factor de sentido de pertenencia en

APROCASSI politicas de estimulo de sentido de pertenencia.

La Roda (2016), en su investigacion titulada “La comunicacion interna de la calidad
en la Universidad Espafiola. Propuesta de un modelo teérico transmedia.”. Objetivo
General: Proponer un nuevo Modelo de comunicacion interna de calidad segun los
distintos publicos internos a los que dirige la universidad como organizacién. Enfoque
de la investigacion es Cualitativo. La muestra estuvo compuesta por 342 profesores de
universidades espafolas. El resultado de la exploracion sugiere, que el saber general
de los instructores universitarios sobre programas de calidad es insuficiente con una
puntuacion de 2,45 sobre 4. El saber concreto de los instructores universitarios sobre
los programas de calidad es bastante, aunque muy configurado con 2,52 puntos. La
informacion concreta que tiene el profesorado sobre los resultados de los programas
de calidad en su centro universitario es bastante, correcta con una puntuacion de 2,90,
aunque resultaria méas positivo si el docente pudiese detectar mejor esta informacién
concreta en una perspectiva global de la administracion de la calidad en su facultad.
Ademas, que los instructores universitarios perciben de forma bastante una politica de
comunicacion con fluido descendente, se siente la presencia de canales de
comunicacion interna de la calidad transversal, no obstante, la mayor parte de estos
canales se disminuye a reuniones o jornadas presenciales.

La investigacion desarrollada por La Roda, proporciona un enfoque de la
comunicacion interna en las universidades espafiolas, ahonda en el estudio de la
comunicacion lineal, circular, reticular proponiendo que, debido a la naturaleza de la
diversidad social y cultural de las universidades espafiolas, el modelo reticular o redes
de difusion, genera mejores resultados de comunicacion interna de las universidades.
La informacion proporcionada por esta investigacion, permite incorporar
comunicaciones reticulares en ciertas areas de APROCASSI, siendo parte de la gestion

de comunicacién interna.

Mustapha (2016), es su investigacion Le role du systéme de communication interne
mis en place dans I'atteinte des objectifs fixés par les acteurs de la franchise : le cas
des franchises de nettoyage au Québec. Objetivo General: Identificar las variables que
permiten aumentar en nivel de satisfaccion de la comunicacion interna en el caso de

estudio. El enfoque de la investigacion es cualitativo, nivel de investigacion
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exploratoria. La muestra de la investigacion estuvo compuesta por 6 franquicias y dos
gerentes de franquicias. Los resultados de la investigacion evidencian la convergencia
y la divergencia que caracterizan los diferentes tipos de relaciones tantos contractuales
operacionales y nacionales en el seno de las franquicias en el rubro de limpieza. El
estudio de los 6 casos enriquece la teoria de implantacion de sistema de comunicacion
interna con la mejora de las relaciones con clientes externos. Por ultimo, el estudio de
caso arroja que a pesar de que estas organizaciones cuentan con un sistema de
comunicacion interna, los niveles de insatisfaccion se manifiestan en la forma como
se trata informacion.

La investigacion desarrollada por Mustapha, muestra que un inadecuado sistema de
comunicacion genera un sentimiento de insatisfaccion en las organizaciones. En esta
investigacion se resalta la interculturalidad de las nacionalidades, destacando que los
sistemas de comunicacion deben tomar en cuenta las culturas de procedencia para
establecer sistemas de comunicacion eficientes. Este trabajo permitio, que se considere
de forma especifica el factor cultural de los productores cafetaleros en la gestion de la

comunicacion en la Cooperativa APROCASSI.

Nacionales

Garcia (2018), en la investigacion titulada “Valoracion del aporte de la comunicacion
interna y factores relacionados. Investigacion en organizaciones privadas de la ciudad
de Lima durante 2017”. Objetivo General: determina la valoracion del aporte de la
comunicacion interna en cinco organizaciones privadas de Lima. La investigacion tuvo
un enfoque cualitativo, un nivel de investigacion exploratorio y descriptivo. El
muestreo fue de tipo no probabilistico; por tanto, estuvo compuesto por cinco
comunicadores que fueron elegidos sobre la base de su disposicion a ofrecer
entrevistas al investigador. Los resultados de la exploracion detallan que los
comunicadores muestran distintas apreciaciones en relacién a la valoracién del aporte
de la comunicacion interna en sus organizaciones. Algunos comunicadores piensan
que la valoracion no es impecable o es deficiente, otros apuntan que una alta valoracién
de la comunicacion interna es dependiente de la consideracion de la civilizacion
organizacional dentro de la organizacion, en tanto que otros suponen que estd

relacionada al liderazgo del propio comunicador y a su aptitud de administracion.
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El trabajo de investigacion de Garcia proporciona un enfoque sobre el aporte de la
comunicacion interna a los objetivos de la organizacion, lo que permite incorporara a
la investigacion, ciertos indicadores de evaluacion de la gestion de la comunicacion
interna de la cooperativa APROCASSI.

Yataco y Marin (2018), en la investigacion titulada aplicacion de la comunicacion
organizacional de los egresados de la carrera profesional de Administracion de la
Universidad Cientifica del Peru, periodo 2014 — 2016. Objetivo general: Determinar
las propiedades que muestra la comunicacion organizacional en los egresados de la
carrera profesional de Administracion de la Universidad Cientifica del Perd, lapso
2014 -2016. El disefio de la investigacion es no es experimental, nivel de la
investigacion descriptivo. La muestra estuvo compuesta por 58 egresados. El resultado
es la investigacion arroja que el tipo de lenguaje que utilizan los jefes para ordenar es
regular ya que no existen mucha confianza de comunicacion entre ellos.

El trabajo de Yataco y Marin se concentra en evaluar el lenguaje de los actores en una
coincidencia temporal sincrénica que se ve afectada por la cultura organizacional. Esta
investigacion proporciona informacion con respecto a la bidireccionalidad de la
comunicacion y la forma de evaluacion para los actores. La informacién brindada por
esta investigacion aporta en la construcciéon del instrumento de evaluacion de la

coincidencia temporal en la gestion interna de la comunicacion.

Cherry (2017) en su investigacion denominada “Gestion de la comunicacion internay
su relacién con el clima organizacional”. Objetivo general de la investigacion:
Establecer la relacion entre la Gestion de Comunicacion Interna y el clima
organizacional en la Unidad de Gestion Educativa local N° 03 de Lima Metropolitana
durante el segundo trimestre 2017. Enfoque de la investigacion cuantitativo. Nivel de
investigacion; descriptiva y correlacional. La muestra de la investigacion estuvo
compuesta por 200 trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local N°03 Lima
Metropolitana. El resultado de la investigacion se demuestra la existencia de una
correlacion significativa entre la gestion de la comunicacion interna y el clima
organizacional que se da en r=.959.

El estudio desarrollado por de Charry aborda la comunicacion interna como eje de
fomento del sentido de pertenencia de los trabajadores de una institucion regida por el
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Servicio Civil Peruano (SERVIR). Generando a la presente investigacion la referencia
con respecto al desarrollo del sentido de pertenencia en organizaciones.

Ramos (2017) en su investigacion titulada “La comunicacion organizacional y la
gestion administrativa percibida por los trabajadores del Poder Judicial del Cono
Norte, Lima. 2016”. Objetivo general: determinar la relacion que existia entre la
Comunicacion organizacional y la Gestion administrativa percibida por los
trabajadores del Poder Judicial del Cono Norte de Lima durante el afio 2016. Tipo de
investigacion bésica, con un nivel de investigacion correlacional. La muestra estuvo
compuesta por 90 trabajadores del Poder Judicial del Cono Norte de Lima con una
antigliedad de dos afios Los resultados obtenidos evidenciaron que el 56.1 % de los
trabajadores consideraban que la comunicacion organizacional en el Poder Judicial del
Cono Norte de Lima era aceptable, el 40.32 % que era bueno y el 10.3 % restante que
era inadecuado. Ademas, se determind que el 56.8 % de estos trabajadores percibieron
que la Gestién administrativa era buena, el 35.8 % que era regular y el 7.4 % que era
mala. Generando un nivel de correlacion directa y alta (r= 0.716) entre la
comunicacion organizacional y la gestion administrativa percibida por los trabajadores
del Poder Judicial del Cono Norte de Lima.

La investigacion de Ramos aborda las variables; gestion administrativa y la
comunicacion organizacional interna, lo que permite a la presente investigacion
incrementar y profundizar en los aspectos tedricos en relacién con la comunicacion

interna.

2.3 Estructura teoricay cientifica que sustenta el estudio

2.3.1 Etimologia de comunicacion y eficiencia

La comunicacion deriva del término latino communicati, que significa
participacion, compartir, poner en comun una determinada informacion, esta
Gltima proviene de la palabra latina informatio, que significa imagen o dato que
se llega almacenar en deferentes soportes personales o fisicos. (Pozo Lite, 1997,
p. 116).
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La eficiencia proviene del latin efficientia que significa accion, fuerza y capacidad
de producir, la eficiencia se aplica a criterios econémicos que develan la capacidad
administrativa para satisfacer las demandas produciendo al méximo. (Benno,
1990, p. 151).

2.3.2 Comunicacion organizacional

La comunicacion provoca en las organizaciones un sistema tipico de
intercambio entre la organizacion como emisor hacia una audiencia como
receptor. La comunicacion es la transferencia e intercambio de datos codificados,
los cuales deben ser descodificados los actores pertenecientes a la comunicacion.
Comunicar desde las organizaciones corresponde a establecer un procedimiento
de interaccion social directo o intercesor por los soportes de comunicacion. Por
tanto, las investigaciones relacionadas al proceso de comunicacion, nos permite
desarrollar estrategias que faciliten y agilicen el flujo de mensajes que se
desarrollan entre los actores de la organizacion, tanto interno como externo
(Bartoli, 1992).

La Comunicacidn organizacional se concibe como una serie de actividades y
técnicas que colaboran en la construccion total de los mensajes, que se permutan
entre los integrantes de organizacion y los disimiles publicos. La Comunicacion
organizacional construye dos tipos de comunicacién, comunicacion interna y
comunicacion externa, cuyo discernimiento viene establecida por el tipo de

publico al que se orienta.

Segun Goldhaber (1990), la Comunicacion organizacional es la corriente de
mensajes dentro de una red de relaciones interdependencia, las cuales son parte
de un sistema complejo y abierto. El sistema de comunicacion es propenso a la
influencia de su medioambiente y contexto donde se desarrolla. La Comunicacion
organizacional requiere la interaccion de persona para generar un flujo de
mensajes orientadas a una finalidad, los mensajes hacen uso de canales y

herramientas paras ser trasmitidos.
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2.3.3 Comunicacion en las organizaciones

Las organizaciones requieren de una comunicacién que corresponda a las
pretensiones y realidades que demandan la sociedad, esto les permite desarrollarse
y sobrevivir en un mercado cada vez mas competitivo. La empresa debe adecuarse
a la naturaleza dinamica de la sociedad, debido a que entre ellas se suscita un
proceso de retroalimentacién. La comunicacion tiene un valor estratégico ingente,
ya que gracias a las distintas acciones comunicativas que lleva a cabo la
organizacion puede conseguir los objetivos empresariales.

La comunicacion en las organizaciones establece cuatro enfoques: mecanica,

psicoldgica, simbolica interpretativa y de integracion de sistemas.

e Enfoque de comunicacién mecénica, vista como procesos de transmision, se
centra en el mensaje.

e Enfoque de comunicacion de psicologia destaca la importancia de estudiar la
comunicacion desde los conceptos que tienen las personas, tales como
actitudes, percepciones y cogniciones.

e Enfoque de comunicacion simbdlica interpretativa, considera que la
comunicacion organizacional estd compuesta por pautas de conductas
concertadas que tienen la capacidad de mantener, crear y disolver la
organizacion.

e Enfoque de integracion de sistemas, son series de conductas secuenciales, o la
recurrencia de actos contiguos. Estas guias tienen lugar dentro de un sistema

de comunicacion que precisa el inherente sistema. (Bartoli, 1992).
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2.3.4 Comunicacion Interna

En la Comunicacién interna, el tamafio y estructura de la organizacion
determina los publicos internos a quien se orienta el mensaje. Por eso, la
definicion de comunicacion interna ha de ser muy sencilla, pero entendible: Es
la comunicacion que se presenta entre los actores de la organizacion; la que se
plantea entre el puablico interno, es decir, entre los sujetos que forman la
organizacion, principalmente directivos y colaboradores.

La comunicacién interna sirve para dar a conocer lo que ocurre en la
organizacién y lo que la organizacion ejerce, los cambios en el ambiente que
repercuten de forma favorable y desfavorable, las novedades laborales y
remunerativas, los rendimientos econémicos, la gestion de los dirigentes, las
actividades de formacion. Todo lo que esté vinculado con la empresa y con sus
actores debe ser transferido internamente y para causar mas confianza, debe ser

conocido por canales internos antes de ser propagadas al exterior.

Comunicacién interna es el transmisor de opiniones de todos los afiliados para
hacer cominmente una apreciacion integral de la organizacion a través de cuatro
caracteristicas:

e Corporativa, ayuda a puntualizar la identidad y la naturaleza corporativa.

e Operativa, es a la vez un recurso y un medio para difundir el conocimiento
técnico y las actitudes positivas de cooperacion.

e Cultural, porque promueve habitos de convivencia en la organizacion al
aludir las creencias, pautas de normas de comportamiento y valores.

e Estratégica, porque su administracion es clave al crear reglas estratégicas de
la organizacion dado que, los programas de accion requieren tacticas de
comunicacion sobre su avance, su aplicacion y su evaluacion (Garcia
Jiménez, 1998 p. 141).

Las pretensiones y reacciones de los empleados necesitan estar informados sobre
las distintas reglas y proyectos de la organizacion. Tienen una necesidad de

informacion que debe ser atendida por la compafiia. El plantel de una organizacion
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es un publico propdsito al que comunicarle algiin normativa o politica sobre su
entidad y su trabajo en la misma, pero que ademas debe lograr realizar llegar sus
recomendaciones, ideas u criticas y también reclamaciones a la direccién, de todas

formas, la direccion tiene una necesidad creciente de informacion.

La comunicacién interna estd considerada actualmente como una utilidad
estratégica muy eficiente en el momento de ofrecer respuesta a las pretensiones

informativas de sus usuarios internos y externos.

Para Stanton (1990), la Comunicacion interna se puede definir como “un grupo
de acciones que se emprenden y consolidan para establecer enlaces entre los
integrantes de una organizacion, con el proposito de comprometerlos e integrarlos
en el avance y ejecucion de un emprendimiento habitual” (p.144). Es decir, en la
comunicacion interna requiere utilidad a disposicion de la gerencia, en sus
diferentes escenarios, para hacer mejor el nivel de comprension, deber y
movilizacién de los empleados con las tacticas y actuaciones empresariales y/o

departamentales

La comunicacion interna fomenta las relaciones internas de la entidad, donde los

empleados o colaboradores adquieren protagonismo. Por tanto, podemos

establecer cuatro tipos de relaciones.

e Empleado con vida personal: conecta a los empleados con informacion general
y productos habitantes fuera de la organizacion.

e Empleado con la compafiia o institucion: conecta a los empleados con
utilidades e informacion general de la empresa.

e Empleado con empleado: conecta a los empleados con otros empleados,
departamentos y grupos organizativos.

e Empleado con empleo: conecta a los empleados con utilidades, orienta a su

puesto de trabajo y funciones (Stanton, 1990, p. 145).

Al establecer relaciones internas en las organizaciones, éstas desarrollan diferentes
tipos de informacion requeridos por el empleado o colaborador, y que deben ser

gestionados por la comunicacion interna.
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e Informacion sobre la compafiia o institucion, entender cudl es el pasado,
presente y futuro de la organizacion, de esta forma como sus propdsitos y sus
reglas.

¢ Informacion personal relacionada con su puesto de trabajo en la organizacion,
como el salario, las normativas de la compafiia y las condiciones laborales.

e Informacion acerca de su puesto concretamente, para que sepan lo que tienen
que llevar a cabo y como llevarlo a cabo, informacion especifica y
complementaria para desarrollar su trabajo de una manera eficaz, asi como
normativas del &rea, informacion del mercado, rivalidad, informacion bursatil,

nuevos adelantos, reportes o estudios entre otros (Andrade, 2010).

Marin (1997), permite ver los diferentes tipos de comunicacion interna
clasificandola ademéas como formal e informal, en relacion a la forma, y vertical
y horizontal en relacién a su direccion. La comunicacion vertical puede ser,
paralelamente, descendiente o ascendente, segln si el mensaje se transmite del
estamento mas prominente de la compafiia hasta el mas reducido o viceversa; el

horizontal es la que hay entre los integrantes de un mismo nivel.

Beltran (2007), asegura que en esta jornada muchas compafias redefinen su
organigrama para pasar de la composicion piramidal a otro tipo de organizacion y
modelo de direccién mas maleable y participativo, donde el flujo de comunicacion

interna se dinamice con mayor eficiencia.

La comunicacion ejerce una funcién integradora que genera una perspectiva de
valor, que requiere ser bien gestionada para alcanzar los objetivos de la
organizacion. La comunicaciéon interna es mucho mas que informar a los
colaboradores sobre los cambios que esta teniendo la organizacion. Por tanto, una
eficiente gestion de comunicacion interna, mejora el animo, fomentara la buena
voluntad y la aceptacion del cambio, aumentara la motivacion y la productividad,
optimizara los flujos de trabajo. Permitiendo prevenir crisis futuras a través del
establecimiento de canales base, esto promueve que los actores se manifiesten con
relacion a su satisfaccion con la organizacion. Un modelo de comunicacion interna

con un programa eficiente, ayuda a evaluar la reputacion de la organizacion,
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ademaés, genera colaboradores motivados, que aportaran mejoras para de la

organizacion (Quadriga, 2010, p.4).

2.3.4.1 Ventajas de la comunicacion interna

La relaciéon de la organizacion con los pablicos internos supone enormes

ventajas, tales como:

Iguales oportunidades de ingreso a informacion para todos los
empleados, independientemente del departamento o sector a la que
pertenezcan, de su puesto o0 compromiso y de su circunstancia
geogréfica.

Mejor relacion entre la empresa y los empleados, alineando a la
empresa con las preferencias de los empleados y a estos con la
estrategia.

El lugar de un marco de trabajo para comunicar vivencias.

Mejorar la eficiencia

Mejorar la productividad

Creacion de inercia de participacion para administracion de
conocimiento

Promover la colaboracion

Creacion de opinion (Lucas Marin, 1997, p. 134).

2.3.4.2 Lacomunicacién interna como instrumento de gestién

Segun Bartoli (1992), la comunicacion interna es un instrumento de primer

orden para la gestidn de cualquier organizacion se visualiza claramente a través

de la relacion transversal entre la direccion y el pablico interno. Por lo cual se

desprende cinco variables que son participe de la relacion transversal, las

cuales son: conducta - planificaciébn de objetivos a mediano plazo,

organizacion, animacion - activacion, asignacion de recursos y control.
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Elias & Mascaray (2003), sefialan que la comunicacion es inherente y
transversal a la gestion empresarial. Es decir, la comunicacion no es todo, pero
estd en todo. Debido a que la organizacidn trabaja con personas y se requieren
de ellas basicamente para dos tipos de acciones: Que conozcan que tienen que
hacer y que tengan la voluntad de hacerlo. Es importante que la calidad de
informacion sea adecuada, para que los miembros o actores de la organizacion
puedan desarrollar adecuadamente su labor.

Entonces, desde el criterio de la administracion, la comunicacion cumple
por una seccion un panel operativo, al hacer mas simple el trueque de
informacion primordial para el preciso desarrollo de la actividad. Pero, de
forma simultanea, la comunicacion interna es elemental para una
administracion eficiente por la considerable tarea que lleva a cabo en el
momento de asentar la civilizacion y de beneficiar la incorporacion y el deber

del personal.

2.3.4.3 Funciones de la comunicacion interna

Segun Kreps (1990), la comunicacion interna tiene en cuatro funciones:

e Difundir e impulsar las misiones y las reglas o normativas de la
organizacion.

e Coordinar las ocupaciones de sus integrantes para el cumplimento de
las tareas de la organizacion.

e Proporcionar reabastecimiento la direccion sobre la efectividad de la
comunicacion oficial que transporta a cabo la organizacion.

o Estado de las ocupaciones recientes de nuestra entidad y socializar a

los integrantes de la organizacion hacia la civilizacion de la compafiia.

Por otra parte, Elias & Mascaray (2003), separan las funciones de la
comunicacion interna de una organizacion en dos grupos:
La primera orienta a las funciones que se deben desarrollar en la fase inicial o
de implantacion de la comunicacion interna en la empresa. En este grupo se

desarrollan las siguientes acciones:
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e Diseflar estrategias que puedan utilizarse en el desarrollo de la
comunicacion.

e Vender proyectos de comunicacion a la direccion y las distintas
unidades organizativas de la empresa.

¢ Involucra a personas clave de la organizacion

e Disenfar, planificar, programar y organizar acciones de comunicacion.

e Ejecutar los planes.

e Impulsar y dinamizar la politica de comunicacion

e Controlar las actividades realizadas

La segunda reservada a la fase en que la comunicacién interna esta asentada
en la organizacion y forma parte esencial de su cultura. En este grupo se
desarrollan las siguientes acciones:

e Encontrar tendencias sobre la evolucion de la comunicacion.

e Formar a los integrantes de la organizacion en temas de comunicacion.

e Asesorar sobre disefio de planes de comunicacion y organizacion de
acciones.

e Proporcionar metodologia y herramientas para desarrollar de acciones
de comunicacion.

e Dar apoyo logistico a las distintas unidades organizativas para el
desarrollo de sus actividades de comunicacion.

e Liberar actividades propias de la comunicacion. (p.63 -65).

Segun Scott & Mitchell (1976), la comunicacion interna asume cuatro
funciones principales; control, motivacion, expresiébn emocional e
informacion

o Control: las fluidas de comunicacion se ajustan para que actlen
como un mecanismo de control del desempefio de la
organizacién en un doble sentido: Como aval de un acertado
desempefio y como alerta o correctora de ocasiones que alteran
las pautas organizacionales.

o Motivacion: es un aspecto primordial de la eficacia y en el

desempefio de una organizacion. Motivar por medio de la

50



comunicacion es argumentar al colaborador o trabajador el modo
de hacer mejor la forma de llevar a cabo las cosas o corregir la
forma equivocada de realizarlas, pero ademas hacerle abarcar de
manera clara qué y como se hace, y transmitirle lo que esta
realizando bien

o Expresion emocional: la comunicacion tiene una utilidad de
expresion emocional en los ambitos organizativos que terminan
por transformarse para bastantes de sus integrantes en el
primordial ambito de interaccidn popular y, por consiguiente, en
el ambito recurrente de agrado de las pretensiones sociales.

o Informacién: la comunicacion se utiliza para que circule la
informaciéon que los individuos o grupos de la organizacion
requieren para considerar las elecciones probables y para tomar
elecciones. (p. 351-352).

2.3.5 Caracteristicas de la comunicacion interna

La comunicacidn interna muestra las siguientes caracteristicas:

a. Sentido descendente, desde la direccion hasta los empleados. Todo nivel de
organizacion requiere trasladar informacion en forma descendente por toda la
organizacion. La gente trabaja mejor cuando saben precisamente lo que sus
superiores esperan de ellos, cuéales son sus obligaciones, sus
responsabilidades y sus permisos. Se emiten drdenes y elecciones. Si la
comunicacion descendente no trabaja de manera correcta, puede ser gracias a
que, la informacion no fue comunicada al emisor, o que los empleados
carecen de la aptitud que se requiere para estar comunicado. Para hacer mejor
la comunicacién en sentido descendente, la organizacion debe dotar a sus

empleados de alguna clase de capacitacion en las comunicaciones.

b. Sentido ascendente, desde la base hasta la clspide o direccion. Es la
comunicacion que hacen los empleados al expresar solicitudes, sugerencia,
criticas, queja o justificar frente la direccion el cumplimiento de las 6rdenes.
La direccidn requiere informacién para tomar las elecciones y realizar los

proyectos para la organizacion, la direccion general debe incitar y alentar al
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personal de todos los escenarios a que se comuniquen hacia arriba, para estar
todo lo informado que sea viable. La comunicacion ascendente supone el
avance de relaciones con los empleados con el propdésito de alentar y

recompensar la comunicacion de inconvenientes, criticas y adversidades.

. Comunicacion horizontal llevada a cabo entre integrantes y departamentos.
Esta comunicacion en una organizacion se produce de dos formas: La formal
esta relacionada con el trabajo corriente de la organizacion. Informal asociada
a causas sociales o de comparfierismo. En varias entidades, mas que nada en
las considerables compafiias, esta clase de comunicaciones estan perjudicadas
por las barreras de actitud, percepcion y comprension que caracterizan la

comunicacion ascendente y descendente.

. La comunicacion interna puede hacerse en un chato verbal o no verbal.
Hablamos a los codigos no verbales compartidos por los integrantes, que
remiten a lo deducible y lo psicoldgico. En la verbal la comunicacién interna
puede ser interpersonal o de grupo. Ademas, la comunicacion interna verbal
puede realizarse de una manera oral o redactada y de modo directo o mediado.
De igual modo, los canales de comunicacién formal e informal estan que se
encuentra en la comunicacion interna verbal. Los canales de comunicacion
formales estan establecidos y planificados por la organizacion, donde tienen
dentro queé dicen, quién, como, y cudndo dicen. No obstante, los canales de
comunicacion informal estan fuera de la idealizacién, y por lo general no
siguen la composicion formal de la organizacion, sino que son producto de la
interaccidn popular natural entre los integrantes de la organizacion (Tufez,
2012, p. 54).

2.3.6 Sistematizacion de la comunicacion interna

Evidentemente, si la composicion y el desempefio de las organizaciones son

complejos la comunicacion interna no puede ser un exclusivo elemento, sino que

requiere de categorias propias para definirse.

La sistematizacion de la comunicacion interna se genera a través de la

sumatorias de las propiedades identificativas de cada modalidad o cada actuacion,
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y describen el abanico de opciones para modificar los métodos de relacion
comunicacional en la vida interna de las organizaciones. Los tipos de
comunicacion interna se usa para elegir y determinar la utilizacion de las
utilidades que se utilicen. Por lo cual se muestra en la Figura N°12 los tipos de

comunicacion interna (Tufiez, 2012).

Figura 12
Sistematizacién de la comunicacion interna

Comunicacion interna

\Vertical: Emisor y receptor estan en distinto Descendente: De mayor &
plano jerarquico en la organizacion. menor rango jerarquico.
Iniciativ
Ascendente: De menor &
Rango mayor rango jerarquico.
jerarquico . - — .
Horizontal: ocupan el mismo rango jerarquico en el organigrama.
Actores _ _ _
Mixta: a la vez horizontal y vertical.
Intermediariosinterpersonal: de persona a persona.
Masiva: de un emisor a mdltiples receptores.
Coincidencia |Sincrénica: se recibe en el momento en que se produce o se emite.
temporal
Diacronica: se recibe con posterioridad a su emision.
Informativo: busca que los miembros de la organizacién conozcan cémo funciona y lo
que ocurre en ella.
Normativo: comunicaciones sobre el cumplimiento de las obligaciones.
Tipo Motivacional: persiguen generar o mantener una reputacion interna favorable.
. De pertenencia: buscan reconfirmar la satisfaccion por formar parte de la organizacion,
Mensaje
Oral: comunicacion verbal.
Audiovisual: Imégenes y sonido.
Soporte

Escrita: codigos linguisticos.

No verbal: gestos y codigos paralingiisticos.

Multimedia: varios soportes a la vez.

Canal Mediada: a través de un soporte de difusién del mensaje.

Directa: contacto personal entre emisor y receptor.

Unidireccional: de emisor a receptor sin posibilidad de retorno.
Transmision Flujo Bidireccional: se responde a un mensaje previo.

Dialégica: la bidireccionalidad es sincronica.

Formal: a través de los canales y normas fijadas por la organizacion.

Intencion

Informal: al margen de los cauces formales habituales.

Fuente: Tafez (2012)
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2.3.6.1 Losintermediarios

En la dimension de actores de la comunicacion interna encuentra el

indicar de intermediarios que se subdivide en masiva e interpersonal.

i. Masiva, la que se establece cuando el desarrollo de comunicacion
tiene como receptor a grupos varios de individuos.

ii. Interpersonal, la que se proporciona entre personas. La comunicacion
interna es la comunicacion entre actores, independientemente de su
localidad en el organigrama, y frecuentemente esa comunicacion se
hace de persona a persona. La comunicacion interpersonal en las
organizaciones esta que se encuentra en las reuniones de los equipos
directivos, en las juntas laborales entre numerosos departamentos, en

la transmision de mensajes (Elias & Mascaray, 2003).

2.3.6.2 En ladimension de transmisiéon

La comunicacion interna requiere un canal de difusion que se subdivide
en mediada y directa.
i. Mediada, la que se establece a través de un soporte de difusién del
mensaje.
ii. Directa, cuando el contacto entre emisor y receptor es personal.
La eleccion de un canal sobre otro depende del grado de rutina del

mensaje.

Robbins & Judge (2009) sefiala: la trasmision esta asociada a la distribucion
del orden, es decir, de menos a mas segun su efectividad. Las pruebas
tangibles méas comunes son: los reportes formales y boletines,
memorandos, cartas, correo electronico, entre otros.

La gradacion coincide con el indice de sincronia en la comunicacion. Mas
efectivas son las acciones sincronicas, con posibilidad de participacion
interactiva de emisor y receptor; y mayor efectividad cuanta mas

participacién no solo presencial sino personal se genera.
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2.3.6.3 El rango jerarquico

En la dimension de actores de la comunicacion interna destaca el indicar

de rango jerarquico que se subdivide en horizontal, vertical y mixta.
Horizontal, la que se establece entre personas, grupos, departamentos
0 areas de la organizacion que ocupan el mismo rango jerarquico en el
organigrama.
Vertical, la que se establece entre un emisor y un receptor que ocupa
distinto puesto en la pirdmide jerarquica de la organizacion. La
concentracion de poder en la organizacion establece las posiciones y
la verticalidad de su composicion (Grunig y Hunt, 2003, p.176-177).

2.3.6.4 Lainiciativa de comunicarse

Es un elemento de comunicacion que aparece en el indicador de rango

jerarquico, este elemento de subdivide en descendente y ascendente:

Descendente, cuando el emisor tiene un rango jerarquico superior al
receptor, entre otras cosas, cuando la direccién comunica a los empleados.
Su contenido acostumbra a ser 6rdenes o normas, informacién laboral,
evaluaciones del trabajo o recordatorios de misiones y objetivos, por
consiguiente, es una utilidad de control de la actividad por medio de la

difusién de pautas recurrentes.

. Ascendente, el emisor de la comunicacion esté jerarquicamente situado en

una escala inferior al receptor es la que va de los trabajadores a la direccion
0 a los mandos intermedios. La continuidad de uso de las fuentes
ascendentes y sus contenidos tienen la posibilidad de ser una manera de
considerar la efectividad de la comunicacion descendente y un canal de
notificaciones sobre la presencia de inconvenientes en la organizacion
(Tafez, 2012, p. 86).
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2.3.6.5 El soporte del discurso

En la dimension de mensaje de la comunicacion interna encontramos

el indicador de soporte del discurso que se subdivide en; oral, no

verbal, audiovisual, escrita, multimedia.

Oral: la comunicacion verbal, personal o0 mediada.

No verbal: los movimientos y, generalmente, los cddigos
paralingisticos de la comunicacion.

Audiovisual: la comunicacion basada o acompariada de imagenes y
sonido.

Escrita: a mano o mecanicamente, en sustento papel y on-line.
Multimedia: utiliza en simultaneo bastante mas de un sustento para
ser transmitida (TUfez, 2012, p. 135).

2.3.6.6 El tipo de mensaje

En la dimension de mensaje de la comunicacion interna encontramos

el indicar de tipo de mensaje que se subdivide en: informativo,

normativo, motivacional y de pertenencia.

Informativo: busca que los integrantes de la organizacion sepan lo
que esta ocurriendo en ella. Y que conozcan cémo trabaja. Se
estudia extensamente por su incidencia sobre el tiempo laboral y se
sugiere que las novedades sobre la organizacién que se haran
publicas (buenas o malas) se canalicen antes por medio de los
cauces internos.

Normativo: las comunicaciones sobre el cumplimiento de las
obligaciones. Tanto las que por caracter general se dan a conocer
de forma publica en la sede de la organizacién como las de
régimen de adentro de las que se dote a si misma cada
organizacion.

Motivacional: son las comunicaciones que estan organizadas
para poder la incorporacion en un emprendimiento, entre otras

cosas, para diluir probables conflictos. Generalmente, todas
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aquellas que persiguen crear o sostener una valoracion interna
conveniente.

iv.  De pertenencia: la manera mas 6ptima de definirlas es que son las
comunicaciones que reconocen el trabajo bien hecho y que buscan
reconfirmar la agrado por conformar parte de la organizacion
(TaRez, 2012).

2.3.6.7 La coincidencia temporal de los participantes

En la dimensidn de actores de la comunicacion interna se encuentra
el indicador coincidencia temporal de los participantes que se subdivide

en sincronica y diacroénica.

i.  Sincrénica: cuando el emisor la recibe en el instante de ser difundida y
facilita la bidireccionalidad momenténea.
ii.  Diacrénica: cuando el mensaje se almacena o muestra para ser recibido

con posterioridad a su emision (Tufiez, 2012, p. 92).

2.3.7 Modelo de Gestién de Comunicacién interna

El publico interno de las organizaciones son personas que viven en
sociedades participativas, dindmicas, con acceso a medios de informacion, lo que
conlleva a formar habitos de comunicacion plural, que se desarrollan a través de
maultiples soportes y diferentes medios.

En la comunicacion interna los modelos se soportan en tres ejes asociados a tres
tipos de relaciones en el seno de las organizaciones, estos son: Profesionales, de
convivencia y de identidad.
i. De identidad, asociadas a la cultura de empresa de organizacién.
ii. Profesionales, relaciones enlazadas a la actividad de la organizacion y a la
consideracion de sus trabajadores como agentes productores que distribuyen

normas y permisos.
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iii. De convivencia, relaciones fundamentadas en la comunicacion informal en

niveles recurrentes en la organizacion y que condicionan las reacciones

personales y la razon. (Pifiuel, 2010, p.95).

2.3.7.1 Modelo de comunicacion de gestion

En este modelo se estructura el modo de gestionar por parte de la Alta

Direccion, esto determina el perfil de la cultura corporativa y modelo de

comunicacion. Siendo el flujo de la comunicacion, lo que le permite a la

organizacion transferir los aspectos estratégicos a los actores de la

organizacion.

Segun Bartoli (1992), propone tres enfoques basicos que se presenta en el

Modelo de comunicacidon de gestion, los cuales son:

El enfoque Racionalista: se interesa por la informacion operativa, es
decir, son contenidos comunicativos ligados al desempefio de la
actividad profesional. Lo que ocasiona una débil cadena de transmisién

de informacion con un vector de flujo de informacién descendente.

El enfoque Behavorista; el factor humano es muy importante,
promoviendo la participacién de los trabajadores en la toma de
decisiones. Por lo que es propicia la trasferencia de informacion

descendente y ascendente, incorporando una comunicacion horizontal.

Enfoque socioldgico, plantea que las evoluciones de los otros modelos
han favorecido a la extension de la comunicacion interna, promoviendo
cambios en los sistemas de gestion. Entonces, este enfoque considera
que la comunicacion es una construccién paulatina que debe responde
a los sistemas de informacién y modos de gestion de la organizacion
(Lucas, 1997).
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2.3.8 Eficiencia productiva en cooperativas

Se orienta a mejorar las condiciones economicas en la cooperativa, a través del
control de las acciones, estas deben responden a los objetivos y planificacion de
la organizacion cooperativista.

Segun Laflamme (1981), la Eficiencia productiva en las cooperativas es la
capacidad de alcanzar los objetivos que se reflejan en los principios cooperativos,
esto se divide en Eficiencia operacional, que es la disposicion de la cooperativa
de brindar de forma eficiente los servicios que ofrece. La Eficiencia de asignacion,
es la capacidad de la cooperativa de administrar eficientemente los activos
conferidos por los socios. La Eficiencia de mercado es la capacidad de trasmitir al

mercado el valor social de la cooperativa.

2.3.8.1 El control para la Eficiencia de asignacion

Laflamme (1981) sefiala que, para generar una eficiencia productiva en la
cooperativa, se requiere desarrollar la gestion como un proceso de
decision, aplicando control de calidad a la gestion, permitiendo controlar
el rendimiento econdémico y social de la cooperativa. Por tanto, el proceso
de decision requiere sistemas de informacion, que permitan asegurar
decisiones asertivas, dando lugar a una gestion eficiente.

El Proceso de control para la eficiencia productiva, requiere la
comparacion de las campafias de produccion de la cooperativa, por lo
tanto, el control ejerce un papel sensorial que mide los resultados
econdmico y social, de modo que si son malos; entonces, genera una alerta

para la respectiva modificacion o enmienda de la gestion.

En general, el control asume para la gestién las funciones de seguridad e
inteligencia, sin ellas la cooperativa no podria conocer ni analizar la
efectividad de las medidas, tanto en el ambito econémico como social.
Ademas, mediante las diferencias entre campafias de produccion se puede
evaluar el alcance de objetivos planificados, permitiendo la correccién de

los procesos, la influencia del comportamiento de los actores o miembros,
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el funcionamiento de la organizacién, el desempefio de los equipos y
maquinarias, entre otros (Chatou, 2016).

2.3.8.2 Eficiencia Operacional

Se debe evaluar las decisiones de gestion y cumplir un papel de garantia
de calidad en su aspecto. Esta mision presupone que lo que hace que se
defina la calidad de una decisién en una organizacion. ElI punto de
referencia es esencial para la cooperativa y consiste en recordar el objetivo
perseguido por la empresa cooperativa. Asimismo, se incentiva las
actividades econdémicas y sociales de los miembros. Un sistema de control
de la empresa cooperativa debe disefiarse de tal manera que garantice el
control adecuado de los factores clave de promocion, es decir, las areas
que deben ser particularmente monitoreadas para preservar los servicios

prestados a los socios en relacion con a los no socios (Chatou, 2016).

2.3.8.3 Eficiencia de Asignacion

Esta dimension considera a la cooperativa como cualquier empresa
comercial, que debe perseguir los objetivos de viabilidad, estabilidad y
prestigio. La eficiencia de la organizacion, orientada a los socios y
trabajadores a promover vinculos de confianza dentro de la cultura de la
cooperativa. En esta dimension, se debe evaluar la eficiencia de la
cooperativa desde el punto de vista de los servicios prestados a los
miembros, permitiendo conocer el nivel de logro de objetivos. Asimismo,
es necesario analizar y evaluar la eficiencia de los proyectos o programas
orientados a contribuir al desarrollo socioeconémico de los socios y
familiares (Chatou, 2016).

2.3.8.4 La Eficiencia de mercado

La Eficiencia en el mercado se orienta a comunicar la naturaleza social
de las organizaciones cooperativistas. De tal forma que el mercado perciba
el valor intangible social de los productos. (Laflamme, 1981)

La Eficiencia en el mercado promueve el desarrollo econdmico sostenible

en los socios de las cooperativas. Para ello es necesario que los mercados
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le asignen un valor al rol social que desempefian las cooperativas. Por lo
cual, a través de la Eficiencia operacional y de asignacion se mejora las
capacidades de produccion y gestion de los socios. Esto permite la
identificacion de recursos intangibles que genera una mejor imagen en el
mercado, entre los recursos intangibles que fomenta las cooperativas se
puede mencionar, la responsabilidad social, inclusion social identidad
cultural, mujer y poblacién vulnerables, comercio justo, medioambiente

entre otros.

Los recursos intangibles son de naturaleza indivisible y tiene un fuerte
impacto en la eficacia de la organizacion. Causantes como la percepcion
de la organizacion en el mercado, las relaciones con los suministradores,
la aptitud de modelar es el resultado de un desarrollo histérico que se
produce dentro de cada organizacién cooperativista.

Segun Barney (1991) senala: “El valor estratégico asignado a los
elementos intangibles y habilidades facilita retomar conceptos habituales
que proceden de perspectivas asociadas al accionar organizacional” (p.17).
Los elementos intangibles tienen que ser considerados como “activos”
porque “son cosas poseidas”, muchas de las cuales comUnmente tienen

custodia legal (Hall, 1992, p. 136).

Los activos intangibles tienen la posibilidad de ser clasificados, en
elementos humanos y de composicion. En elementos humanos esta
conformado por entendimientos y capacidades de los empleados/socios.
En composicion esta conformado composicién interna (métodos y
métodos de trabajo, examen de la cadena de valor) o externa (marcas,

prestigio e imagen de la empresa).
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2.4 Definicion de términos basicos

Asincronica
Es accion de recepcién mensaje que tiene lugar en completa correspondencia temporal

con otro proceso o con el emisor que lo produce (TUfez, 2012).

Actitudes
Es la suma total de inclinaciones y sentimientos, prejuicios o distorsiones, nociones
preconcebidas, ideas, temores, amenazas y convicciones de un sujeto sobre algun

asunto concreto de su &mbito (Del Pozo Lite, 2004).

Cafés certificados o sostenibles
Estos cafés son esos que garantizan al cliente que fueron producidos sobre
lineamientos ambientales y socialmente sostenibles, segun sea la situacion de la

certificacion (Junta Nacional del Café, 2020).

Comunicacion interna
Es capacidad de establecer vinculos con los actores internos de la organizacion a

través de los canales y mecanismos de informacion (Tufez, 2012).

Cooperativa
Es la organizacién facultativa de personas que buscan agradar sus pretensiones y
pretensiones econdmicas, sociales, y culturales por medio de la administracion de una

compafiia de propiedad conjunta y administracién democréatica (Produccién, 2009).

Desarrollo endogeno
Proceso donde lo social se integra con lo econdmico, social y lo politico favoreciendo

al desarrollo sostenible (Swiderek, 2014).
Gradacion

Es la organizacion de algo a través de grados sucesivos, ya sea en orden descendente

o0 ascendente (Junta Nacional del Café, 2019).
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Gobernanza
Es el desarrollo por medio del cual los actores de una sociedad deciden sus propdsitos
de convivencias esenciales y coyunturales y las maneras de coordinarse para

realizarlos en su sentido de direccion y su aptitud de direccion (Coque, 2008).

Inclusion social

Desarrollo que afirma la adhesidn oportuna de esas personas que estan en compromiso
de pobreza y exclusién popular. Este conjunto de individuos en condicion de pobreza
tiene las oportunidades y bienes que se necesitan para formar parte totalmente en la
vida econdmica, popular y cultural disfrutando un nivel de vida y confort que se

considere habitual en la sociedad donde ellos viven (Del Pozo Lite, 2004).

Motivacion

La motivacion ser entendida como la trama que sostiene el avance de aquellas
ocupaciones que son importantes para la persona y en las que esta toma parte (Elias
& Mascaray, 2003).

Producto Orgénico

Se llama productos organicos a esos productos vegetales, animales y sus derivados que
son elaborados de manera natural, esto significa, que no se haya utilizado ningln
producto quimico, sea plaguicidas, herbicidas u otras sustancias toxicas, en ninguna

etapa del desarrollo de produccion (Algrano, 2019).

Responsabilidad social
Identifica los inconvenientes de interés publico como medioambiente, pobreza,
desigualdad de capital para arrancar acciones que generen impactos positivos en la
sociedad, con el aporte de resoluciones fundamentadas en la transparencia, pluralidad,
sustentabilidad y ética, siendo la misién el avance sustentable del ser humano y su
ambito (Algrano, 2019).

Sentido de pertenencia
Las tacticas internas de socializacion y estudio de los principios y la filosofia del
desarrollo. El sentimiento se siente y se apropian de forma diferente en la gente de la

organizacion. El cual se e expresan valores recurrentes parte de la identidad
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organizacional y que refuerzan la cohesion reflejada en el deber que los empleados
tengan con la compafiia (Benno, 1990).

2.5 Fundamentos tedricos que sustenta a las hipotesis

2.4.1 Gestion de la Comunicacion Interna

Tuafez (2012) sefiala; la Gestion de Comunicacién Interna es el factor elemental en
todos los sistemas empresariales, es decir, la eficiencia de una organizacion esta
sujeta al buen desempefio de la Gestién de la comunicacion. Esto implica la
participacion de actores, que, a través de sus actitudes, sus relaciones y habilidades,
promueven la generacion del mensaje, los cuales interrelacionados tendran un

soporte de transmision en un sistema complejo y abierto.

El enfoque de Tufiez, se soporta sobre el Modelo de Comunicacion de Gestion, que
asume que el modo de gestionar por parte de la Alta Direccidon, determina el perfil
de la cultura corporativa y modelo de comunicacion. El flujo de la comunicacion, lo
que le permite a la organizacion transferir los aspectos estratégicos a los actores de
la organizacién. Para lo cual se desarrolla tres enfoques basicos; el Enfoque

Racionalista, Enfoque Behavorista, Enfoque Sociolégico (Bartoli, 1992).
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Figura 13
Gestién de Comunicacion interna
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El Enfoque Racionalista

Se interesa por la informacion operativa, es decir, de aquellos contenidos
comunicativos ligados al desemperio de la actividad profesional. Lo que ocasiona
una débil cadena de transmision de informacién con un vector de flujo de

informacidn descendente (Bartoli, 1992).

El Enfoque Behavorista

El factor humano es muy importante, promoviendo la participacién de los
trabajadores en la toma de decisiones, por tanto, propicia la trasferencia de
informacion descendente y ascendente, incorporando una comunicacién
horizontal (Bartoli, 1992).

Enfoque Socioldgico
Este enfoque considera que la comunicacion es una construccion paulatina que
debe responde a los sistemas de informacién y modos de gestion de la

organizacion (Bartoli, 1992).

Actores

La comunicacion interna es la comunicacion entre  actores,
independientemente de su localidad en el organigrama, y frecuentemente esa
comunicacién se hace de persona a persona. La comunicacion interpersonal en
las organizaciones estd que se encuentra en las reuniones de los equipos
directivos, en las juntas laborales entre numerosos departamentos, en la

transmision de mensajes (Elias & Mascaray, 2003).

Mensaje

El mensaje de la comunicacion interna es la construccion de un codigo, que
busca que los actores de la organizacién sepan lo que ocurre en ella. La
construccion acertada de este cddigo, logra la integracion eficiente de los actores
(Tdnez, 2012, p. 84).
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Transmision
La comunicacion interna requiere una transmision, la cual debe alcanzar
una difusion mediada o directa. La eleccion de un canal de transmision sobre

otro depende del grado de rutina del mensaje (Tufiez, 2012, p. 86).

2.4.2 Eficiencia Productiva

Laflamme (1981), La Eficiencia productiva en las cooperativas es la capacidad de
alcanzar los objetivos que se reflejan en los principios cooperativos. Esto se divide
en Eficiencia operacional, que es la disposicion de la cooperativa de brindar de
forma eficiente los servicios que ofrece. La Eficiencia de asignacion es la
capacidad de la cooperativa de administrar eficientemente los activos conferidos

por los socios y Eficiencia de mercado.

Figura 14

Eficiencia productiva
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Fuente: Laflamme (1981)
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2.5

Eficiencia Operacional

Segun Laflamme (1981), se debe evaluar las decisiones de gestion y cumplir
un papel de garantia de calidad en su aspecto. Esta mision, presupone que lo que
hace que se defina la calidad de una decision en una organizacion. El punto de
referencia es esencial para la cooperativa y consiste en recordar el objetivo

perseguido por la empresa cooperativa.

Eficiencia de Asignacion

La Eficiencia de asignacion, es la capacidad de la cooperativa de administrar
eficientemente los activos conferidos por los socios. Esto permite desarrollar la
gestién como un proceso de decision, aplicando control de calidad a la gestion,
permitiendo controlar el rendimiento econémico y social de la cooperativa. Por
tanto, el proceso de decision requiere sistemas de informacion, que permiten

asegurar tomas de decision asertiva. dando lugar a una gestion eficiente.

Eficiencia de mercado

Las cooperativas por su naturaleza social, deben ser capaces de trasmitir su
compromiso social al mercado, de tal forma, que el cliente perciba el valor
intangible de sus productos, esto debe ser coherente a la calidad del producto

comercializado.

Hipotesis

2.5.1 Hipdtesis general

H1: La Gestion de la Comunicacion influye en dinamizar la eficiencia
productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca
2020.
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2.5.2 Hipotesis especificas

H1: Los actores de la Gestion de Comunicacion Interna influyen en la
eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI,
Cajamarca 2020.

H2: La forma de transmision de la Gestion de Comunicacién Interna influye
en la eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Madltiples
APROCASSI, Cajamarca 2020.

H3: Los mensajes generados por la Gestion de Comunicacion Interna influyen
en la eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples
APROCASSI, Cajamarca 2020.
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2.6 Variable

2.6.1 Variable independiente - Gestion de la comunicacion

Tabla 2

Matriz operacional de la variable: Gestion de la Comunicacién Interna

Variable Indicador Definicién Conceptual Definicion Dimensiones  Instrumentos Items
Independiente Operacional
—Rango Tafez (2012), La comunicacidon organizacional La comunicacion interna es la
jerarquico interna es el factor gle_mental en los sistemas pomunicgcic’)n entre  actores, o
_ Intermediarios empres_arla_les_ co_operatlws_ta_s. _EI proceso  de |ndepend_|entemente de su ubicacion en Cuestionario L
o . comunicacion implica la participacion de personas que el organigrama, y muchas veces esa
— Coincidencia  anifiestan sus actitudes, sus relaciones y habilidades, comunicacién se hace de persona a
temporal permitiendo la generacion del mensaje con cierto flujo, persona. (Elias & Mascaray, 2003). Actores
el cual identifica un propoésito, una direccién y medio
— Tipo de empleado para comunicar un mensaje. La interrelacion EI mensaje de la comunicacion
Gestion de la mensaje en un sistema complejo y abierto de comunicacion es interna es la construccion de un
) . — Soporte de influenciada por el medloa_rpblente. Por tanto, se dt_at?e codigo, que pysca que los actores de Mensajes 13-38
comunicacion mensaie entenc_ier _como la gestion _o!e la comunicacion la organizacion sepan lo que ocurre o
! organizacional interna, propicia el desarrollo de en ella. (Tufiez, 2012) Cuestionario
interna modelos de gestion de comunicacion.
— Canal
— Flujo La comunicgc_ig’m interna requiere
_ Intencién una transm|5|o_n, _|,a cual_ debe
alcanzar una difusion mediada o
directa. La eleccion de un canal de Transmision Cuestionario 39-44

transmision sobre otro depende del
grado de rutina del mensaje. (TUfez,
2012, p. 86)

Fuente: Tufiez (2012)
Elaboracidn: Propia
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2.6.2 Variable dependiente- Eficiencia de productividad.

Tabla 3

Matriz operacional de la variable: Eficiencia Productiva

Variable Dependiente Indicador

Definicién Conceptual

Definicion

Operacional

Dimensiones

Instrumentos

Items

—  Socias hébiles

—  Adhesién de nuevos socios.
—  Servicio de acopio

- Crédito interno

—  Sentido de pertenencia

—  Asistencia técnica productiva
—  Certificaciones

— Rentabilidad por campafia
Eficiencia productiva - Produccion por hectarea
- Rendimiento fisico
—  Kilogramos producidos en bruto
— Kilogramos acopiados en centros
—  Hectareas sembradas
—  Kilogramos exportados con certificacion
— Participacion en el mercado internacional
—  Kilogramos comercializados en mercado
nacional
— Reporte econémico de ventas

— Posicionamiento mercado internacional
— Posicionamiento de mercado nacional
— Responsabilidad Social

Laflamme (1981), La eficiencia
productiva en las cooperativas es la
capacidad de alcanzar los objetivos que
se reflejan en los principios
cooperativos. Estos se dividen en
eficiencia operacional; que es la
disposicion de la cooperativa de brindar
de forma eficiente los servicios que
ofrece. La eficiencia de asignacion, es
la capacidad de la cooperativa de
administrar eficientemente los activos
conferidos por los socios y la eficiencia
de mercado.

La eficiencia productiva es la capacidad
de alcanzar los objetivos que se reflejan
en los principios de la cooperativa.
(Laflamme, 1981)

La eficiencia de asignacion, es la
capacidad de la cooperativa de
administrar eficientemente los activos
conferidos por los socios. (Laflamme,
1981)

En este aspecto las cooperativas por su
naturaleza social, deben ser capaces de
trasmitir  su compromiso social al
mercado. (Laflamme, 1981).

Eficiencia operacional

Eficiencia de asignacion

Eficiencia de mercados

Cuestionario

Cuestionario

Cuestionario

45-63

64-72

73-85

Fuente: Tufiez (2012)
Elaboracién: Propia
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CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque, tipo, método y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

Tamayo (2000) senala que; “el tipo de investigacion aplicado es aquella
investigacion que depende de los conocimientos y aportes de la investigacion
basica”. (p.42) La presente investigacion confronté la teoria de la Gestidn de la
Comunicacién Interna con la realidad de las cooperativas en el Per(. En este
proceso se orientd a estudiar el desempefio de la teoria de la Gestidén de la
comunicacion interna y su implicancia en la eficiencia productiva de la
Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI.

En esta investigacién, se abord6 el problema relacionado a la Gestién de
Comunicaciéon Interna y como influye en la Eficiencia productiva de la
cooperativa APROCASSI. Por tanto, la informacion que genero la presente
investigacion, promueve el progreso para la cooperativa, mejorando las
condiciones sociales y econdmicas de las familias dedicadas a este rubro. Ademas,
el conocimiento generado por la investigacién permite que otras organizaciones

similares a la cooperativa, puedan mejorara la Gestion de la comunicacion.
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Método de la investigacion

Método descriptivo, es el método de investigacion que se orientd al registro y
descripcion, analisis e interpretacion de la composicion del fendmeno. Este
andlisis se desarrolla en torno a una persona, grupo o0 accion que opera en el
presente, para poder caracterizarlo de forma correcta (Tamayo, 2004).

Método explicativo, se encarga de establecer relaciones causa-efecto mediante
prueba de hipotesis (Hernandez , Fernandez & Baptista 2014).

Método mixto, la investigacion se desarrollo en un disefio de investigacion
mixto de tipo explicativo secuencial (DEXPLIS). El enfoque mixto es la
convergencia de los enfoques de investigacion cuantitativo y cualitativo. La
mezcla ocurre cuando los resultados cuantitativos iniciales informan a la
recoleccion de los datos cualitativos. Es decir, el cuestionario en relacion con las
variables; Gestidn de la comunicacion interna y la Eficiencia productiva, siendo
necesario para el indicador Sentido de Pertenencia el desarrollo de entrevista a
profundidad. Cabe sefialar que la segunda fase relacionado a las entrevistas, se
construyd sobre los resultados de la primera. Finalmente, los descubrimientos de
ambas etapas se integraron en la interpretacion y elaboracion del reporte del

estudio.

Disefio de la investigacion

La investigacion se orientd al disefio transaccional, correlacional. Como lo
sefiala Tamayo (2004); el método correlacional persigue saber el nivel en el cual
las variantes en uno 0 nuMerosos causantes son concomitantes con la alteracion
en otro u otros causantes. La presencia y fuerza de esta covariacién normalmente
se determina estadisticamente por medio de coeficiente de correlacion. El objeto

de investigacion en un solo periodo de tiempo (p.50).

La presente investigacion se orientd a generar el grado de correlacion e
influencia entre Gestion de Comunicacion Interna y la Eficiencia Productiva, en
esta dindmica los factores concomitantes son: Actores, mensaje, transmision,
eficiencia operacional, eficiencia de asignacion y eficiencia de mercados. Por
tanto, la variable Gestion de la Comunicacion establecid un nivel de correlacion

positiva con la Eficiencia Productiva de la Cooperativa APROCASSI.
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3.2

El Disefio de Investigacion es no experimental transaccional, se enfoca a
recolectar la informacion de estudio, sin ser manipulado por el investigador. Como
lo mencione Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2014),
“La exploracion no en fase de prueba que se ejecuta sin manejar deliberadamente
cambiantes. Hablamos de estudios donde no hacemos cambiar en forma
intencional las cambiantes independientes para ver su efecto sobre otras
cambiantes”. (p. 149) La investigacion no manipula ni la variable Gestion de la

Comunicacion Interna, ni la variable Eficiencia Productiva.

Poblacion y muestra

3.2.1 Poblacion

“Conjunto de todas las unidades de analisis que son de interés en una

investigacion; la poblacién estd definida en el espacio y el tiempo” (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014, p. 304).
El universo de la investigacion esta compuesto por 604 socios que figuran en el
Informe para Consejo Administrativo -2019. Del universo, determinamos la
poblacién con la aplicacion los criterios de inclusion y exclusion que se han
planteado para esta investigaciéon. Luego de la aplicacion de los criterios de
inclusion y exclusion se determind una poblacion de 351 miembros. (Ortiz
Medina, 2019).

Criterios de inclusion:

e Socio o miembro de cooperativa con tres afios de antigliedad minima: Se
propone este tiempo de asociatividad para obtencidn de hectareas certificadas,
por tanto, no se consideran socios que se encuentren con certificacién de

organico.

e Socios con certificacion de organico: Socios que cuentan con hectareas
certificadas como organicas, debido a que la investigacion esta orientada en las

exportaciones de café organico.
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e Productores sensibilizados para el estudio: Antes de la aplicacion del
instrumento, se desarroll6 sesiones de sensibilizacion con la terminologia
utilizada en el instrumento, esto generé una mejor comprension de las

preguntas del instrumento por parte del socio de la Cooperativa APROCASSI.

e Socios que desean participar voluntariamente en el estudio: Se requirié que los
socios que participaron en el estudio de investigacion manifestaron su voluntad
y deseo de hacerlo, esto generd6 mas trasparencia por parte de socio en el

desarrollo del cuestionario.

Criterios de exclusién:

e Socio 0 miembro de cooperativa con menos de tres afios de antigliedad minima.
e Socio sin certificacion orgéanica.

e Socios que no desean participar voluntariamente en el estudio.

3.2.2 Muestra

La muestra probabilistica es un subgrupo de la poblacion en el que todo el
elemento de esta tiene la misma posibilidad de ser seleccionado. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014, pag. 305).

La unidad de muestreo en 351 socios de la cooperativa APROCASSI. Para la
obtencion del resultado se utilizo la formula para calcular poblacion finita, debido

a que conocemos el tamafio de la poblacién de estudio.

n = Z2xNxPxQ
e?(N-1) +Z2xP xQ

Sus valores correspondientes son:

N = Tamafo de la poblacion : 351 miembros
Z? = Nivel de confianza 95 % 1 1.962

p = Probabilidad de que el evento ocurra: 0.85

g =Probabilidad de que el evento no ocurra: 0.15

2

e = Error seleccionado : 0.052
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Aplicando la férmula:
n= 1.96% x 983 x 0.85 x 0.15
0.05%(351-1) + 1.96% x 0.85 x 0.15
n=148

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1 Técnica

En el presente trabajo de investigacion utilizara las técnicas de observacion de
entrevistas cualitativas estructuradas, encuesta y andlisis documental para obtener
informacion necesaria y saber como se relacionan la Gestion de la Comunicacion
Interna y la Eficiencia Productiva de la Cooperativa de Servicio Mdltiple
APROCASSI.

a) Observacion

Behar Rivero (2008) define a la observacion como; “El registro
sistematico, valido y creible del accionar o conducta”. (p. 68)
La investigacion desarrolla observaciones no participantes, lo que nos
permitira establecer un registro de todos nuestros hallazgos respecto al
comportamiento y percepcién de los socios de APROCASSI. La etapa de
observacién se ha iniciado con la visita en los centros de produccidn y acopio
ubicado en el distrito de San Ignacio, esto se realizo en el mes de febrero de
2020. Durante esta visita de campo se pudo observar la organizacion, nivel de
comunicacion, proceso de acopio, proceso de seleccion. Ademas, se identifico
a los productores y directivos de la Cooperativa de Servicio Multiple
APROCASSI.

76



b) Entrevistas estructuradas o formalizadas

Interaccion popular que tiene por objeto juntar datos para una indagacion
y se ejecuta en funcionalidad de un catalogo fijo de cuestiones cuyo orden y
redaccion permanecen invariable (Behar, 2008, pag. 60). Se recolectara datos

apropiados a través de entrevistas con los miembros de la cooperativa.

El investigador desarrollara entrevista a profundidad con los socios de la
Cooperativa APROCASSI. Esta entrevista nos dard una perspectiva de la
dindmica social, econémica y ambiental que se desarrolla en la cooperativa y
su interaccion con las variables de Gestion de Comunicacion Interna y
Eficiencia Productiva. El investigador en esta etapa, esta buscando la opinion
de los miembros de la cooperativa con respecto a la Gestion de la
Comunicacion Interna, experiencia con la interaccion con los actores,
percepcion del sentido de pertenencia, percepcion de los benéficos econémico
y sociales generadas en la cooperativa. Asimismo, cuéles son sus expectativas
en el futuro como organizacién. Por tanto, para desarrollar esta etapa el
investigador convivira por un periodo de 15 dias con los miembros de la
Cooperativa APROCASSI en este lapso visitard a los productores de cinco

sectores de la cooperativa.

Encuesta

Trespalacios, Vazquez, & Bello (2005) definen que “las investigaciones
son instrumentos de exploracion descriptiva que precisan detectar a priori las
cuestiones a hacer, la gente seleccionada en una exhibe representativa de la
gente, detallar las respuestas y saber el procedimiento empleado para agarrar
la informacion que se vaya consiguiendo”. (p 191)

En el trabajo de investigacion se utilizard la encuesta como técnica, la cual
ayudara a recolectar los datos para contrastar las hipotesis propuestas en la
investigacion. La encuesta esta estructurada con 23 items de la variable Gestion

de la Comunicacion interna y 23 items de la variable Eficiencia Productiva.
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d) Anélisis documental

Martos, Bermejo & Santos (2006), indica: “Examen documental lo que
hace es editar un archivo primario en un archivo secundario, de tal forma que,
partiendo del archivo primario, conseguimos una exclusiva referencia
documental que nos permita usarlo mejor” (p.604).

El analisis documental ha comprendido toda la documentacion proporciona por
la Cooperativa APROCASSI. Plan Operativo, Plan estratégico, reporte de
desempefio del afio 2019 donde se exponen; numero de socios, hectareas de

sembrios, volimenes de produccion, acopio y exportacion de café organico.

3.3.2 Instrumentos

a) Cuestionario

Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio (2014) “Un
cuestionario radica en un grupo de cuestiones respecto de una 0 mas
cambiantes a medir”. (p 217)

La investigacion a desarrollar hace uso de cuestionario y entrevistas a
profundidad. EIl cuestionario esta compuesto por preguntas en 2 partes, la
primera parte estd orientada a la Gestion de la Comunicacion y la segunda
parte se enfoca en la Eficiencia Productiva.

La primera parte contiene 23 items relacionado con la Gestion de la
Comunicacion, las cuales deberan estar agrupadas en tres dimensiones:
actores, mensaje y transmision. Cada uno de estos items serd medido
utilizando la escala y valores entre uno y cinco:

Muy bajo (1), Bajo (2), Medio (3), Alto (4) y Muy alto (5).

La segunda parte contiene 23 items relacionado con la Eficiencia
Productiva, las cuales deberan estar agrupada en tres dimensiones: Eficiencia
Operacional, Eficiencia de Asignacion, Eficiencia de Mercado. Los items
seran medidos utilizando la escala y valores entre uno y cinco:

Muy bajo (1), Bajo (2), Medio (3), Alto (4) y Muy alto (5).
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Tabla 4

Ficha técnica de la Investigacién. Encuesta de Gestidn de la Comunicacién Interna

Tema Gestion de la Comunicacion y la Eficiencia Productiva en las
exportaciones de café certificado de la Cooperativa de Servicios
Multiples APROCASSI, Cajamarca- 2020.

Autora Patricia Elena Ramos La Rosa

Nombre del Cuestionario de Gestion de la Comunicacion Interna

Instrumento

Poblacion Personas de ambos sexos pertenecientes a la Cooperativa
Obijetivo APROCASSI, ellas deben acreditar tres afios de antigiiedad

minima de relacion con la Cooperativa, contar con certificacion de
organico, haber participado en sesion de sensibilizacion del
estudio.
Zona Geogréfica  Distrito de San Ignacio — Cajamarca.
Tamario de la 148 socios.

muestra
Muestreo Aleatorio.
Margen de error  0.05 %
Duracion 30 a 45 min
Forma de Encuesta personal
Recoleccion de la
informacion
Objetivo Evaluar: actores, mensaje y transmision de la gestién de la
comunicacion interna.
Dimension Actores (items: 1;12)
Mensaje (Items: 13;38)
Trasmision (items: 39;44)
Numero de 44 items con escala de Likert.
elementos
Periodo de Diciembre del 2020.
recoleccion de la
informacion

Elaboracidn: Propia
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Tabla5s

Ficha técnica de la Investigacion. Encuesta de Eficiencia productiva

Tema Gestion de la Comunicacion y la Eficiencia Productiva en las
exportaciones de café certificado de la Cooperativa de Servicios
Multiples APROCASSI, Cajamarca- 2020.
Autora Patricia Elena Ramos La Rosa
Nombre del Cuestionario de Eficiencia Productiva
Instrumento
Poblacion Personas de ambos sexos pertenecientes a la Cooperativa
Objetivo APROCASSI, ellas deben acreditar tres afios de antiguedad

Zona Geogréfica

minima de relacion con la Cooperativa, contar con Certificacion
de organico, haber participado en sesion de sensibilizacion del
estudio.

Distrito de San Ignacio — Cajamarca.

Tamafio de la 148 socios.
muestra
Muestreo Aleatorio.
Margen de error  0.05 %
Duracion 30 a 45 min
Forma de Encuesta personal
Recoleccidn de la
informacion
Objetivo Evaluar: Eficiencia operacional, Eficiencia de asignacion,
Eficiencia de mercados.
Dimensién Eficiencia operacional (items: 45;63)
Eficiencia de asignacion (items: 64;72)
Eficiencia de mercado (items: 73;85)
NUmero de 41 items con escala de Likert.
elementos
Periodo de diciembre del 2020.
recoleccion de la
informacién

Elaboraci6n: Propia

Con respecto al entrevista a profundidad la construccion de las preguntas se dio
después de obtener los resultados del instrumento cuantitativo, lo que aportd obtener mas

informacion de las variables de estudio.
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3.4 Confiabilidad

“La confiabilidad de un instrumento como el nivel en que su aplicacién repetida al
mismo sujeto u objeto produce resultados iguales”. (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2014, pag. 200). La confiabilidad se logré a través del estadistico Cronbach.

Tabla 6

Niveles de confiabilidad

Niveles Valores

De-1a0 No es confiable

De 0,01a0,49 Baja confiabilidad
De0,5a0,75 Moderada Confiabilidad
De 0,752 0,89 Fuerte confiabilidad
De09al Alta confiabilidad

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptita (2014)

Para entablar la confiabilidad del cuestionario se utiliz6 la prueba estadistica de
fiabilidad Alfa de Cronbach, con una exhibe piloto de 10 miembros de la cooperativa
APROCASSI para la variable Gestion de la Comunicacion Interna, obtuvo resultado
representa al 0,871; del mismo modo, se aplicé a la variable Eficiencia Productiva
obtuvo 0,902; por tanto, la validez de nuestro instrumento es fuertemente confiable

tomando en cuenta los niveles de confiabilidad.

Variable: Gestion de la comunicacion interna

Tabla 7

Estadistica de fiabilidad: Gestién de la comunicacion interna

Alfa de N de
Cronbach elementos
871 44

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracidn: Propia
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Tabla 8

Fiabilidad de instrumento: Gestién de la comunicacidn interna

Alfa de Cronbach si

Correlacion total de el elemento se ha

Variable; Gestion de la Comunicacion interna elementos corregida suprimido
La comunicacion en la Cooperativa solo se
genera desde los directivos hacia los socios. 599 863
La comunicacion en la Cooperativa solo se
genera desde el personal administrativo/ 605 859

técnico hacia los socios.
Se puede comunicar con facilidad con los

directivos de la Cooperativa. 316 ,879
Se puede comunicar con facilidad con el
personal administrativo/ técnicos de la 618 859

Cooperativa.

Se puede comunicar con facilidad con otros

socios de la Cooperativa. 557 861
La comunicacion de informacidn (datos, cifras

entre otros) es fluida y constante entre

directivos, socios y personal 599 863
administrativo/técnico de la cooperativa.

Puede manifestarse con libertad

(comunicacion) con el personal administrativo 401 869
Puede manifestar sus ideas con confianza con

personal administrativo. 618 859
Puede manifestarse con libertad

(comunicacion) con el personal técnico de la 401 869

cooperativa.

Puede manifestar sus ideas con confianza con

el personal técnico de la cooperativa. 294 871
Se entera de actividades (eventos, reuniones,

asambleas entre otros) de la Cooperativa a

través de medios masivos. (Videos, folleteria, /793 852
cartas, afiches, carteles o correos electronicos)

Le comunican de forma personal las acciones o

estrategias que asume la cooperativa. 299 863
En las reuniones que ha participado, el
coordinador de la reunién hace mencién de los 401 869

acuerdos o temas abordados en la reunién anterior.

La comunicacion en la Cooperativa solo se

genera desde los directivos hacia los socios. /705 853
Es facil la compresion de los mensajes que se

dan a través de memorandum, circulares,

informes entre otros por parte de la 734 858
Cooperativa:

Es facil la comprension de los reglamentos,

directivas de la Cooperativa. 911 842
Los directivos de la Cooperativa cuando se
comunican trasmiten positividad (optimismo). 299 863
Los directivos de la Cooperativa trasmiten
mensajes constructivos. 770 ,853
Los directivos de la Cooperativa se interesan en
escuchar su opinion. 599 863
Los directivos se interesan en su porvenir.
(Expectativas de futuros) 734 ,858
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Los directivos de la Cooperativa valoran su
trabajo.

El personal administrativo de la Cooperativa
valora su trabajo.

Los directivos de la Cooperativa dan muestras de
consideracion o afecto hacia usted.

El personal administrativo da muestra de
consideracidn o afecto hacia usted.

Durante sus visitas a las instalaciones de la
Cooperativa, a usted le resulta comodas y
confortables las instalaciones.

La ambientacion de las instalaciones de la
cooperativa (Colores, decoracion, ambientacién
entre otros), siente que lo representa.

La postura corporal (Posicién del cuerpo) que
asumen los directivos cuando se comunican con
usted es adecuada.

La postura corporal que asume el personal
administrativo cuando se comunican con usted es
adecuada.

Los gestos que usted percibe de los directivos
cuando se comunican con usted es adecuado.
Los gestos que usted percibe del personal
administrativo — técnico cuando se comunica con
usted son adecuados.

Los mensajes trasmitidos en los videos
generados por la Cooperativa son adecuados.
Las imagenes (Fotos)difundidas por la
Cooperativa son adecuadas.

Los documentos escritos por la Cooperativa
(avisos, memorandum entre otros) son
redactados/escriben con claridad.

Los documentos escritos por la Cooperativa
(avisos, memorandum entre otros) son
redactados de forma breve y precisa.

Los documentos escritos por la Cooperativa
(avisos, memorandum entre otros) son
redactados o escritos con cortesia.

Cuando sostiene una comunicacion oral con los
directivos de la Cooperativa, usted puede
entender con claridad el mensaje.

Cuando sostiene una comunicacion oral con el
personal administrativo/técnico de la
Cooperativa, usted puede entender con claridad
el mensaje.

El volumen de voz que utilizan los directivos de
la Cooperativa cuando se comunican con usted es
positivo.

El volumen de voz que utiliza el personal
administrativo/técnico de la cooperativa cuando
se comunican con usted es adecuado.

Los mensajes que recibe a través de soporte
multimedia (SMS, WhatsApp, video conferencia
entre otros) por parte de la cooperativa, son
adecuados.

Se entera de las actividades o novedades de la
cooperativa a través de documentos, mensajes,
video, entre otros.

Se entera de las actividades o novedades de la
cooperativa a través de una comunicacién
directa, es decir, a través de una conversacion o
Ilamada telefdnica.
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,842
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La comunicacién de la cooperativa con usted, se

ha dado de forma unidireccional, es decir, los

directivos y/o administrativos le informa se sus 599 863
decisiones sin que usted tenga oportunidad de dar

respuesta o punto de vista.

La comunicacion de usted con los directivos y/o

administrativos es bidireccional, es decir, cuando

se le comunica o informa sobre decisiones, le 734 858
brinda a usted la oportunidad de responder,

replicar o aportar ideas.

Se entera o0 se informa de los acontecimientos de

la gestion de la Cooperativa a través de medios

oficiales, como, por ejemplo: informes, 734 858
asambleas generales entre otros.

Se entera o0 se informa de los acontecimientos de
la gestion de la cooperativa a través de
comentarios de otros socios 0 amigos, es decir
comentarios extra oficiales.

911 842

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracion: Propia

Variable: Eficiencia Productiva

Tabla 9

Estadistica de fiabilidad: Eficiencia productiva

Alfa de N de
Cronbach elementos
,902 44

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracién: Propia
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Tabla 10

Fiabilidad de instrumento: Eficiencia productiva

Alfa de

Correlacion total  Cronbach si el

de elementos elemento se ha
Variable; Eficiencia Productiva corregida suprimido
El nimero de socios que conforma actualmente la cooperativa
es adecuado. ;700 891
Los procesos de inscripcion a la Cooperativa fueron/son
faciles. 005 909
Los procesos de acopio de la Cooperativa de café son
practicos o fciles. 826 888
Los montos de créditos otorgados por la Cooperativa son
suficientes para su cosecha. 446 900
Los procesos para la obtencion de crédito en la Cooperativa
son sencillos. 956 882
En su condicion de socio se siente reconocido por los
directivos de la Cooperativa. 850 892
En su condicion de socio, se siente usted un elemento valioso
para el desarrollo de la Cooperativa. 956 882
Siente usted que la Cooperativa se preocupa por su futuro. 710 891
Siente usted expectativas de éxito personal como socio de la
Cooperativa. 869 888
Cree usted que pueda alcanzar sus metas personales de la
mano de la Cooperativa 1292 903
Su familia podra alcanzar mejoras en la calidad de vida a
través de su trabajo con la Cooperativa 850 892
La Cooperativa esta apta para mantener o0 sostener sus
certificaciones. 375 901
Tiene certeza que la Cooperativa no perderd en el futuro sus
certificaciones. 1769 888
La gestion actual de la Cooperativa es la adecuada para
mantener la certificacion. 642 893
La asistencia técnica productiva que usted recibe es de facil
comprension. 956 882
La asistencia técnica productiva que usted recibe le es util
para incrementar la produccion. o117 904
La asistencia técnica productiva que usted recibe se ajusta a
sus necesidades. /768 890
La asistencia técnica productiva que usted recibe es constante. 498 898
El nimero de certificaciones que cuenta la cooperativa es
adecuado. 956 882
La rentabilidad que usted que ha obtenido en las Ultimas
campafias han sido adecuada. 869 898
El nivel de produccién de café que usted ha obtenido en las
Gltimas campafias es adecuado 570 896
El nivel de rendimiento fisico de café que usted ha obtenido
por hectérea en las Gltimas campafias ha sido adecuado. 217 904
Los kilogramos brutos de café que usted ha obtenido en los
altimos afios son adecuados. /768 890
La cantidad de kilogramos que fueron aceptados en el centro
de acopio de la Cooperativa en los tltimos afios fue adecuada. 956 882
La cantidad de hectéareas certificas que usted cuenta es
adecuada. o17 904
La cantidad de café certificado que usted ha exportado es
adecuada. 768 890
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El volumen de venta que la Cooperativa ha reportado en las

Ultimas campafias es adecuado. 498 898
El volumen de acopio de Café que la cooperativa ha reportado

en las Gltimas campaiias es adecuado 956 882
El trabajo de la cooperativa en el reconocimiento de su café en

el mercado internacional es adecuado. 869 898
El trabajo de la cooperativa en el reconocimiento de su café en

el mercado nacional es adecuado. S70 896
Los clientes /consumidores del mercado internacional valoran
/aprecian la calidad del café de la Cooperativa 217 904
Los clientes /consumidores del mercado nacional valoran
/aprecian la calidad del café de la Cooperativa S17 904
El mercado internacional valora el origen del café de la

Cooperativa. /768 890
El mercado nacional valora el origen del café de la Cooperativa 498 898
La cooperativa esta en capacidad de satisfacer a nuevos clientes

internacionales 956 882
Cree que en un futuro la Cooperativa crecera en el mercado

internacional. 850 892
Cree que en un futuro la Cooperativa crecera en el mercado

nacional. 956 882
Cree que el mercado internacional valora el comercio justo 710 891

Cree que el mercado internacional valora los programas de
empoderamiento de mujeres de la zona. 869 888
Cree que el mercado nacional valora el comercio justo. 292 903

Cree que el mercado internacional valora los programas de
empoderamiento de mujeres 1956 ,882

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracidn: Propia

3.5 Validacion

Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2014) sefialan que; la
validez de un instrumento “hace referencia al nivel en que un instrumento mide
verdaderamente la variable que quiere medir”. Para la presente investigacion se
desarroll6 en funcion al juicio de experto, un documento firmado por tres
profesionales, quienes determinan si el cuestionario cumple con el objetivo de la
investigacion. (p.200)

Tabla 11

Validez de instrumento: variable Gestién de la comunicacidn interna

Experto Grado Puntuacion
Coronado Espinoza Jesus Jacobo. Doctor 17.6
Neri Ayala Abraham César Doctor 18
Ramos y Yovera Santiago Ernesto Doctor 17.6

Elaboracién: Propia
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Tabla 12

Validez de instrumento: variable Eficiencia productiva

Experto Grado Puntuacion
Coronado Espinoza Jesus Jacobo. Doctor 17.6
Neri Ayala Abraham César Doctor 18
Ramos y Yovera Santiago Ernesto Doctor 17.6

Elaboraci6n: Propia

3.6 Descripcién de procedimiento de andlisis

Primera visita: Para el desarrollo de la investigacion, se planificé una visita de una
semana en el mes de febrero del 2020 a la Cooperativa APROCASSI, durante ese lapso
se realizO entrevistas a directivos, trabajadores y socios; la permanencia en sus
instalaciones y visitas de campo a los socios permitié acopiar informacion para

bosquejar la realidad problematica de la investigacion.

Segunda Visita: Después de haber coordinado y establecido las fechas para la
aplicacion de los instrumentos en la Cooperativa APROCASSI, se tomd en un periodo
15 dias para la aplicacién. La aplicacion de la encuesta estuvo cargo del investigador,
que debid exponer el fin de la investigacion y el compromiso de confidencialidad y
proteccion de datos. Asimismo, la entrevista a profundidad estuvo a cargo de la

direccion del investigador.

La informacion que generd cada instrumento, permitié desarrollar una base de datos,
el instrumento de enfoque cuantitativo fue sometido a una prueba de normalidad
estadistica. Posteriormente, la tabulacion de datos elaboracion de cuadros, graficos y
tablas de frecuencia en las dimensiones establecidas se realizara por el software SPSS
24.0 (Statistical Product and Service Solutions), que nos proporcionara el analisis

estadistico.

87



Con respectos al estudio de enfoque cualitativo, el estudio de entrevista a profundidad
se procesara con el software Atlas T1 8. La informacién obtenida por el instrumento de
la encuesta permitird validad o negard las hipotesis planteadas en el enfoque
cuantitativo. La informacion generada en la entrevista a profundidad permitio
profundizar los items de la encuesta cuantitativa.

La informacién del cuestionario y entrevistas fueron procesadas en Excel y Word,
creando una base de datos, luego fueron transferidos a los softwares estadisticos

respectivos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 Resultados
4.1.2 Analisis descriptivo de las variables estudiadas

4.1.2.1 Género de socios

Tabla 13
Genero de socios de APROCASSI

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Masculino 106 71,6 71,6 71,6
Validos  Femenino 42 28,4 28,4 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracidn: Propia

La tabla 13 y figura 15 sefialan que el 71,6% de la muestra estuvo

compuesta por socios y el 28.4% es la representacion de socias de la

Cooperativa APROCASSI.
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Porcentaje

Figura 15
Genero de socios de APROCASSI

807

Masculino

Fuente: Procesado SPSS 22
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4.1.2.2 Edad de los socios

Tabla 14

Edad de los socios de APROCASSI

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
31-42 afios 63 42,6 42,6 42,6
43-55 afios 41 27,7 27,7 70,3
Validos
+46 afios 44 29,7 29,7 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracion: Propia

En la tabla 14 y figura 16 sefialan que, el 42,6% de los socios se encuentran en

un rango de edad de 31 a 42 afios. Por otro lado, el 27,7% de socios se encuentra

en un intervalo de edad de 43 a 55 afos. Y un 29.7% de los socios tienen mas de

46 afos.

Figura 16

Edad de los socios de APROCASSI

S0

Porcentaje

31-42

Fuente: Procesado SPSS 22
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4.1.2.3 Variable Gestién de la comunicacién

Tabla 15

Variable Gestién de la comunicacidn en la Cooperativa APROCASSI

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Malo 11 7,4 7,4 7,4
Regular 11 7.4 7,4 14,9
Validos  Bueno 33 22,3 22,3 37,2
Muy bueno 93 62,8 62,8 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracién: Propia

En latabla 15y figura 17 indican que, un 7,4% de los socios perciben que
existe una mala gestion de la comunicacion en la cooperativa. Asimismo, un
7.4% de los socios consideran que la gestion de la comunicacion en la
cooperativa es regular. Por otro lado, un 22.3% de los socios encuestados
consideran que la gestion de la comunicacion en la cooperativa es buena y un
62.8 % de encuestados sefialan que es muy buena.

Figura 17

Variable Gestién de la comunicacién en la Cooperativa APROCASSI

Porcentaje

T
Malo Regular

T
Bueno Muy busno

Elaboracién: Propia
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4.1.2.4 Variable Eficiencia productiva

Tabla 16

Variable Eficiencia productiva en la Cooperativa APROCASSI

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Malo 11 7,4 7,4 7,4
Bueno 33 22,3 22,3 29,7
Validos
Muy bueno 104 70,3 70,3 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracion: Propia

En la tabla 16 y figura 18 se muestra que, el 7,4% de los socios encuestados
perciben que la eficiencia productiva en la cooperativa es mala. Por otro lado,
un 22.3% de los encuestados sefialan que, la eficiencia productiva es buena y
un 70,3% indican que es muy buena.

Figura 18
Variable Eficiencia productiva en la Cooperativa APROCASSI

Porcentaje

Malo Bueno Muy bueno

Fuente: Procesado SPSS 22
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4.1.2.5 Dimension Actores de la comunicacion

Tabla 17

Dimension actores de gestion de la comunicacion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Regular 33 22,3 22,3 22,3
) Bueno 65 43,9 43,9 66,2
Validos
Muy bueno 50 33,8 33,8 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracion: Propia

En la tabla 17 y figura 19 se muestra que, el 22,3% de los socios
encuestados perciben que la dindmica de los actores en la gestién de la
comunicacion es regular. Por otro lado, un 43,9% de los encuestados
consideran que el desempefio de los actores en la gestion de la comunicacion

es bueno y un 33,8% considera que es muy bueno.

Figura 19

Dimension actores de gestion de la comunicacion

Porcentaje

Regular Buesno Muy bueno

Fuente: Procesado SPSS 22
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4.1.2.6 Dimensién Mensaje de la comunicacion

Tabla 18
Dimensién mensaje de la gestion de la comunicacion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Muy malo 11 7.4 7.4 7,4
) Regular 44 29,7 29,7 37,2
Validos
Bueno 93 62,8 62,8 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracién: Propia

En la tabla 18 y figura 20 sefialan que, el 7,4% de los socios encuestados

perciben que la dindmica de los mensajes en la gestion de la comunicacion es

muy malay 29,7 % consideran que es regular. Por otro lado, un 62,8 % de los

encuestados consideran que la dinamica de los mensajes de la gestion de la

comunicacién es buena.
Figura 20

Dimension mensaje de la gestion de la comunicacion

Porcentaje

Muy malo Regular

Fuente: Procesado SPSS 22

Bueno
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4.1.2.7 Dimension Transmisiéon en la comunicacién

Tabla 19

Dimension de transmision en la gestion de la comunicacion en la Cooperativa APROCASSI

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy malo 11 7,4 7,4 7,4
Regular 72 48,6 48,6 56,1
Validos  Bueno 43 29,1 29,1 85,1
Muy bueno 22 14,9 14,9 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracion: Propia

En la tabla 19 y figura 21 indican que, el 7,4% de los socios encuestados
perciben que la trasmision en la gestion de la comunicacion es muy mala. Por
otro lado, 48,6% de los encuetados consideran que la trasmision es regular. Un
29,1% de socios indican que la trasmision es buena y 14,9% indican que es
muy bueno.

Figura 21

Dimension de transmisidn en la gestién de la comunicacién en la Cooperativa APROCASSI

Porcentaje

Muy malo Regular Muy bueno

Fuente: Procesado SPSS 22
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4.1.2.8 Dimensién Eficiencia operacional

Tabla 20

Dimensidn de eficiencia operacional en la Cooperativa APROCASSI

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Malo 11 7,4 7,4 7,4
) Bueno 33 22,3 22,3 29,7
Validos
Muy bueno 104 70,3 70,3 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracion: Propia

En la tabla 20 y figura 22 indican que, el 7,4% de los socios encuestados

perciben que eficiencia operacional en la cooperativa es muy mala. Por otro

lado, 22,3 % de los encuetados consideran que la eficiencia operacional es

buena y un 70,3 % indican que en muy buena.

Figura 22

Dimension de eficiencia operacional en la Cooperativa APROCASSI

Porcentaje

Malo

Bueno

Muy bueno

Fuente: Procesado SPSS 22
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4.1.2.9 Dimension Eficiencia de asignacion

Tabla 21

Dimensidn de eficiencia de asignacion en la Cooperativa APROCASSI

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Malo 11 7,4 7,4 7,4
Regular 22 14,9 14,9 22,3
Validos  Bueno 31 20,9 20,9 43,2
Muy bueno 84 56,8 56,8 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracidn: Propia

En la tabla 21 y figura 23 indican que, el 7,4% de los socios encuestados
perciben que eficiencia de asignacion de la cooperativa es mala, y un 14,9%
consideran que es regular. Por otro lado, un 20,9% de los socios consideran que
es buena la eficiencia de asignacion y un 56,8% indican que es muy buena.

Figura 23

Dimension de eficiencia de asignacion en la Cooperativa APROCASSI

Porcentaje

T T
Malo Regular Bueno Muy buesno

Fuente: Procesado SPSS 22
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4.1.2.10 Dimensién Eficiencia de mercado

Tabla 22
Dimension de eficiencia de mercado en la Cooperativa APROCASSI

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Malo 11 7.4 7.4 7.4
) Bueno 93 62,8 62,8 70,3
Validos
Muy bueno 44 29,7 29,7 100,0
Total 148 100,0 100,0

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracion: Propia

En la tabla 22 y figura 24 indican que, el 7,4% de los socios encuestados
perciben que eficiencia de mercado de la cooperativa es mala. Por otro lado,
un 60,8 % de los socios consideran que es buena la eficiencia de mercado y

un 29,7 % indican que es muy buena.

Figura 24

Dimension de eficiencia de mercado en la Cooperativa APROCASSI

Porcentaje

Malo Buesno Muy bueno

Fuente: Procesado SPSS 22
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4.1.1 Estadistica inferencial

Para este analisis se utilizo la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov?-

debido a que la muestra del estudio estuvo compuesta por 148 socios. Para el

estudio de pruebas de normalidad con un tamafio de muestra mayor de 73 unidades,

la prueba méas potente es Kolmogorov-Smirnov?® (Zuluaga, Millan, & Mosquera,

2018).
Tabla 23

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Estadistico
Gestion de la comunicacion ,214
Eficiencia productiva ,337
Dimension Actores 121
Dimension Mensaje ,225
Dimension Transmision ,164
Dimension Eficiencia operacional ,227
Dimension Eficiencia de asignacion ,155
Dimension Eficiencia de mercado ,180

gl

Kolmogorov-Smirnov?

148
148
148
148
148
148
148
148

Sig.

,000
,000
,000
,000
,000
,000
,000
,000

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracidn: Propia

La prueba sefiala que los niveles de significancia son de ,000 en las variables y sus

dimensiones de estudios, es decir, los datos no presentan una distribucién normal. Por lo

cual, se utilizé de Rho de Spearman (p<.05) para medir la correlacion entre variables, el

cual se aplica a muestras no parametricas.
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4.1.2. Pruebas de hipotesis

Tabla 24

Baremo de estimacidn de coeficiente de correlacién Rho Spearman

Rango Significancia

-0.9a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa buena
-0.51a-0.75 Correlacién negativa regular
-0.11a-0.50 Correlacion negativa débil
-0.01a-0.10 Correlacion negativa nula

0.00 No existe correlacion

+0.01a+0.10 Correlacion positiva nula
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva débil
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva regular
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva buena
+0.91a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Martinez, Tuya, Abreu, & Cénovas (2009)
Elaboraci6n: Propia

Prueba de hipoétesis General

Estrategia de la prueba

Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipdtesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula

H°: La Gestién de la Comunicacion no influye en dinamizar la eficiencia

productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020.

H1: La Gestion de la Comunicacion influye en dinamizar la eficiencia productiva
de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020.
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Tabla 25

Correlacion de la variable gestion de la comunicacion y eficiencia productiva

GESCOMU  EFIPRODUC

Coeficiente de correlacion 1,000 ,802™
GESCOMU Sig. (bilateral) . ,000
N 148 148
Rho de Spearman o ) "
Coeficiente de correlacion ,802 1,000
EFIPRODUC  Sig. (bilateral) ,000
N 148 148

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracién: Propia

Latabla 24 se muestra una correlacion directa buena de Rho =,802 entre la gestion
de la comunicacion y la eficiencia productiva. La dindmica de la correlacion es directa,
a mayor gestion en la comunicacion, mayor eficiencia productiva o a la inversa. Es
decir, las dos variables tienden a crecer o decrecer a la par, lo cual genera una
influencia una sobre otra. Segun Martinez, Tuya, Abreu, & Céanovas (2009), se
considera una correlacion “buena” R= 0,76 < 0,90. Por otro lado, el nivel de
significancia entre las variables es de ,000 por lo cual se rechaza la hipotesis nula 'y se
acepta la hipétesis alterna, H1: la Gestion de la Comunicacion influye en dinamizar la
eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI,
Cajamarca 2020.
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Prueba de hipdtesis Especificas 1

Estrategia de la prueba
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipodtesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipétesis nula.

He: Los actores de la Gestion de Comunicacion Interna no influyen en la eficiencia

productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020.

H1: Los actores de la Gestién de Comunicacion Interna influyen en la eficiencia
productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020.

Tabla 26
Correlacion en dimension actores de la gestion comunicacion interna y la variable eficiencia productiva

DIMGC_ACT  EFIPRODUC

Coeficiente de correlacién 1,000 ,780™
DIMGC_ACT  Sig. (bilateral) . ,000
N 148 148
Rho de Spearman o ) "
Coeficiente de correlacién , 780 1,000
EFIPRODUC  Sig. (bilateral) ,000
N 148 148

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracidn: Propia

La tabla 25 se muestra una correlacion directa buena de Rho =,780 entre la dimension
actores de la Gestion de Comunicacion Interna y la variable eficiencia productiva de la
Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020. La correlacion es
directa, a mejor desemperio de los actores, mayor eficiencia productiva o a la inversa. Es
decir, las dos variables crecen de forma paralela, lo cual, muestra influencia entre ellas.
Segun Martinez, Tuya, Abreu, & Canovas (2009), se considera una correlacion “buena”
R= 0,76 < 0,90. Por otro lado, el nivel de significancia entre las variables es de ,000 por
lo cual se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, H1: Los actores de la
Gestion de Comunicacion Interna influyen en la eficiencia productiva de la Cooperativa
de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020.
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Prueba de hipdtesis Especificas 2

Estrategia de la prueba
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipodtesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipétesis nula.

He° La forma de transmision de la Gestion de Comunicacién Interna no influye en la
eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca
2020.

H2: La forma de transmision de la Gestion de Comunicacion Interna influye en la
eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca
2020.

Tabla 27
Correlacion de la dimensidn transmisién de la gestion de comunicacién y la variable eficiencia productiva

DIMGC_TRASM EFIPRODUC

Coeficiente de correlacion 1,000 ,844™
DIMGC_TRASM  Sig. (bilateral) . ,000
N 148 148
Rho de Spearman o ) "
Coeficiente de correlacion ,844 1,000
EFIPRODUC Sig. (bilateral) ,000
N 148 148

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracidn: Propia

La tabla 27 se muestra una correlacion directa buena de Rho = ,844 entre la dimension
transmision de la Gestion de Comunicacion Interna y la variable eficiencia productiva de
la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020. La correlacion es
directa, a mayor trasmisién en la comunicacion, mayor eficiencia productiva o a la inversa.
Es decir, las dos variables crecen o disminuyen juntas, por lo cual, entre ambas variables
hay influencia. Segun Martinez, Tuya, Abreu, & Canovas (2009), se considera una
correlacion “buena” R= 0.76 < 0.90. Por otro lado, el nivel de significancia entre las
variables es de ,000 por lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
H3: La forma de transmision de la Gestion de Comunicacién Interna influye en la eficiencia
productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020.
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Prueba de hipdétesis Especificas 3
Estrategia de la prueba
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

HC Los mensajes generados por la Gestion de Comunicacion Interna no influyen en la
eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca
2020.

H3: Los mensajes generados por la Gestion de Comunicacion Interna influyen en la
eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca
2020.

Tabla 28
Correlacion de la dimension mensajes de la gestién de comunicacién y eficiencia productiva

DIMGC_MEN EFIPRODUC

Coeficiente de correlacién 1,000 , 707"
DIMGC_MEN  Sig. (bilateral) . ,000
N 148 148
Rho de Spearman o . .
Coeficiente de correlacién , 707 1,000
EFIPRODUC  Sig. (bilateral) ,000
N 148 148

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Procesado SPSS 22
Elaboracién: Propia

La tabla 26 se muestra una correlacion directa buena de Rho = ,707 entre la dimension
mensaje generados por la Gestion de Comunicaciéon Interna y la variable eficiencia
productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020. La
correlacion es directa, a mayor fluidez de mensaje, mayor eficiencia productiva o a la
inversa. Es decir, las dos variables crecen ligadas una con otra, mostrando la relacion de
influencia entre ambas. Segun Martinez, Tuya, Abreu, & Canovas (2009), se considera una
correlacion “buena” R=0,76 < 0,90. Por otro lado, el nivel de significancia entre las variables
es de ,000 por lo cual se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, H2: Los
mensajes generados por la Gestion de Comunicacion Interna influyen en la eficiencia

productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020.
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4.1.2.14 Analisis cualitativo de la variable gestion de la comunicacién
Figura 25

Red de la variable gestidn de la comunicacion
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Fuente: Procesado AtlasTi 8
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Para profundizar la compresion de la variable gestion de la comunicacion, se
realizaron entrevistas exhaustivas a catorce socios de la cooperativa APROCASSI. Estos

describieron como perciben el proceso de gestion de la comunicacion.

Ellos identifican la dimension llamada actores; los asocian con los directivos y
también con el personal administrativo. Entrevista al socio n.° 3: “Para mi los actores de
APROCASSI son la directiva, los trabajadores de las oficinas, nosotros como socios...”.
La interaccion de los actores fortalece la generacion de relaciones entre ellos. Entrevista
al socio n.° 5: “Yo soy un actor que se siente considerado y apreciado en la cooperativa
APROCASSI; por eso, a pesar del problema que tuvimos, yo continto acé, porque la

cooperativa es mi familia...”.

Los socios perciben que la dimension actores esta vinculada a los aspectos culturales.
Estos aspectos, destacados en la gestion de comunicacién interna de la cooperativa, se
caracterizan por el rango jerarquico plenamente identificado durante los procesos de
comunicacion. Ademas, perciben una comunicacién interpersonal positiva entre los
actores, la cual es reforzada por la comunicacion paralinglistica de los actores de rango
jerarquico, asociado a los directivos. Entrevista al socio n.° 1: “Nos llevamos bien ahora
con los directivos, porque ellos son como nosotros; yo si me siento representado y me
generan confianza; yo los he visto trabajar muy duro en épocas malas. Gracias a Dios,

todo ha ido mejorando; acd, como usted ve, nuestro Sefor nunca nos deja solo...”.

En cuanto a la dimension trasmision de la variable gestién de la comunicacion interna,
los entrevistados la asocian a la transmision de informacion a través de un canal. Para
ellos, la cooperativa ha reforzado la difusion de informes por medios formales. Entrevista
al socio n.° 2: ““Yo tengo mas de 10 afios en la cooperativa... cuando todos éramos unas
cuantas bases, y quedaban cerca, pues creo que si se podia informar, pero ahora somos
mas; creo que ahora hay mas de 35 bases, pero, sabe usted, antes del problema de la
certificacion, habia mucho chisme, creo que eso provoco la desunion..., pero después de
lo que nos paso, yo creo que los directivos han aprendido a ser mas trasparentes en la
informacién; creo que si nos dan informacién clara y simple, eso va evitar que otros

hablen cosas que no son ciertas...”.
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Los socios consideran que, después de la pérdida de certificacion que afrontaron en el
2017, se ha fortalecido la comunicacion formal. Ademas, los entrevistados perciben una
relacion de los aspectos linglisticos con esta dimension, los cuales se caracterizan por
fomentar y sostener una comunicacién temporal diacronica, que se manifiesta en las
reuniones de socios. Entrevista al socio n.° 6: “Yo creo que el tiempo nos ha hecho
aprender, por eso, ahora en cada reunion se hace un resumen de los acuerdos hechos y se
informa como van los avances, y ahora nos dan una copia de los acuerdos; ahora con eso
de la tecnologia, todo es facil, manda una foto de los acuerdos por el aparato celular...”.
Asimismo, otra caracteristica que identifican es que la transmisién de informacion,
logros, objetivos entre otros, promueve el fortalecimiento del sentido de pertenencias de

los socios.

Sobre la dimension mensaje de la variable gestion de la comunicacion interna, los
socios que han sido parte de las entrevistas consideran que el mensaje ha tenido una mayor
difusion entre los actores de la cooperativa. Ellos consideran, ademas, que esta dimensién
se ha vinculado a los aspectos histéricos, los cuales han generado contenido y mejoras de
informacion. Las caracteristicas de los aspectos histdricos de la cooperativa se orientan a
generar una mayor difusion de los mensajes normativos, lo que permite que los socios se
informen de los reconocimientos y las sanciones asociadas al marco normativo interno de
la cooperativa APROACASSI. Por altimo, identifican, un mensaje no verbal positivo y
un soporte oral solido por parte de los actores. Entrevista al socio n.° 7: “Yo creo que
ahora nos comunicamos mejor; esto debe ser porque hemos pasado una época muy dura;
yo perdi en la cosecha del afio 2017, fue una época muy dificil para mi familia, pero de
eso se aprende; en ese tiempo no habia mucho control, algunos socios se quisieron pasar
de vivos. Pero, eso si, recuerdo que nos dimos animos, y eso ha quedado hasta ahora, nos
damos animo, como dicen, creo que eso es motivacion... Pero ahora si la cooperativa te
genera sanciones si no cumples las indicaciones técnicas, es que al final, mire usted, aca
todos somos una familia, tenemos que pensar que mi trabajo puede afectar a mis hermanos

socios...”.
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4.1.2.15 Analisis cualitativo de la variable eficiencia productiva

Figura 26

Red de variable eficiencia productiva
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Con respecto a la variable eficiencia productiva, en las entrevistas realizadas a los
socios, se puede identificar que los entrevistados reconocen la importancia de la variable

y reconocen las dimensiones que la conforman.

En relacion con la dimension eficiencia operacional, los socios la vinculan con la
gobernanza empresarial. Ellos perciben que esta dimension se dinamiza a través de la
gobernanza empresarial, puesto que identifican un vinculo con los procesos de adhesion,
certificacion, produccion, entre otros. Entrevista al socio n.° 3: “Pues si, yo quiero que la
cooperativa crezca; no habia escuchado la palabra eficiencia operacional, pero por lo que
comprendi en la charla, yo creo que para alcanzar la eficiencia operacional tiene que haber
una buena gobernanza empresarial, de alli va a partir todo; creo que estamos encaminados
en eso, porque estamos mejorando en produccion; a inicios de afio se nos han dado

secadores solares para el café, creo que vamos bien ...”.

Los socios indican que la dimension eficiencia operacional estd vinculada a las
perspectivas sociales, en las que se caracterizan, por las condiciones econémicas del
mercado, el fortalecimiento de procesos de adhesidn, expectativas de mercado nacional y
la necesidad de que la cooperativa identifique los requerimientos de sus socios. Entrevista
al socio n.°10: “Yo creo que se va a alcanzar la eficiencia operacional teniendo mas socios
y bases con produccion orgénica, y también, si se puede, que los peruanos deberian
comprar mas café producido en el pais para que la cooperativa pueda ayudarnos a crecer,

nuestros hijos puedan estudiar, tener una mejor vida ...”.

En cuanto a la dimension eficiencia de asignacion, seguin la informacion obtenida en
las entrevistas, l10os socios piensan que existe un vinculo entre esta dimension y el relevo
generacional, asi como la generacion de creditos por parte de la cooperativa. Ademas,
ellos perciben que se relaciona con la perspectiva historica de produccién. La informacién
recabada permitid identificar las siguientes caracteristicas asociadas a esta dimension:
resiliencia organizacional, fortalecimiento de la cultura organizacional, crear sentido de
pertenencia, fortalecimiento del rol de la confianza y capacidad de gestion de directivos.
Entrevista al socio n.° 8: ... si la cooperativa sostiene los beneficios para los socios,
entonces, eso hace que nuestros hijos se interesen en continuar en la tradicién del cultivo

de café; mi padre me ensefi¢ a cultivar café, yo me he dedicado a esto, pero esto no ha
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sido f4cil, quisiera un buen futuro para mis hijos... Si es cierto, los créditos dados por la
cooperativa, yo creo que aun son bajos, por eso, les decimos a los directivos, que eso se
debe mejorar, porque nosotros para poder cultivar, no nos alcanza con el crédito que nos
da la cooperativa, y alli el resto lo completamos con lo que nos prestan las cajas aca en
Jaén; mis hijos dicen que alli se paga mucho interés, pero qué se hace, si no hay plata, no
puedo sembrar el café ...”. Entrevista al socio n.° 12: “La eficiencia de asignacion yo lo
entiendo mas por la confianza; sera que, como hemos sabido quedarnos con una campafia
de café hace un tiempo, eso hizo que muchos socios perdiéramos la fe en la cooperativa,
pero siendo justo, la cooperativa ha trabajado después de eso més derecho y eso hace que
se recupere la confianza, sin confianza no hay nada; los directivos han puesto el hombro

para recuperarnos en la cooperativa...”.

En relacion con la dimension eficiencia de mercado, los entrevistados consideran que
alli se necesita que el consumidor perciba el valor social del producto. Ademas, los
entrevistados consideran que esta dimension esta vinculada con la perspectiva
organizacional, la cual se caracteriza por el fortalecimiento de proceso de acopio, mejoras
de crédito, permanente asistencia técnica y control de cultivos. Entrevista al socio n.° 13:
“Para que la cooperativa tenga eficiencia de mercado, yo creo que la persona que compra
el café debe valorar el origen del café; ahora he escuchado que se habla de la trazabilidad
del café, yo entiendo que esto es para que se den cuenta los origenes del café y su
importancia para las familias de San Ignacio... Si, yo creo que, eso de la eficiencia de
mercado depende de un trabajo de la organizacion u organizacional, donde se continle
mejorando la forma de acopio; creo que antes tuvimos problemas porque no se hacia bien
el acopio... Creo que la cooperativa apuesta en mejorar la asistencia técnica y hay mas
control en el cultivo; creo que eso nos faltd la vez pasada cuando nos paso el problema

de la certificacion...”.
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4.2 Discusion de los resultados

La investigacion establecio como objetivo general explicar la manera como
influye la gestion de la comunicacion en dinamizar la eficiencia productiva de la
Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020. El resultado
mostrd que existe una correlacion directa buena de Rho = .802 entre la gestion de la
comunicacion y la eficiencia productiva. La dinamica de la correlacion es directa: a
mayor gestion en la comunicacion, mayor eficiencia productiva, o a la inversa. El
dato obtenido en la investigacion guarda relacion con lo explicado por Ben Farah
(2018), el cual también encontré una correlacion entre la variable sistemas de
comunicacion y eficiencia productiva en los productos derivados del aceite de oliva
en Tunes. Asimismo, el resultado de esta investigacion es congruente con la
investigacion de Chatou (2016), en la que el investigador identificd una relacion
positiva entre la eficiencia productiva y la dimensién comunicacion de Rho= .756.
Para Chatou, las cooperativas agricolas mejoran sus condiciones de eficiencia

productiva si logran una comunicacion eficaz con sus adherentes.

Con respecto a los resultados cualitativos, la variable gestion de la comunicacion
ha sido analizada desde sus diferentes dimensiones: actores, mensaje y transmision.
Asi, los socios perciben que la dimensién actores estd vinculada a los aspectos
culturales; estos se caracterizan por el rango jerarquico plenamente identificado
durante los procesos de comunicacién. También, observan una comunicacion
interpersonal positiva entre los actores, la cual es reforzada por la comunicacion
paralinglistica de los actores de rango jerarquico, asociado a los directivos. La
informacidn obtenida se vincula al enfoque que realiza Ben Farah (2018), debido a
que en su estudio el investigador explica que la cohesion en los productores de
derivados de aceite de oliva esta vinculada fuertemente al pilar cultural. Igualmente,
destaca la importancia de promover una comunicacion interpersonal favorable para
los productores; de esta manera, se logra el objetivo colectivo. Sin embargo, en esta
presente investigacion, se revela una nueva caracteristica: la paralingtistica, la cual
no fue identificada por Ben Farah. Asimismo, Bartoli (1992) afirma que la
comunicacién requiere establecer un proceso de interaccion social y cultural entre

los rangos jerarquicos de la organizacion, por lo cual los factores culturales generan
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condiciones favorables para una eficaz gestion de la comunicacion en los actores y
sus jerarquias en la organizacion. Estas condiciones refuerzan el enfoque de
comunicacién simbolica interpretativa que contemplan los patrones, conductas y
cultura para que las organizaciones enfrenten las situaciones cambiantes del

mercado.

Sobre el analisis cualitativo de la dimension trasmision de la variable gestion de
la comunicacion, los socios entrevistados la asocian a la transmision de informacion
por medio de un canal. Para estos, la cooperativa ha reforzado la difusion de informes
a través de los medios formales. Asimismo, otra caracteristica que identifican es la
transmision de informacion, logros, objetivos, entre otros, que promueve el
fortalecimiento del sentido de pertenencias de los socios. La informacién identificada
guarda consonancia con el aporte de Scott & Mitchell (1976), el cual afirma que una
de las funciones principales en la transmisién de la comunicacion es la informacion;
esta funcion permite fomentar condiciones favorables para promover la identidad
de los miembros de la organizacion, de tal forma que se van construyendo
condiciones para entablar sentimiento de pertenencia hacia la organizacién. Sin
embargo, en la actual investigacion se identifica la importancia del desarrollo de
sentido de pertenencia para los socios; este factor no fue identificado en la teoria
de Scott & Mitchell (1976); esto se origina por la evolucién del entorno y las nuevas

condiciones de mercado que afrontan los sistemas cooperativistas.

En el andlisis cualitativo de la dimension mensaje de la variable gestién de la
comunicacion, los socios consideran que el mensaje ha tenido una mayor difusion
entre los actores de la cooperativa. Ademas, consideran que esta dimension se vincula
a los aspectos histéricos, los cuales han generado contenido y mejoras de
informacioén. Este concepto guarda relacion con lo expuesto por Garcia Jiménez
(1998), quien indica que si es cierto que el mensaje en la comunicacién interna
adquiere la personalidad de la organizacién, la cual se ha construido a través de su
historia; por lo tanto, los aprendizajes obtenidos vinculados a su historia generan

estrategias mas acertadas en la comunicacion para su presente y futuro.
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El andlisis cualitativo de la variable eficiencia productiva se ha desarrollado a
través del estudio de sus diversas dimensiones: eficiencia operacional, eficiencia de
asignacion y eficiencia de mercado. Con respecto a la eficiencia operacional, los
socios la vinculan con la gobernanza empresarial, puesto que alli se generan los
procesos de adhesion, certificacion, produccion, y afirman que la cooperativa esta en
predisposicion de responder a las necesidades de los socios. Los resultados obtenidos
mantienen relacion con lo investigado por Chatou (2016), el cual afirma que existe
un empalme entre tener una gobernanza empresarial solida y eficiencia operacional,
ya que estos dos factores promueven caracteristicas favorables para que las
cooperativas sean atrayentes a los nuevos miembros o adherentes. De esta manera, la
supervivencia en el mercado de los sistemas cooperativos les exige estar orientados
a un crecimiento numeérico de socios. Asimismo, destaca que la cooperativa no solo
debe estar pendiente de las necesidades del mercado, sino que también es importante
que, como una organizacion con un claro perfil social, debe velar por cubrir las
necesidades de sus socios; esto requiere identificar de forma acertada sus demandas
sociales. Sin embargo, en la investigacion, sobre las certificaciones, destaca la
eficiencia operacional; este elemento no fue identificado por Chatou (2016) en su
investigacion. La aparicion de este elemento en la investigacion esté relacionada al
mercado que se orientan a las cooperativas de café. Ademas, la demanda del mercado
internacional ha incrementado vertiginosamente las exigencias de certificaciones de

calidad en los ultimos afos.

Con respecto al analisis cualitativo de la dimension eficiencia de asignacién, los
socios consideran que se relaciona con el relevo generacional y la generacion de
créditos por parte de la cooperativa. También, perciben que la dimension esta
vinculada con las preceptivas historicas e identifican las siguientes caracteristicas:
resiliencia organizacional, fortalecimiento de la cultura organizacional, crear sentido
de pertenencia, fortalecimiento del rol de la confianza y capacidad de gestién de
directivos. La informacion identificada guarda relacion con Chatou (2016), quien
considera que la eficiencia de asignacién esta vinculada al fortalecimiento de la
confianza en la organizacion. Debido a que los miembros o socios de las cooperativas
pueden provenir de entornos informales, su ingreso a un sistema formal se presenta

a través de las cooperativas. Por tanto, el valor de la confianza entre ambos es
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determinante. Adema&s, una cooperativa que garantice condiciones estables y
favorables tanto en aspectos sociales y econémicos puede garantizar su existencia en

el tiempo, teniendo participacién activa de nuevos socios.

Con respecto al anélisis cualitativo de la dimension eficiencia de mercado, se
considera la necesidad que el consumidor perciba el valor social en el producto.
Asimismo, los entrevistados piensan que esta dimension esta asociada con la
perspectiva organizacional, la cual se caracteriza por el fortalecimiento de procesos
de acopio, mejoras de crédito, permanente asistencia técnica y control de cultivos.
La informacion obtenida guarda coherencia con el enfoque de Laflamme (1981),
quien indica que las cooperativas a través de sus productos deben comunicar su
naturaleza social, permitiendo que se diferencien en el mercado, y de forma
simultanea puedan generar un recurso intangible. Ademas, Barney (1991) refuerza el
aporte de Laflamme cuando indica que los recursos intangibles deben ser
reconocidos y facilmente identificables por el consumidor, pues son considerados

activos para las organizaciones.

Por otro lado, la investigacion establecié como primer objetivo especifico analizar
como influyen los actores de la gestion de comunicacion interna en la eficiencia
productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020.
El resultado demostr6 una correlacion directa buena de Rho =.780 entre la dimension
actores y la variable eficiencia productiva. La correlacion es directa: a mejor
desempefio de los actores, mayor eficiencia productiva, o a la inversa; si vinculamos
esta informacion con los datos obtenidos en la investigacion cualitativa, se puede
deducir que los aspectos paralinglisticos y rangos jerarquicos influyen en la
compresion de los objetivos asociados a la eficiencia productiva de la cooperativa.
El resultado obtenido tiene relacion con lo expuesto por Cherry (2017), en el que se
encuentra una correlacion de r=.859 entre la dimension actores de la comunicacion
interna y clima organizacional. Para Cherry, la comunicacion acertada de los actores
garantiza elevar su productividad. Ademas, Yataco y Marin (2018) indican que el
lenguaje de los actores promueve mejor desempefio en los colaboradores, por lo
tanto, se debe dar relevancia a la manera como se comunican los objetivos de la

organizacion.
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La investigacion establecio como segundo objetivo especifico explicar como
influye la forma de transmision de la gestion de comunicacion interna en la eficiencia
productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples APROCASSI, Cajamarca 2020.
La investigacion mostrd una correlacion directa buena de Rho = .844 entre la
dimension transmisién y la variable eficiencia productiva. La correlacion es directa:
a mayor trasmision en la comunicacion, mayor eficiencia productiva, o a la inversa.
Es decir, las dos variables crecen o disminuyen juntas, por lo que ambas variables se
influyen. El resultado obtenido guarda vinculos con la investigacion de Ramos
(2017), el cual obtuvo una correlacion directa alta (r= 0.876) entre la dimension
trasmision y gestion administrativa de los trabajadores del Poder Judicial del Cono
Norte, Lima 2016; en su trabajo destaca que los canales de trasmision van a ejercer

condiciones favorables para la gestién administrativa.

Finalmente, la investigacion establecié como tercer objetivo especifico examinar
la forma en que influyen los mensajes generados por la gestion de comunicacién
interna en la eficiencia productiva de la Cooperativa de Servicios Multiples
APROCASSI, Cajamarca 2020. El resultado obtenido demostrd una correlacion
directa buena de Rho = .707 entre la dimension mensaje y la variable eficiencia
productiva. La correlacidn es nuevamente directa: a mayor fluidez de mensaje, mayor
eficiencia productiva, o a la inversa. Es decir, una variable influye sobre el
comportamiento de la otra. Asimismo, en la investigacion cualitativa de la
dimensién, se deduce que la claridad del mensaje asociado al sentido de pertenencia
en la cooperativa estd generando percepciones positivas entre los socios. El
resultado obtenido también fue explicado por La Roda (2016), que afirma que el flujo
de mensaje en su propuesta de modelo de comunicacion interna es captada y
percibida para orientar hacia la calidad laboral de los profesores universitarios.
Asimismo, Aquino (2018), en su investigacién, determind una relacién significativa
de Rho=.801 entre los mensajes de la Oficina de Comunicacion de la UPV/EHU y
bienestar de usuarios, por lo cual concluye que la claridad de los mensajes va a

determinar una mayor eficiencia en los procesos iniciados por los usuarios.
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CONCLUSIONES

Primero, la variable Gestion de la Comunicacion presentd una relacién directa buena
de Rho=.802 y una Sig. .000con la variable eficiencia productiva. La correlacién directa
de las variables indica que, cuando incremeéntala variable gestion de la gestion
comunicacion influye a que incremente la variable eficiencia productiva de la
Cooperativa APROCASSI, esto también esta relacion se puede dar hacia un incremento
0 hacia un decrecimiento.

Los datos sefialan, que la comunicacion interna en la Cooperativa APROCASSI
influye a lograr dinamizar los ejes de la eficiencia productiva. Por lo cual, la
comunicacion en APROCASSI tiene un enfoque Behavorista, el cual se esta soportando
en el factor humano para recuperar la comunicacion agil y efectiva, con el propdsito de

superar las interferencia o distorsiones de informacion suscitadas en el pasado.

Segundo, la dimensidn actores de la Gestion de la Comunicacion Interna present6 una
relacion directa buena de Rho=.780 y una Sig. de .000 con la variable Eficiencia
productiva en la Cooperativa APROCASSI. La correlacion directa de las variables sefiala
que el crecimiento de la dimensidn actores de la Gestion de la Comunicacion influye en
el crecimiento de la Eficiencia Productiva.

La informacion obtenida indica que, la comunicacion generada por los actores, tanto
en rango jerarquico como intermediarios tiene una influencia favorable a desarrollar una
eficiencia productiva, sobre todo en la dimensién eficiencia operacional. Cabe destacar
gue en la comunicacion jerarquica se expone la comunicacidon entre actores como:
dirigentes, socios y personal administrativo. Y la intermediacion de actores en la
Cooperativa APROCASSI se caracteriza por promover comunicacion interpersonal de
todos los niveles jerarquicos hacia el socio, es decir, personalizar el mensaje para

garantizar que no exista interferencia o ruidos de comunicacion.
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Tercero, la dimension forma de transmision de la Gestion de Comunicacion Interna
presento una relacion directa buena de Rho=.844 y Sig. de .000 con la variable Eficiencia
productiva en la Cooperativa APROCASSI. La correlacion directa entra las variables
indican que, el crecimiento de la dimension forma de trasmision influye en el crecimiento
de la eficiencia productiva. La dinamica entre ambas variables es aplicable ante situacion
de decrecimiento de la dimension o variable.

La informacion obtenida sugiere que, la forma de trasmision en la Gestion de la
Comunicacion interna influye a dinamizar de forma positiva la eficiencia productiva. En
la trasmision de la gestion de comunicacién se considera el canal, con una trasmision
mediada por un soporte de difusion, como es la aplicacion de Telegram, el cual, es un
soporte utilizado por la Cooperativa APROCASSI. Ademas, el canal de trasmisién
directo, para informacion de relevancia para los socios es frecuente en su uso. Asimismo,
en el flujo de trasmision se estd promoviendo una cultura de trasmision bidireccional y
dialdgica, donde se busca la activa de participacion del socio, generando espacios de
confianza, a su vez, permite impulsar una transmision con intencién formal. El trabajo de
mejoras en los elementos de trasmision estd favoreciendo a la eficiencia operacional y

eficiencia de asignacion

Cuarto, la dimension mensajes generados por la Gestion de Comunicacién Interna
presentd una relacion directa buena de Rho =.707 y Sig. de .000 con la variable Eficiencia
Productiva en la Cooperativa APROCASSI. La correlacion directa indica que si la
dimensién incrementa influye de forma directa al crecimiento o incremento de la variable.

Los datos generados en la investigacion indican que, la mejora en el tipo y soporte del
mensaje en la Gestion de la Comunicacion Interna influye favorablemente a alcanzar
Eficiencia Productiva. EI mensaje de tipo informativo, normativo y motivacional son lo
que se pueden identificar en la Gestion de Comunicacion Interna de la Cooperativa
APOCASSI. Ademas, los mensajes se soportan en oral, audiovisual, multimedia y no
verbal, siendo esta Gltima percibida en gran medida por los socios. Tanto el tipo de
mensaje como el soporte permite dar a conocer las actividades para alcanzar los objetivos

de Eficiencia Operacional, Eficiencia de Asignacion y Eficiencia de Mercado.
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RECOMENDACIONES

1. La Cooperativa APROCASSI, durante el desarrollo de la investigacion, ha ido
mejorando la gestion de comunicacién, sin embargo, esto ain no se consolida en un
trabajo planificado. Ademas, la comprension de la variable eficiencia productiva es
difusa todavia en la cooperativa. Por ello, se recomienda establecer un plan de gestion
de comunicacion interna en un corto y mediano plazo con indicadores de evaluacion
de calidad de los procesos. Asimismo, es necesario que se internalicen los
indicadores de eficiencia productiva para, de esta forma, plantear estrategias que se
orienten a su crecimiento econdémico; por otra parte, la eficiencia operacional debe
continuar promoviendo programas de bienestar para el socio y para su familia; por
ultimo, la eficiencia de asignacion debe establecer una estrategia que se oriente a

trasmitir el valor social de la cooperativa.

2. Los actores en la gestion de la comunicacion interna en la cooperativa APROCASSI
estan sujetos a una sucesién dirigencial. Sin embargo, gran parte de los dirigentes
carecen de formacion en competencia dirigenciales, lo que evidencia que no se
garantice la sostenibilidad de estilos gerenciales efectivos ni tampoco se continten
con los planes a mediano y largo plazo de las cooperativas. Por ello, se recomienda
la creacion de una escuela de formacion gerencial para cooperativas, de esta manera
la gestion en las cooperativas se orientara hacia la eficiencia productiva. Por tal razon,
se debe promover un programa de formacién de educacidén universitaria en
Universidad Nacional de Jaén, pues la formacion de los actores en gestidn
cooperativista garantiza que se alcance la eficiencia operacional, la eficiencia de
asignacion y la eficiencia de mercado, promoviendo organizaciones empresariales
cooperativista con enfoque social. Asimismo, la recomendacion se basa, debido a
que la oferta académica de la Universidad de Jaén se orienta a ingenieria, medio
ambiente y salud, lo que denota que se carece de una propuesta de formacion en
materia gerencial, y mas aln en una region que se caracteriza por concentrar el 91%

de los productores de café, seglin dato del Ministerio de Desarrollo Agrario y Riego.
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Asimismo, durante la investigacién se tuvo la oportunidad de contactar con un
representante de la Universidad de Jaén, el cual, considera que las Cooperativas en
la Region Cajamarca requieren que sus dirigentes adquieran competencias
profesionales para que garanticen la sostenibilidad y éxito de las cooperativas, siendo
esto una responsabilidad compartida entre las Universidades, las Cooperativas de la
Regidn y los grupos de interés del mercado laboral.

Para continuar con las mejoras de trasmision y fortalecimiento de canales formales,
se recomienda la creacion de oficinas informativas en cada centro base; esto va a
permitir mayor difusion y flujo de trasmision de mensaje entre los socios. La
propuesta responde al enfoque de sistematizacion de comunicacion interna, dandole
énfasis a herramientas y generacion de puntos de contacto de comunicacion.
Asimismo, en coherencia con los antecedentes asociados a interferencias de
comunicacion de la Cooperativa APROCASSI suscitados en el pasado, se
recomienda las oficinas informativas para fortalecer la comunicacion y promover el
sentimiento de pertenencia en los socios. Ademas, las oficinas informativas permiten
monitorear las necesidades sociales de cada base, y asi se podran establecer
estrategias que coadyuven a generar objetivos orientados a alcanzar eficiencia de
asignacién, es decir, mejorar los servicios de préstamos, programas sociales o de

empoderamiento familiares.

La Cooperativa APROCASSI para lograr la eficiencia de mercado, debe comunicar
de forma eficiente la naturaleza social de la cooperativa, se recomienda orientar a
desarrollar de la trazabilidad logistica de sus productos, de tal forma, que construya
un mensaje que evidencie el valor social, ambiental, comercio justo e inclusion social
de la organizacion, promoviendo y difundiendo la cultura de las organizaciones
cooperativistas de la provincia. De esta forma, la Cooperativa promueve un
desarrollo econémico sostenible que sostenga la eficiencia operacional que es
soportado por la eficiencia de mercado alcanzado por la Cooperativa. Ademas, la
Cooperativa APROCASSI a través de la eficiencia de mercado, va generar un mayor

valor a su imagen corporativa, que es parte de la gestion de comunicacion externa.
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ANEXOS

1. Declaracion de Autenticidad

FORMATO 4.3: Declaracién de autenticidad y no plagio

Escuela de Posgrado

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y NO PLAGIO

| DECLARACION DEL GRADUANDO 7!

/

Por el presente, el graduando: {Apellidos y nombres)

l @OSY“M MQMQ (Pcfh‘icm gQ&N\a j

en condicién de egresado del Programa de Posgrado:

Dedondy am Adsmimiainacen s Nogstion Glebabes

deja constancia que ha elaborado la tesis intitulada:

“Gogien 8¢ o Commmoscen clamGia ®aodudiurg
an Yoo wrpelag onwe ducol bﬂ&&ﬂ&a lo Qsemongn
L ds Sowvien Wulkigleo pprOCRES|, Cayamantcs - 020

Declara que el presente trabajo de tesis ha sido elaborado por el mismo y no existe
plagio/copia de ninguna naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis,
revista, texto, congreso, o similar) presentado por cualquier persona natural o juridica
ante cualquier institucién académica, de investigacién, profesional o similar.

Deja constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el
- trabajo de investigacién, por lo que no ha asumido como suyas las opiniones vertidas por

terceros, ya sea de fuentes encontradas en medios escritos, digitales o de la Internet.

Asimismo, ratifica que es plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asume

la responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento y es consciente de las
connotaciones éticas y legales involucradas. :

En caso de incumplimiento de esta declaracién, el graduando se somete a lo dispuesto en
las normas de la Universidad Ricardo Palma y los dispositivos legales vigentes.

97-01- 2020

irma dgl graduando Fecha

Péagina 35 de 38
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2. Autorizacion de consentimiento para realizar la investigacion

ANEXO D: AUTORIZACION DE CONSENTIMIENTO PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

Escuela de Posgrado

AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

DECLARACION DEL RESPONSABLE DEL AREA O DEPENDENCIA
DONDE SE REALIZARA LA INVESTIGACION

Dejo constancia que el area o dependencia que dirijo, ha tomado conocimiento del
proyecto de tesis titulado:

Gudion 8 o Comwucaden 3 I EfiamGg Yrodnd s |
n sz ox QoS00 Qu Lok ; i%%me &th Cespanativa
At Setaaen Huldiple A PROCASSY, Cojaman - 2020

\
el mismo que es realizado por el Sr./Srta. Estudiante (Apellidos y nombres):

[Kmen o Repa Wekida Rlgna |

, en condicién de estudiante - investigador del Programa de:

[ Dederads gn  Admumigkaodén om Nesotiea Globalw|

Asi mismo sefialamos, que seglin nuestra normativa interna procederemos con el
apoyo al desarrollo del proyecto de investigacion, dando las facilidades del caso para
aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos.

En razén de lo expresado doy mi consentimiento para el uso de la informacién y/o la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos:

Nombre de la empresa: Autorizacién para X

COO e {a%'(\}a ({Q QWU;CECS' %/7{@/39 %@Cﬂ%f :Ie‘::oE:f;laresa ;n NO

el Informe Final

Apellidos y Nombres del Jefe/Responsable del Cargo del Jefe/Responsable del drea:

é;:bd‘% Orkia /L[edina Oerenle

Teléfona fijo (incluyendo anexo) y/o celular: Correo electrénico de la empresa:

434274359 qarencia @ aprecass:. com

, Eom/f A /(/2/ 020 .

: Fecha
/ 7 Pégina 79 de 79
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3. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSITENCIA

“GESTION DE LA COMUNICACION PARA LA EFICIENCIA PRODUCTIVA EN LAS EXPORTACIONES DE CAFE CERTIFICADO DE LA COOPERATIVA DE

SERVICIOS MULTIPLES APROCASSI, CAJAMARCA- 2020”

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL
;De qué manera la Explicar la manera que HA: La Gestion de X1: Actores X1.1=Rango jerarquico Tipo de investigacion:

gestion de la comunicacién
influye en dinamizar la
eficiencia productiva de la
Cooperativa de Servicios
Mdltiples  APROCASSI,

Cajamarca 2020?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS
¢Coémo los actores de

la Gestion de
Comunicacion Interna
influyen en la eficiencia

productiva de la

influye la Gestion de
Comunicacion en
dinamizar la eficiencia
productiva de la
Cooperativa de Servicios
APROCASSI,
Cajamarca 2020.

Mdltiples

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Analizar cémo

influyen los actores de la
gestion de la comunicacion
interna en la eficiencia

productiva de la

Comunicacion influye en
dinamizar la eficiencia
productiva de la
Cooperativa de Servicios
APROCASSI,
Cajamarca 2020.

Mudltiples

HIPOTESIS
ESPECIFICAS
HA: Los actores de la
Gestion de Comunicacion
Interna influyen en la
eficiencia productiva de la

Cooperativa de Servicios

Independiente

(X)= Gestion
de comunicaciéon

interna

x.1.1.1=Vertical
x.1.1.2=Horizontal

x.1.1.3= Mixta

X1.2= Intermediarios
x.1.2.1=Interpersonal
x.1.2.2=Masiva

X1.3= Coincidencia temporal
x.1.3.1=Sincrénica
x.1.3.2=Diacrénica

X2: Mensajes

X2.1=Tipo de mensaje
x.2.1.1=Informativo
x.2.1.2=Normativo
x.2.1.3= Motivacional
x.2.1.4=De pertenencia
X2.2=Soporte de mensaje
X.2.2.1=Oral
X.2.2.2=Audiovisual
x.2.2.3=Escrita
X.2.2.4=No verbal
x.2.2.5=Multimedia

Aplicado

Nivel: explicativo,

correlacional

Disefio: No

experimental

Enfoque: Mixto

Poblacién: 604 socios

Muestra: 148 socios
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Cooperativa de Servicios
APROCASSI,
Cajamarca 2020?

Mdltiples

;De qué forma los
mensajes generados por la
Gestion de Comunicacion
Interna influyen en
eficiencia productiva de la
Cooperativa de Servicios
APROCASSI,

Cajamarca 2020?

Mdltiples

;Como influye la
forma de transmision de la
Gestion de Comunicacion
Interna en la eficiencia
productiva de la
Cooperativa de Servicios
APROCASSI,

Cajamarca 2020?

Mdltiples

Cooperativa de Servicios
APROCASSI,
Cajamarca 2020.

Mdltiples

Examinar la forma que
influyen los  mensajes
generados por la Gestién de
Comunicacion Interna en la
eficiencia productiva de la
Cooperativa de Servicios
APROCASSI,

Cajamarca 2020.

Mdltiples

Explicar como influye
la forma de transmision de
la Gestion de
Comunicacion Interna en la
eficiencia productiva de la
Cooperativa de Servicios
APROCASSI,
Cajamarca 2020.

Mdltiples

Multiples APROCASSI,

Cajamarca 2020.

HA: Los mensajes
generados por la Gestion de
Comunicacion Interna
influyen en la eficiencia
productiva de la
Cooperativa de Servicios
APROCASSI,

Cajamarca 2020.

Mudltiples

HA La forma de
transmision de la Gestion
de Comunicacion Interna
influye en la eficiencia
productiva de la
Cooperativa de Servicios
APROCASSI,
Cajamarca 2020.

Mdltiples

X3: Transmision

X3.1= Canal
x.3.1.1=Mediada
x.3.1.2=Directa

X3.2= Flujo
x.3.2.1=Unidireccional
x.3.2.2=Bidireccional
X3.3= Intencién
x.3.3.1=Formal

x.3.3.2=Informal

Dependiente
(Y)= Eficiencia

productiva

Y1=

operacional

Eficiencia

Y1.1= Socios habiles

Y 1.2= Adhesién de nuevos socios.
Y1.3=Servicio de acopio
Y1.4=Crédito interno

Y1.5=Sentido de pertenencia
Y1.6=Asistencia técnica productiva

Y1.7Certificaciones

Y2= Eficiencia de

asignacion

Y2.1= Rentabilidad por campafia

Y2.2=Produccién por hectarea

Y2.3= Rendimiento fisico

Y2.4=
bruto

Y2.5=

Kilogramos producidos en
Kilogramos acopiados en
centros

Y2.6 = Hectéareas sembradas

Y2.7= Kilogramos exportados con
certificacion

Y2.8=Participacion en el mercado
internacional

Y2.8= Kilogramos comercializado en
mercado nacional

Y2.9= Reporte econémico de ventas

Y3 =

mercado

Eficiencia en

Y3.1= Posicionamiento  mercado
internacional

Y3.2 Posicionamiento de mercado
nacional

Y3.3. = Responsabilidad Social

Instrumento de
Recoleccién de Datos:

Cuestionario

Paquete Estadistico de

Andlisis de Datos:

SPSS Version 21
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4. Matriz de operacionalizacion

VARIABLE INDEPENDIENTE

Gestion de la comunicacion

Matriz de Operacionalizacion variable: Gestién de Comunicacién Interna

Variable Indicador Definicion Definicion Dimension  Instrument  Item
Independiente Conceptual Operacional es 0s S
- Rango Tlfez La comunicacion
- (2012), La interna es la
Jerarquico comunicacién  comunicacion )
— Intermediari  organizacional entre actores, 1:12
interna es el independientemen
0s factor te de su ubicacion  actores
— Coincidencia elemental en en el organigrama,
los sistemas y muchas veces
temporal empresariales  esa comunicacion Cuestionario
cooperativista  se hace de persona
s. Lo cual a persona. (Elias
implica la & Mascaray,
Gestion de la participacion 2003).
de personas,
comunicacié - Tipo de sus actitudes, EI mensaje de la
. sus relaciones comunicacion
n interna mensaje y habilidades, interna es la )
— Soporte de lo que permite  construccion de Mensajes 13:38
. la generacion un codigo, que
mensaje del mensaje, busca que los o
su flujo, actores de la Cuestionario
propdsito organizacion
direccion 'y sepan lo que
medio ocurre en ella.
empleado, (Tufez, 2012)
— Canal esto permite la
. interrelacion
~ Flujo en un sistema La
— Intencién complejo 'y comunicacion
abierto que es  interna requiere L. cmision 39
influenciado una transmision, 44
por el la cual debe
medioambient  alcanzar una
e. Por tanto, se  difusion Cuestionario
debe entender mediada 0
como la directa. La
gestion de la eleccion de wun
comunicacion  canal de

organizacional
interna, que va
a propiciar el
desarrollo de
modelos  de
gestion de
comunicacion
interna.

transmision sobre
otro depende del
grado de rutina
del mensaje.
(Tufiez, 2012, p.
86)
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VARIABLE DEPENDIENTE

Eficiencia de productividad.

Matriz de Operacionalizacidn variable: Eficiencia Productiva

Variable Indicador Definicion Definicion Instrumentos  [tems
Dependiente Conceptual Operacional
~ Socios habiles Laflamme La eficiencia
- Adnesion de (1981)  La productiva en
Quevos SocloS:  eficiencia las
— Servicio de . .
acopio productiva en  cooperativas
- Crédito intemo las es la capacidad
- S:rf:gggncia de  cooperativas  de alcanzar los
B 2sistencia es la objetivos que
técnica capacidad de se reflejan en
productiva alcanzar  los los principios 45,63
- Certificaciones  ghjetivos que  cooperativos. Cuestionario
se reflejan en  (Laflamme,
los principios 1981)
EﬁCienCia - Rentabjlidad por cooperati\/os,
campana esto se divide
. Produccién  por fici .
productiva hectérea en eficiencia L
- Rendimiento operacional, La eficiencia
fisico que es la deasignacion, Cuestionario 64:72
- Sr"c?dgdgrggs o, disposicion de es la capacidad
bruto la cooperativa dela
- Kilogramos de brindar de cooperativa de
acopiados  en  forma administrar
T e s eficiente  los eficientemente
sembradas servicios que los act_ivos
- Kilogramos ofrece. La conferidos por
exnﬁ;rtad9§ con eficiencia de los socios.
~ ;Z:t'l'cfg;l':?gn on signacion, es (Laflamme,
el mercado 1@ capacidad  1981)
internacional de la
- Kllograr_nf_s ‘ cooperativa de
comercialzados  agministrar
nacional eficientemente
- Reporte los activos
economico de  conferidos por
los socios y la
eficiencia de  En este aspecto
mercado las
~ Posicionamiento cooperativas
mercado por su
internacional naturaleza
A—EOQCmnanﬂe%o social deben Cuestionario
e mercado !
nacional ser capaces de 73;85

Responsabilidad
Social

trasmitir su
compromiso
social al
mercado.
(Laflamme,
1981).
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5. Formato de instrumento

CUESTIONARIO DE GESTION DE LA COMUNICACION Y LA
EFICIENCIA PRODUCTIVA EN LA COOPERATIVA DE SERVICIOS
MULTIPLES APROCASSI, CAJAMARCA- 2020

La presente encuesta tiene la intencién de comprender su opinién en relacién a la
Administracion de la Comunicacién Interna y la Eficacia Productiva en la Cooperativa
de Servicios Multiples APROCASSI, por lo cual agradezco que responda las cuestiones
con mucha sinceridad, puesto que la informacion va a ser usada solamente para objetivos

académicos y se garantiza rigurosa confidencialidad. Agradezco su colaboracion.

I. DATOS DEL ENCUESTADO

Género Masculino [ Femenino

Edad 18 — 30 afios [0 31 -42 afios 0 43 —55 afios [ +56 arios [J

10 203040506070
8 LJ9UJ 10 0110112 113 14 [ 150016 [0 1701 18 119 [J20 12101

Sectoral | 2 (123 C124 C125 (126012700 280129 (13000 31 (1320133013400
que usted

pertenece:
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1. INSTRUCCIONES:

Marque con un aspa (X), segun corresponda de acuerdo con la escala de calificacion

siendo 0 la ponderacion més bajay 5 la més alta.

Valores
1 2 3 4 5
Descripcion Nunca Casi nunca En ocasiones Con Casi siempre
frecuencia
Descripcion| Muy dificil Dificil Ni dificil ni facil Facil Muy féacil
Descripcion|Muy inadecuado|lnadecuado Ni inadecuado no Adecuado Muy
adecuado adecuado
*Cuadro de descripcion
GESTION DE COMUNICACION INTERNA
Actores
items Valores
N.°
1 ]2 3]4]5
Usted en su condicién de socio, considera que:
Referencia cuadro de
descripcion*
1+ |La comunicacién en la Cooperativa solo se genera desde los directivos hacia los socios. olololol o
2 |Se puede comunicar con facilidad con los directivos de la Cooperativa. Olololol o
% |Se puede comunicar con facilidad con el personal administrativo/ técnicos de la Cooperativa. olololol o
* ISe puede comunicar con facilidad con otros socios de la Cooperativa. Olololol o
° |La comunicacion de informacion (datos, cifras entre otros) es fluida y constante entre directivos,
. T . o|go|jo|o| d
socios y personal administrativo/técnico de la cooperativa.
¢ IPuede manifestarse con libertad (comunicacion) con el personal administrativo Olololol o
" |Puede manifestar sus ideas con confianza con personal administrativo. Olololol o
& |Puede manifestarse con libertad (comunicacion) con el personal técnico de la cooperativa. Olololol o
? |Puede manifestar sus ideas con confianza con el personal técnico de la cooperativa. Olololol o
10 1Se entera de actividades (eventos, reuniones, asambleas entre otros) de la Cooperativa a través de
medios masivos. (Videos, folleteria, cartas, afiches, carteles o correos electrénicos) Ojojopoyo
! |Le comunican de forma personal las acciones o estrategias que asume la cooperativa. Olololol o
12 IEn las reuniones que ha participado, el coordinador de la reunién hace mencién de los acuerdos o
temas abordados en la reunidn anterior.
o|go|jo|o| d

134




Mensajes

N.o items Valores
Usted en su condicion de socio, considera que: 112 3| 4 5
Referencia cuadro de
descripcion*
13 |Es facil la compresion de los mensajes que se dan a través de memorandum, circulares, informes| O | O | O | O | O
entre otros por parte de la Cooperativa:
14 Es facil la comprension de los reglamentos, directivas de la Cooperativa. o|o(o|)o) o
15 lLos directivos de la Cooperativa cuando se comunican trasmiten positividad (optimismo). o|o|jo|o| o
16 lLos directivos de la Cooperativa trasmiten mensajes constructivos. o|jo|o|o| o
7 Los directivos de la Cooperativa se interesan en escuchar su opinién. o|jo|o|o| o
18 |los directivos se interesan en su porvenir. (Expectativas de futuros) o|o(o|)o) o
19 1L os directivos de la Cooperativa valoran su trabajo. Oo|o|o|o| O
20 F| personal administrativo de la Cooperativa valora su trabajo. o|o(o|)o) o
21 \|_os directivos de la Cooperativa dan muestras de consideracion o afecto hacia usted. o|o(o|)o) o
22 |F| personal administrativo da muestra de consideracion o afecto hacia usted. o|o(o|)o) o
2 |Durante sus visitas a las instalaciones de la Cooperativa, a usted le resulta comodas y confortables) O | O | O | O | O
las instalaciones.
24 ILa ambientacion de las instalaciones de la cooperativa (Colores, decoracién, ambientacién entre] O | O | O | O | O
otros), siente que lo representa.
% |La postura corporal (Posicion del cuerpo) que asumen los directivos cuando se comunicanconusted) O | O | O | O | O
es adecuada.
% |La postura corporal que asume el personal administrativo cuando se comunican con usted es| O | O | O | O| O
adecuada.
27 1lLos gestos que usted percibe de los directivos cuando se comunican con usted es adecuado. o|o(o|)o) o
28 ||os gestos que usted percibe del personal administrativo — técnico cuando se comunicaconustedson| O | O | O | O | O
adecuados.
2 1l_os mensajes trasmitidos en los videos generados por la Cooperativa son adecuados. o|o(o|)o) o
% lLas imagenes (Fotos)difundidas por la Cooperativa son adecuadas. o|o(o|po| o
% lLos documentos escritos por la Cooperativa (avisos, memorandum entre otros) son| O | O | O | O| O
redactados/escriben con claridad.
% lLos documentos escritos por la Cooperativa (avisos, memorandum entre otros) son redactados de| O | O | O | O | O
forma breve y precisa.
® lLos documentos escritos por la Cooperativa (avisos, memorandum entre otros) son redactados ol O | O | O | O | O
escritos con cortesia.
% ICuando sostiene una comunicacion oral con los directivos de la Cooperativa, usted puede entender] O | O | O | O | O
con claridad el mensaje.
% |Cuando sostiene una comunicacién oral con el personal administrativo/técnico de la Cooperativa,] & | O | O | O | O
usted puede entender con claridad el mensaje.
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% |El volumen de voz que utilizan los directivos de la Cooperativa cuando se comunicanconustedes| O | O | O | O | O
positivo.
87 |El volumen de voz que utiliza el personal administrativo/técnico de la cooperativa cuando sef O | O | O | O | O
comunican con usted es adecuado.
% 1Los mensajes que recibe a través de soporte multimedia (SMS, WhatsApp, video conferenciaentre) O | O | O | O | O
otros) por parte de la cooperativa, son adecuados.
Transmision
N.o items Valores
Usted en su condicion de socio: 112 3| 4 5
Referencia cuadro de
descripcion*
% ISe entera de las actividades o novedades de la cooperativa a través de documentos, mensajes, video,| O | O | O | O | O
entre otros.
40 1Se entera de las actividades o novedades de la cooperativa a través de una comunicacion directa,es| O | O | O | O | O
decir, a través de una conversacion o llamada telefonica.
41 lLa comunicacion de la cooperativa con usted, se ha dado de forma unidireccional, es decir, los| O | O | O | O | O
directivos y/o administrativos le informa se sus decisiones sin que usted tenga oportunidad de dar
respuesta o punto de vista.
42 |La comunicacion de usted con los directivos y/o administrativos es bidireccional, es decir,cuandose] O | O | O | O | O
le comunica o informa sobre decisiones, le brinda a usted la oportunidad de responder, replicar o
aportar ideas.
3 1Se entera o se informa de los acontecimientos de la gestion de la Cooperativa a través de medios| O | O | O | O | O
oficiales, como, por ejemplo: informes, asambleas generales entre otros.
4 |Se entera o se informa de los acontecimientos de la gestion de la cooperativa a través de comentarios| O | O | O | O | O
de otros socios 0 amigos, es decir comentarios extra oficiales.
EFICIENCIA PRODUCTIVA
Eficiencia Operacional
items Valores
N.0
1] 2 3| 4 5
Considera usted que: Referencia cuadro de
descripcion*
5 El nimero de socios que conforma actualmente la cooperativa es adecuado. I | I | I |
“¢ |Los procesos de inscripcién a la Cooperativa fueron/son faciles. I | I | I |
47 |Los procesos de acopio de la Cooperativa de café son practicos o faciles. T O I | I |
8 |Los montos de créditos otorgados por la Cooperativa son suficientes para su cosecha. T O I | I |
# |Los procesos para la obtencion de crédito en la Cooperativa son sencillos. T O I | I |
% |En su condicién de socio se siente reconocido por los directivos de la Cooperativa. T | I | I |
51 |En su condicion de socio, se siente usted un elemento valioso para el desarrollo de la Cooperativa. |0 [0 O |O |O
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%2 |Sjente usted que la Cooperativa se preocupa por su futuro. O T R R
%8 |Siente usted expectativas de éxito personal como socio de la Cooperativa. O T R R
5 ICree usted que pueda alcanzar sus metas personales de la mano de la Cooperativa T O I | I |
% ISu familia podra alcanzar mejoras en la calidad de vida a través de su trabajo con la Cooperativa |0 [0 |O |O |O
% |La Cooperativa esta apta para mantener o sostener sus certificaciones. 0 | T
57 ITiene certeza que la Cooperativa no perdera en el futuro sus certificaciones. O O o g O
% |La gestion actual de la Cooperativa es la adecuada para mantener la certificacion. O T R R
% |La asistencia técnica productiva que usted recibe es de facil comprension. O T R R
% | _a asistencia técnica productiva que usted recibe le es til para incrementar la produccion. O T R R
81 |La asistencia técnica productiva que usted recibe se ajusta a sus necesidades. O T R R
62 ||_a asistencia técnica productiva que usted recibe es constante. T O I | I |
8 IEl nimero de certificaciones que cuenta la cooperativa es adecuado. 0 | T
Eficiencia de Asignacion
items Valores
N, 1[2]3[4] 5
b Referencia cuadro de
Considera usted que: descripcion*
8 |La rentabilidad gue usted que ha obtenido en las Gltimas campafias han sido adecuada. oo | oo u
8 |El nivel de produccion de café que usted ha obtenido en las Gltimas campafias es adecuado oo | oo u
% |El nivel de rendimiento fisico de café que usted ha obtenido por hectarea en las Ultimas campafiasha| O | O | O | O | O
sido adecuado.
%7 |Los kilogramos brutos de café que usted ha obtenido en los Gltimos afios son adecuados. oo | oo u
% |La cantidad de kilogramos que fueron aceptados en el centro de acopio de la Cooperativaen los| O | O | O | O u
Ultimos afos fue adecuada.
% |La cantidad de hectareas certificas que usted cuenta es adecuada. o,o|o|o| o
0 1|_a cantidad de café certificado que usted ha exportado es adecuada. o,o|o|o| o
™ El volumen de venta que la Cooperativa ha reportado en las Gltimas campafias es adecuado. o,o|o|o| o
2 |El volumen de acopio de Café que la cooperativa a reportado en las Gltimas campafias esadecuado: | O | O | O | O | O
Eficiencia de mercado
N. items Valores
(o]
L 112 3| 4 5
Considera usted que: Referencia cuadro de
descripcion*
™ [El trabajo de la cooperativa en el reconocimiento de su café en el mercado internacional esadecuado.| O | O | O | O | O
™ El trabajo de la cooperativa en el reconocimiento de su café en el mercado nacional es adecuado. o|o(ojo}] o
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75

Los clientes /consumidores del mercado internacional valoran /aprecian la calidad del café de la

Cooperativa

76

Los clientes /consumidores del mercado nacional valoran /aprecian la calidad del café de la

Cooperativa

7

El mercado internacional valora el origen del café de la Cooperativa.

78

El mercado nacional valora el origen del café de la Cooperativa

79

La cooperativa esta en capacidad de satisfacer a nuevos clientes internacionales

80

Cree que en un futuro la Cooperativa crecera en el mercado internacional.

81

Cree que en un futuro la Cooperativa crecera en el mercado nacional.

82

Cree que el mercado internacional valora el comercio justo

83

Cree que el mercado internacional valora los programas de empoderamiento de mujeres de la zona.

84

Cree que el mercado nacional valora el comercio justo.

85

Cree que el mercado internacional valora los programas de empoderamiento de mujeres

oy o o g o o o o g

oy o o g o o o o g

O o o g o g o o g

oy o o g o o o o g

oy o o g o o o o g
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CUESTIONARIO CUALITATIVO DE GESTION DE LA COMUNICACION
Y LA EFICIENCIA PRODUCTIVA EN LA COOPERATIVA DE SERVICIOS

MULTIPLES APROCASSI, CAJAMARCA- 2020

La presente entrevista tiene la intencion de comprender su opinion en relacion a la

Administracion de la Comunicacién Interna y la Eficacia Productiva en la Cooperativa

de Servicios Multiples APROCASSI, por lo cual agradezco que responda las cuestiones

con mucha sinceridad debido a que la informacion va a ser usada solamente para objetivos

acadéemicos y se garantiza rigurosa confidencialidad. Agradezco su colaboracion.

1.

¢Como usted caracteriza los actores de la comunicaciéon interna de la
Cooperativa APROCASI?

¢Como usted caracteriza la trasmision de la comunicacion interna de la
Cooperativa APROCASI?

¢Cémo usted caracteriza el mensaje de la comunicacion interna de la
Cooperativa APROCASI?

¢Como usted caracteriza la eficiencia operacional en la Cooperativa
APROCASI?

¢Como usted caracteriza la eficiencia de asignacion en la Cooperativa
APROCASI?

¢Como usted caracteriza la eficiencia de mercado en la Cooperativa
APROCASI?
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6. Tablas de confiabilidad y validez

Confiabilidad
Niveles Valores
De-1a0 No es confiable
De 0,01 20,49 Baja confiabilidad
De0,5a0,75 Moderada Confiablidad
De 0,75a0,89 Fuerte confiabilidad
De09al Alta confiabilidad

Variable: Gestion de la comunicacion interna

: Estadistica de Fiabilidad: Gestion de la comunicacion interna

Alfa de N de
Cronbach elementos

871 10

Variable: Eficiencia Productiva

Estadistica de Fiabilidad: Eficiencia Productiva

Alfa de N de
Cronbach elementos
,902 10
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUNCH) DE EXPERTO

DATOS GENERALES

1.1 APELLIDS Y NOMBRES
1.2 GRADO ACADEMICO
1.3 INSTITUCION DONDE LABORA

:DOCTOR ———-

- COROMADO ESPINCZA JESUS JACDOBO

- UNIVERSIDAD NACIOMAL “I0SE FAUSTING SANCHEE CARRION® —

: CUESTIONARIO COMUNICACION INTERNA

1.5 AUTOR DEL INSTRUMENTO - RAMOS LA ROSA PATRICIA ELENA

1.6 TITULO DE LA INVESTIGACION : "GESTION DE LA COMUMNICACION ¥ LA EFICIENCIA PRODUCTIVA EN
LAS EXPORTACIONES DE CAFE CERTIFICADO DE LA CODPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES APROCASSI,
CAJAMARCA- 2020

1.4 NOMBRE DEL INSTRUMENTO

1.7 CRITERNDS DE APLICABILIDAD
a) DE 01 a 13 improcedente (Mo valido, reformular)
b) DE 14 a 16 Aceptable con recomendaciones (Valido, precisar, mejorar o modificar)

c] De 17 a 20: Aceptable (Valido, aplicar)

ASPECTOS DE VALIDACKON: [Calificacién cuantitativa)

INDICADORES DE CRITERIOS CUALITATIVOS, | CUANTITATIVOS e | | e | | T
INSTRUMENTO oz = 4
1. CLARIDAD Estn formulsdo con lenpuaje apropisdo. X
2. QBIETIVIDAD EstA 0o £n condusctas ohsenables. X
3. ACTUALIDAD Arerusdo sl mvance de b inveskimoaon. X
4. ORGAMIZAOON Existe LN constructn IGsico en los ibems. X
5. SUFICIEMCLA Vailora las di en mntided y calidad. X
6. INTENOONALDAD | Adecusdo pars csmplir con los objetivos tramdos en el X
achsdia.
7. OONSISTENCIA Lriliza sufiienizs referentes bibliagraficas. X
8. COHEREMCIA Entre ks varisbkss, dimensiones & indicagonss; probiemas e X
hipirbesis.
5. METODOLOGIA ‘Cumpie con los neamisntos metodologioos. X
10 FERTINENOA Esasertivoy funcionsl pan dencia y s constnucoon de teonas. X
[ sus ToTaL 2 =
TOTAL 44
VALORACION CUANTITATIVA [total x 0.4) - 44%04=176
VALORACION CUALITATIVA : ACEFTABLE

OFINION DE APLICABILIDAD :VALIDD, APLICAR

LUGAR ¥ FECHA 108 -09- 2020

: I
A
Sl mm g

) TR0 E

ey

L R LR mﬂ
Firma y post firma del experto

DMI: 15591358

Teléfono: SBEI65281
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FICHA DE VALDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
JUIDI0 DE EXPERTD

DATOS GENERALES
LE APELLIDOS ¥ NOMBRES : COROMNADD ESPINCZA JESUS JACDBD
1.9 GRADD ACADEMICO : DOCTOR

110 INSTITUCKON DONDE LABORA : UNIVERSIDAD NACIOMAL *JOSE FAUSTIND SANCHEZ CARRION® -
111 NOMERE DEL INSTRUMENTD  : CUESTIONARIO EFICIENCIA PRODUCTIVA
.12 AUTOR DEL INSTRUMENTO : RAMOS LA ROSA PATRICLA ELENA
113 TITULO DE LA INVESTIGACION : *GESTION DE LA COMUNICACION ¥ LA EFICIENCIA PRODUCTIVA EN
LAS EXPORTACIONES DE CAFE CERTIFICADO DE LA COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES APROCASSI,
CAIAMARCA- 2020"
d} DE 01 a 13 Improcedente (Mo valido, reformular)
€] DE 14 a 16 Aceptable con recomendaciones (Valido, precisar, mejorar o modificar)
f) De 17 a20: Aceptable (Valido, aplicar)

ASPECTOS DE VALIDACIGN: [Calificacién cuantitativa)

;mu:-::;fis : CATERSDS CUALITATIVOS { CLANTITATIVES M | | e | ] e
M ALL L
IS TRUMENTD [] [ [T] 2] ]
1. CLARROAD Eta o muladio ton knguajic ipropiada i
L DEETHVIDAD Eitd dmgrasado an conductal sbiersabbis. E
3. ACTUALIDAD Adinato al svanci dic b inveilgaddn X
4, RGANIEACION vt on corslr et g i o it i
5. SURCIENCA aduia las i i o il ]
B INTENOONALIDAD | Adiosadn para curely con los obpathid Watados e o x
Al S
T DORSISTENCIA Uit sl irimie neferantis bbbogriftas x
& DOHERENCIA Ertre s varlables, dimerciones o indicadons; problsa @ K
4, METODOLDGIA Curvtphi 00 s liraartienlos me 108 ologiom X
BLPERTINENCLA & asirlivn y RoriCirtal e CRITE i ¥ | DOrSLrLECR O oy ik, i
5L TOTAL
ToTaL F2] ]
VALORACION CUANTITATIVA (total x0.4) D 44*04=176.
VALORACION CUALITATIVA * ACEPTABLE
OPINION DE APLICARILIDAD * VALIDO, APLICAR
LUGAR ¥ FECHA * 0B -09- 200
o ."' -J. .
e
S e e
It 5054 LRI | 5P
BED GOLEG. i

Firma y post firma del experto

DNI: 15591398
Teléfono: 986965281
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE ENPERTO
DATOS GENERALES
1.1 APELLICDA Y MOMBRES : RAMIOS y ¥OVERA SANTIAGO £
1.7 GRADD ACADEMICT PO T T

s - UNIVERSIDAD BIEE FAUSTING SAMCHEZ CARRION —-—--—-
-=CUESTICHARID COMUNICACION INTERNA,

1. 534UTOR DEL INSTRUMENTD : - RAMDS LA ROAN PATRICIA CLEMA

1.6 TITULD DE LA INVESTIGACION  : "GESTION DE LA COMUNICACION Y LA EFICIENCIA PRODUCTIVA
EH LAS EXPORTACIONES DE CAFE CERTIFICADO DE LA COOPERATIVA DE SERVICIOS BULTIFLES
APROCASS|, CAJAMARCA- 2020"

1.7 CRITERIOS DL APLICABILIDAD
a) DL 01 3 13 improcedente (Mo valida, refermular)
b| OE 14 a 16 Aceptasble con recomendaciones {Valida, precisar, mejorar o modificar)
£ De 17 a X0 Aceptable (Valida, aplicar)

1.3 INSTITUCION DONDE LABORA
1.4 NOMBRE DEL INSTRUMENTO

ASPECTOS DE VALIDACKON: [Calificacitn cuantitativa)

I ADORES DE CRITERIDS CUALITATRAOL § CUAKTITATIROS '.":"'" n"‘:'" II:: :‘":‘ """:'""
E;m:’;l %-m I:El,;n — jiding jiini
1 M
1. CLEMDAL Eita Ferrmad s con lng uae oo ada. '}
2. QBIETMIDAD it apranadhs us conduclis clrerviliik '}
3. ACTUELROEL Aditviacks & bvanos d L | gacna '}
4, ORGARERIION | Exdls un domilreds Kpid an o be=s [}
5. SUFHIENOA ‘il oi i S =ensnesn an canleded y il did [}
8. Aditviacks pard curmg b oon i ohtress azados a5 ]
INTENOONALIDAD | et
[ 7. COMGE L TE AL UHpiEs saltiisban rabaneitas bliogeahias ]
3. COHERERAIR Ehlre | wrablss, S=msomd & eddalioe; ]
proddermis o hpdtads
9. FAE TOOOLOG L CLis= gl pon b O red o =etedol b coi ]
[ ILLPENTIMERLIR Eb sty Tuscsonal para cescia ¢ b cossincean da '}
e i
SUH TOTAL FL) ]
TOTAL H
VALORACION CUANTITATIVA {totalx 0.4) -44* 04 =176
VALDRACIGN CUALITATIVA SACCPTABLE
OPIMICHN DE APLICARILIDAD SWALIDD, APLICAR
LUGAR Y FECHA - HUACHD 20 -0&E-2020

Ur san mebcorel o Faere Sdrodw Camir
Facilis oo Darcan ke arsi

\ ...l":;.-l'-"l"-

BT Tamnga I fomos v Towera

D RS

DM 15657556,
Teltfonc-aR0512644

143



FICHA DE WALIDACION DEL BISTRUMENTO DE INVESTIGACION
JURCIO IDE EXPERTD

DATOE GEMNERALES

1.8 APELLIDOS ¥ MOMBRES L RAMIDS y YOVERA SAMTLAGD E

1.5 GRADD ACADERICO L= DOCTOR

L.1D HETITUCIOM TOMNDE LABDRA -« UNIVERSIDAD JOS5E FAUSTING SANCHET CARRION
1.11  MIMESE DEL INSTRUSMENTO -~CUESTIONARID EFOCIENCA PRODUCTIVA

1.11  AUTOR DEL INSTRUMENTO Lo RAMIOS LA RO5A FATRICIA ELEMA

.13 TITULDDE LA INVESTIGACION : “GESTION DE L& COMUNECACION ¥ LA EFICIENCIS PRODUCTIVA EN
LAS EXPORTACIOMES DE CAFE CERTIFICADD DE LA CODFERATIVA DF SERVICIOS MULTIFLES APROCASH,

CAIAMARLCA. 20207

di DE 00 a 13 Improcecenbe {Mo vabida, reformmular)

gp DE 14 a 16 Aceptable oon recomendadanes [Walide, predsar, mejorar o madificar]
fl De17a 20 Aceptable (valido, aplicar)

ASPECTOS DF VALIDACION: [Calficacidn cuantitatival

P ADORLS O CRTERKE CLALITATIVGS § CLWKTITAT RO el Bl B Bl
IVELLACHIN DCL
INETALRA TRITO (1) [ =1 H [
P ] Tovea fOsTd B33 £ Fegis 03 Iopi )
R U0 LT Y] T Eqpretido BT L3 I 0o CEsrAa b ]
[ L RLTUALISRD Rl 4 aaatF OF 8 DT gk ]
[ CRGAN AL Tkl a b CaTI N S0d B It IRen ]
[ = AIFOa0R et s L AT FTA o et e § e El
| INTIHODRALIDAD | Azenoain pals CaTqll coh 0 Chpelan raciedko Bh & )
=nedin
[T COrGIL IR [T [T S T T T P T ]
P T Trire I sasabls, Temre ® Talaoren; rod Fhun F ]
H p2ari
[T AL TOOT s, CaTl# 024 kN BT8a TEE oL T F ki3 g o ]
| TL R0k Tn G LN PN R0 C i B DO Tl T TRa S 1o b o
[SOh TOTAL
i i)

VALDRACOMN CUANTITATIVG [total = 0.4) 4" 0g =176

VALDRACOMN CLUGLITATI ACEPTABLE

CF™ICN DE APLUCABILIOAD WALIDD, APLICAR

LAMEAR ¥ FECHA HUACHO, 30 <08~ 3020

Ll el it Mo . - Pt i Seincin i
Facnizeesl an = Brgps nnaks

TiRanr
Er-Foriinga . Romad ¥ Towera
[, B

DMl 15657355
Telkddono: 950913644
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FICHA DE VALIDACS DEL INSTRU MENTO DE MWESTIRACION
JUICHY DE EXPERTO

DATOS GEMERALES

£.1 APELLIGDS ¥ HGMBRES

1.7 GRADD ACAGERMICD

2.3 INETMUCION DOMOE LARORA
1.8 MOMBRE DEL INST RUWSAEM T
LA AUTOR DEL INSTEURIEM TS
£.6 TITULD DE L& IMVESTEGACION

HERI &¥aLS ABR&HAH CESAR
EHCIEMCIAS (GE LA EDURCADIGM e
- I VE RS DD DO SE FALIST IR SAHCHED CAREION -—
~CLESTIO KGR IS CO P FRCACM IWTERRM A,
- RAMOS LA AOSE FATRIOW: ELEHA

SRESTION DE LA OOMUNBCACION ¥ LA EFCIENCIA PRODUCTIVA ER

LAS EXPORTACIONES DE CAFE CERTIFCADS BE Li COOPERATAA BE SERVICIOS IMULTIPLES APROCALS,
CAlAMARIS. D20

L.7 CRITERIOS DE APLKCABILIDAD
a| DEOE & 13 improcedants |[No vl ralo sl as)
Bl DE 34 & 16 Acaprable o5 racsmend cioses (Valido, pradser, majoras o madilicar]
&) Dwa 17 @ D Acapmable (vaido, aglicas)

ALPECTOL DE WALIDACION: (Calificackdn cuartitatia)

A LADOELS DT RS EUALTTESRL | CLANSTIR R el [l Bl Bl Eeln
(LIRS T
180 [ FUVEHT 1] 4] 2] ] T
LSLERIIR il e i e i o b x
3. S L TR E i s s e i, ok vl £
0. &2 TUELIEAD il m il 1] o e L e s 3
A Pl A D L L e g R =
5. ALE EILHER i s o o e i d - s =
. IHITREE FSH AL flrinnk: pag inepl cin e dydEie haiake == d =
il
1, ooHin T IHO A Ihva mb.er e e bl A X
B SSHIEINLLA ke L el desheee e P bekiakae ) pialdeni 8 =
I lemai
. BT EEE Em ek i b o s e i vt ol v £
18P LE 1 IS LR LS . ey Dincs s M f o Bl e ik o I ) v s il i 3
il T
LIr Y FH ai
ot LR O LS WITTTATIAA, (et = D) A5 * 0 g = 18
WALORACKSH CLALITATIVA ACEPTALE
OPIRISM DE AMUCABLIOAD WALIDO, APLICAR
LUGAR Y FECHA 13-06-3030

(L1 PR e Ty

Tadklana: GFISTETED
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FICHS € VALEDASISN DEL IMSTRUMENTO DE BWESTRRACION
JUICHS DE EXPERTO

DATOS GEMERALES

1B RPELLIGDS ¥ HOMBRES

Maars figali Abrahsm Cimar

1.0 GRADGD ACADEMICD — B TOR-

1,13 WESTITUCION BOHOE LABGAA, : — UMIVERS DD 1O SE FALISTIRD SEHCHET CARRON e

1,11 HOMEAE DEL IMSTRUMENTO  : —CUESTIORARKS EFICIEMCIA PROD LTIV A,

I.IE  AUTOR DEL IMSTRUMENMTO - RAMOS LA AOSA PATRECLS ELEHA

113 TITULD DE L& MYESTIKGAOGOM  “GESTION DE L& DOMUSSIECION ¥ LS EFICENCLE PRODUCTIVA EN

L&E EXPORTACHONES DE CAFE CERTIFICADG DE LA COOPERATIVA DE SERVICIOS MULTIPLES APROCASE,
CRIABARCE - k0

i.14

CRITERIOS [E APLICABILIDSD

d) DEOL & 13 Imarocedants Mo valids, oolorsolad)
) DE 14 & 16 fcaprable o8 racemendacioses (Valido, praciser, majoran o medilicar]
1] Dwa 17 & DO Aca prabie (Vaido, asliicas))

ELPECTOS DE WALIDACION: (Califcackda cuamtitatival

IS D DR RIS CLAALTIE SR | ELANSTLE SR, h_':'.'_" ':I'I'I':" :"f' -;:I-I:"d' "';‘:;:.
IV LA RO L L
I el LD W T (=1 ] [ <] L4l i i
1.ILEFLIALE ilafsnrm skl ai e i ks &
J. L LI A ilarmarink e iimbs s ckim die. LS
1. 5LTUSLICRAL L P N T Tl Ty ] X
o . (A M ACD E o TYE T ey o L &
G LE TR H LR Va s alecdminrears e cacvieled ook dbad =
B IHITRRE FSHEND AL Fleinnk: paa ioepels cln P dydlmiel haleks = o x
rul ke
1. ooH " IHOA e N ) N e R N R e X
B.oCHEPFISL S 1he L racade, desnreae reh ek e pradsis ¢ =
P i
0.5k CECU LS Enngdricn b=l nrawornlirl o rkalsis miwi &
12 FLF 1AL BE LY jr@lessfenigsd ansunsiss avarhines de e LS
AL TS
LR N F I F il
WA LORSC KW CLANTITATIVA (fotal = 0.4) 45 F0q = 18
WHELORACKIH CLAALITATIVA ALCEPTAELE
OPIRKM DE AP ABLIDAD WELIDD, APLICSR. ’ .I"': -
Flgnps 4
LUGAR ¥ FECHA 16 =08~ hO20 e edb—t !

e iy il i e B i A ikl
[LL PR LI ]

Tatkfass OFE5TETE0
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7. Fotos

llustracion 1

Infraestructura principal de la Cooperativa APROCASI

llustracién 2

Proceso de entrevista a profundidad con socios de APROCASSI

=

Sl AR S T |
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llustracién 3

Productor del sector Mirador

—— e A

-

llustracién 4

Zona de cultivo de café organico en APROCASSI
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llustracién 5

Socio de APROCASSI

149



