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RESUMEN

La tematica de esta investigacion se centrd en la comunicacion estratégica en
las relaciones interpersonales en el ambito laboral en el ITSLAM. El objetivo
general consistio en analizar la comunicacién estratégica en las relaciones
interpersonales en el ambito laboral. La comunicacion es considerada una
variable estratégica que permite obtener informaciones claras mediante el uso
de algunos medios e implementando ideas, en donde se pueda cumplir a
cabalidad con los objetivos establecidos en una entidad y asi poder transmitir el
conjunto de valores compartidos por los miembros de la organizacion. se
consideré como campo de estudio el campo las relaciones interpersonales y
como objeto la comunicacién estratégica. Para la elaboracion de la investigacion
se implement6 el analisis documental bibliografico que sirvid para comparar
distintos conceptos e informacién de las variables en estudio; entre los
instrumentos que se utilizaron esta la encuesta y el cuestionario a través de los
cuales se pudo evidenciar que no existe buena comunicacion dentro del personal
del ITSLAM lo cual afecta a las relaciones interpersonales, ademas, se tomé una
muestra de 100 sujetos correspondientes a usuarios y 83 personas que
corresponden al personal administrativo y docentes. Con respecto a los
resultados encontrados, se confirmd que existen una serie de problemas en el
personal de ITSLAM, entre los que se puede mencionar la falta de atencion a los
medios de comunicacion formal, la comunicacion de los grupos de WhatsApp
que causan informacidon erronea; también existe un individualismo en las
actividades de integracion, diferencias dentro del personal que hacen que, en

general, la informacion importante se retrase o no se informe en absoluto.

Palabras claves: Comunicacién, comunicacién organizacional, comunicacién

estratégica, proceso de comunicacion, relaciones interpersonales.
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ABSTRACT

The theme of this research focused on strategic communication in interpersonal
relationships in the workplace in the ITSLAM. The general objective was to
analyze strategic communication in interpersonal relationships in the workplace.
Communication is considered a strategic variable that allows obtaining clear
information through the use of some means and implementing ideas, where the
objectives established in an entity can be fully met and thus be able to transmit
the set of values shared by the members of the organization. organization. The
interpersonal relationships field was considered as a field of study and strategic
communication as an object. For the elaboration of the research, the
documentary bibliographic analysis was implemented, which served to compare
different concepts and information of the variables under study; Among the
instruments used were the survey and the questionnaire through which it was
possible to demonstrate that there is no good communication within the ITSLAM
staff, which affects interpersonal relationships, in addition, a sample of 100
subjects corresponding to users was taken and 83 people corresponding to
administrative staff and teachers. Regarding to the found results it was confirmed
that exist a series of problems at the ITSLAM staff among them it can be named
the lack of attention to the formal communication means, communication by
WhatsApp groups that cause misinformation; there also exist individualism in the
integration activities, differences within the staff which causes that generally the

important information be delayed or not informed at all.

Keywords: Communication, organizational communication, strategic

communication, communication process, interpersonal relationships
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INTRODUCCION

A lo largo de la vida el ser humano se ha comunicado con palabras o acciones,
en forma escrita u oral, por tanto, es indispensable para conservar las relaciones
interpersonales en todos los ambitos, especialmente en la familia, el trabajo y
con las personas del entorno. Las empresas consideran la comunicacion como
una estrategia para crear una imagen positiva y pieza clave para el éxito. El
Instituto Espafiol para Estudios Estratégicos (IEEE), se encarga de realizar
estudios de caracter estratégico, sociolégicos de aplicacion militar y
polemoldgicos, asi como contribuir al fomento de una conciencia nacional de

defensa.

Martinez, citado por Villacis. (2016) sefala que la comunicacién estratégica es
la planeacion, donde la estrategia cobra gran importancia en el proceso de
relaciones de beneficio mutuo con todos los publicos de una empresa o
institucidon. Este concepto hace énfasis en que toda organizacién a través de un
plan estratégico logra que la comunicacion interna y externa se mantenga y
beneficie ambas partes para contribuir en la gestion de cambios

organizacionales.

A mas de considerar la comunicacion entre los elementos relevantes que deben
existir en el ambito laboral, otro elemento que hace que esta se desarrolle de
manera eficiente son las relaciones interpersonales, consideradas uno de los
factores mas importantes en la vida del ser humano, estan caracterizadas por la
interaccién de dos o mas personas necesarias para el desarrollo pleno de la

persona en la sociedad.

El éxito y estabilidad de una organizacion depende basicamente de la
importancia que representa la comunicacion estratégica, puesto que al
implementar un plan estratégico de comunicacion se permite conservar una
comunicacion eficaz, lo que hace posible que una institucién ofrezca con eficacia
sus servicios y se logren resultados garantizados y satisfactorios para la

ciudadania.



Esto permitira obtener resultados innovadores que mejoraran la productividad y
competitividad, siempre y cuando se adopten las politicas que combatan los
obstaculos o restricciones que enfrenta el Instituto Tecnoldgico Superior “Luis
Arboleda Martinez” para su desarrollo; la importancia de la investigacién radica
en ofrecer el conocimiento para mejorar y transformar la comunicacion
estratégica como elemento clave para que el trabajo sea productivo y exista un

ahorro de tiempo.

El impacto de esta investigacion se vera reflejado en el beneficio al personal
administrativo, docentes, estudiantes y publico externo, promoviendo un
adecuado uso de la comunicacién estratégica, lo que a su vez favorecera las
relaciones interpersonales y mejorara la calidad del servicio que se ofrece a los
usuarios, ademas de elevar su prestigio y ganar presencia a nivel local nacional

e internacional.

El campo se centra en las relaciones interpersonales y el objeto en la
comunicacion estratégica. Sobre las variables en estudio a nivel del Ecuador se
evidencia que las organizaciones implementan un plan estratégico con el fin de
establecer y fortalecer los canales y flujos comunicacionales para la mejora de
la relacién con el publico externo, se ejecutan a través de los medios de
comunicacion como: prensa, radio y television con el fin de mantener informado

al publico meta.

Ecuador cuenta con una guia de comunicacion estratégica para las
organizaciones de la sociedad civil, que fundamenta la importancia de concebir
a las organizaciones sociales como actores de comunicacién; en segundo lugar,
asegurar que la comunicacién resulte de una planificacion estratégica coherente
con los objetivos comunicacionales planteados y, en tercer lugar, aportar
herramientas para que dicha planificacion se vea reflejada en productos
comunicacionales concordantes con los publicos a los cuales se dirige, a través

de los medios y los mensajes adecuados para su recepcion.

El estudio se realiz6 en el Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
del Canton Manta, en donde se evidencid que el rector constantemente

interactia con sus colaboradores, este se manifiesta desde el contacto directo,



por medio de documentos como: circulares, memorandums, entre otros y por
medio de terceros, es necesaria la competencia comunicativa para poder

seleccionar la informacion que permite la toma de decisiones acertadas.

El interés de la investigacion reside en la actualidad e importancia de esta
problematica debido a que el Instituto no tiene una buena comunicacion, esto
ocasiona una insuficiente relacion entre el personal administrativo, docentes,
estudiantes y el publico externo, puesto que el mensaje de las comunicaciones
se distorsionara provocando una mala organizacion y retraso en tramites

internos y externos.

En el Instituto se evidencié una serie de problematicas entre ellas tenemos la
ausencia del personal administrativo y docentes en las reuniones lo que provoca
que exista una mala informacién de los asuntos tratados, la comunicaciéon por
los grupos de WhatsApp esta considerada como eje principal de la
desinformacion puesto que la mayoria del personal no presta atencion a los
comunicados por no ser un medio formal, ademas, cuando existen
confrontaciones con algunos miembros de la institucion hay diferentes versiones

sobre los hechos y nadie se ocupa de aclarar dichas especulaciones.

Al existir diferencias entre el personal, provoca que se guarde informacion
importante y por lo general no se les comunica todo o la informacién no llega a
tiempo, también existe individualismo lo que provoca una mala relacion en las
actividades de integracion. También se evidencia que la mayor falta de

comunicacion esta entre los docentes.

De todas las caracteristicas senaladas se establece el problema de investigacion
¢De qué manera la comunicacion estratégica influye en las relaciones
interpersonales en el Itslam-Manta?; El objetivo general que orienta la presente
investigacion es: Analizar la comunicacion estratégica en las relaciones

interpersonales en el ambito laboral. Aplicado en el ITSLAM-Manta: 2018 (2).



Para el cumplimiento del objetivo general se detallan los siguientes objetivos

especificos:

e Explicar los fundamentos de las variables comunicacion estratégica y
relaciones interpersonales.

e Determinar conocimientos teoricos-practicos que posee el personal
administrativo del Instituto Tecnolégico Superior “Luis Arboleda Martinez”,
Manta sobre comunicacion estratégica que influyen en las relaciones
interpersonales

e Describir las barreras de la comunicacién existente en el Instituto
Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”, Manta.

e I|dentificar el estado de las relaciones interpersonales en el Instituto

Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”, Manta.

El presente trabajo de tesis es factible porque se cuenta con el aval de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, a través de la Facultad de Gestion,
Desarrollo y Secretariado Ejecutivo, quien designara a un tutor que servira de
guia para el desarrollo del presente trabajo investigativo, también se cuenta con
la aprobacion por parte de la Institucion, con el material bibliografico, textos,
articulos, ensayos, revistas, folletos, periodicos, con el recurso econémico para

solventar todos los gastos que ésta investigacion genere.

En esta investigaciéon se utiliz6 la modalidad investigacion documental-
bibliografica porque se compard, amplié y profundizé diferentes enfoques en el
ambito de estudio con diferentes autores. La investigacion fue tipo descriptiva
porque se detalld y caracterizé cada uno de los factores que intervinieron en las

variables de estudio.

El estudio fue netamente cualitativo porque se examiné el problema y determin6
la causa que estaba afectando a la poblacion en estudio a través de encuestas
y cuestionarios. La poblacion que la constituy6 es el ITSLAM y el numero de
personas participantes para la muestra correspondid a 100 usuarios, 11

correspondientes al personal administrativo y 72 docentes.



En la recopilacion de informacion de las variables para dar cumplimiento a los
objetivos especificos se utilizaron las siguientes técnicas: un cuestionario a los

usuarios y un test de preguntas al personal administrativo y docentes.

Esta investigacion esta estructurada de la siguiente manera: el primer capitulo
que fundamenta los conceptos relacionados a las variables comunicacion
estratégica y relaciones interpersonales en el ambito laboral, también presenta
los antecedentes investigativos para conocer el contexto de las variables
estudiadas, ademas contiene la fundamentacion legal, filoséfica y social. En el
segundo capitulo se presentan los resultados del estudio de campo y su
respectivo analisis, y en el tercer capitulo, se determina la discusion luego las

conclusiones y recomendaciones de esta investigacion.



CAPITULO |

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Villacis, V (2016) llevé un estudio con el tema “La comunicacion estratégica y la
imagen corporativa en el GAD Municipal de Cevallos” de la universidad Técnica
de Ambato, previa a la obtencién del Titulo de: Licenciada en comunicacion
social se establecidé analizar la comunicacion estratégica y el manejo de la
imagen corporativa en el GAD municipal de Cevallos, ademas en una de sus
conclusiones sefalo que la comunicacion estratégica se maneja de forma
empirica y no es administrado por profesionales especializados en cargos
inherentes a la comunicaciéon de tal manera que el manejo de la imagen
corporativa en el GAD municipal de Cevallos no fortalece procesos
comunicativos ni permite labores de informacién, planificacion y manejo de la

identidad institucional.

De igual manera Abad (2017) en su tesis “Manejo de la comunicacién estratégica
en situaciones de crisis de las empresas Union Vinicola Internacional S.A. y
Embotelladora Industrial Licorera Manabi C.A. de la Universidad Casa Grande,
previa a la obtencion del Titulo: Licenciada en Comunicacion Social, con mencién
en Relaciones Publicas y Comunicacién Organizacional, plante6 identificar como
gestionan la comunicacion en situaciones de crisis las empresas del sector de
bebidas alcohdlicas Unién Vinicola Internacional y Compainia Embotelladora
Industrial Licorera Manabi este estudio permitié reconocer los aciertos y
desaciertos que, a la hora de gestionar estrategias de comunicacion, pueden

tener ciertas empresas como Union Vinicola Internacional y Ceilmaca.

Este es un elemento importante porque corresponde a una herramienta que
permite visibilizar estrategias y acciones como procesos indispensables para

mejorar la situacion organizacional de una institucion.



Ronquillo & Tonato (2015) en su tesis “Las relaciones laborales e interpersonales
entre Los estamentos De La Universidad Técnica De Cotopaxi Durante El
Periodo 2014-2015” de la Universidad Técnica de Cotopaxi, previa a la obtenciéon
del Titulo: Licenciada en Secretariado Ejecutivo Gerencial, establecio elaborar
un Plan de Mejoramiento de las Relaciones Laborales e Interpersonales dentro
de la Universidad Técnica de Cotopaxi, este estudio permitid resolver los
problemas ocasionados por la falta de comunicacion entre los estamentos que
conforman la Universidad Técnica de Cotopaxi, la misma que ha provocado el
deterioro de la practica de valores y por siguiente una deficiente atencién a los

clientes internos y externos de la Institucion.

Rodriguez en su tesis “Las relaciones interpersonales en el comportamiento
organizacional de los trabajadores de Servientrega Ambato S.A” de la
Universidad Técnica de Ambato, previa a la obtencion del Titulo: Psicéloga
Industrial, planteo investigar la incidencia de las Relaciones Interpersonales en
el Comportamiento Organizacional de los trabajadores de Servientrega Ambato
S.A.

Este estudio logro identificar que el inadecuado control y liderazgo por parte del
gerente, es una de las causas que afectan el Comportamiento Organizacional de
los trabajadores de Servientrega Ambato S.A.; puesto a que los colaboradores
no sienten confianza y entrega completa en su lugar de trabajando, lo que genera
un bajo rendimiento y grandes pérdidas econdmicas dentro de la organizacion;

ademas la presencia de conflictos torna un ambiente de trabajo inaceptable.

1.2. FUNDAMENTACION LEGAL

Se fundamenta en la Constitucidon de la Republica del Ecuador, en titulos

secciones y literales, mismos que se detallan a continuacion:
Constitucion de la Republica del Ecuador

Titulo | Elementos constitutivos del Estado

Capitulo segundo, Derechos del buen vivir



Seccion tercera, Comunicacion e Informacioén
Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa,
en todos los ambitos de la interaccién social, por cualquier medio y forma,
en su propia lengua y con sus propios simbolos.

El acceso universal a las tecnologias de informaciéon y comunicacion.

La creacion de medios de comunicacién social, y al acceso en igualdad
de condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para
la gestion de estaciones de radio y television publicas, privadas y
comunitarias, y a bandas libres para la explotacion de redes inalambricas.

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacién visual, auditiva,
sensorial y a otras que permitan la inclusibn de personas con
discapacidad.

5. Integrar los espacios de participacidon previstos en la Constitucion en el

campo de la comunicacion.
Titulo VIl Régimen del Buen Vivir
Capitulo primero, Inclusion y equidad
Seccidén séptima, Comunicacion social

Art. 384.- El sistema de comunicacién social asegurara el ejercicio de los
derechos de la comunicacion, la informacion y la libertad de expresion, y

fortalecera la participacion ciudadana.

El sistema se conformara por las instituciones y actores de caracter publico, las
politicas y la normativa; y los actores privados, ciudadanos y comunitarios que
se integren voluntariamente a él. El Estado formulara la politica publica de
comunicacion, con respeto irrestricto de la libertad de expresion y de los
derechos de la comunicacion consagrados en la Constitucién y los instrumentos
internacionales de derechos humanos. La ley definirda su organizacion,

funcionamiento y las formas de participacién ciudadana.



1.3.

FUNDAMENTACION FILOSOFICA

“La comunicacion estratégica es una interactividad, una hipoétesis de trabajo para
asistir en los procesos de significacion, los produzca una empresa o cualquier
otro sujeto social, anade también que es una vision compleja de los procesos
comunicacionales, radicalmente opuesta a las posturas mecanicistas y
fragmentarias, anade ademas que la estrategia es un plan de accion global que
opera en el campo especulativo, con decisiones no estructuradas, mediante el
método de prueba y error. La estrategia es el procesado de la informacion de
inteligencia, que facilita saber donde se esta y hacia donde se esta yendo. Mas
que la aplicacién de recursos, es la explotacion de la fuerza potencial.”
(Scheinsohn, 2009, pag. 28).

Segun lo sefalado por el autor, la comunicacion estratégica es considerada un

grupo trabajos dentro de una organizacién, en donde se determinara los

procesos a utilizar en una institucion y asi poder tomar decisiones concretas con

el fin de conseguir una excelente imagen empresarial mediante la aplicacion de

diferentes estrategias comunicacionales.

1.4.

FUNDAMENTACION SOCIAL

Segun el SRI (s/f). en su plan estratégico de comunicacion establece que el
lenguaje es el unico medio por el cual se hace posible la interaccion entre el
hombre y la realidad. “la evolucién paradigmatica del hombre en la sociedad se
ve cruzada por el lenguaje con grandes consecuencias para su interrelacion
social y su disposicidn psiquica como un sujeto interactuante con respecto a ella.
Los actores sociales son sujetos observadores actuantes de la comunicacién en
la medida que se hacen consciente de su proceso de lenguaje como una realidad
formadora de la sociedad. (p.106)

La interaccidn social se produce en el cambio de informacién, donde el lenguaje

entendido como sistema de comunicacion es uno de los componentes

fundamentales de la conducta social; en consecuencia, el sujeto social es un

efecto del lenguaje y la comunicacion.



1.5. FUNDAMENTACION TEORICA

1.5.1. Comunicacion

‘La comunicacion se puede definir como un proceso por medio del cual una
persona se pone en contacto con otra a través de un mensaje y espera ésta
ultima de una respuesta, sea una opinion, actividad o conducta”. Martinez citado
por (Villacis, 2016, p.24).

‘La Comunicacién es un proceso mediante el cual dos o mas personas,
intercambian juicios, criterios, ideas, pensamientos, sentimientos, utilizando un

lenguaje comun”. Rubira citado por (Hernandez, 2015, p. 18).

En relacién a los dos autores se define que, la comunicacién es fundamental
para establecer contacto y transmitir informacién a los demas por medio de
opiniones, hechos y conductas, con el fin de buscar una respuesta al comunicado
qgue se ha enviado. Generalmente la intenciéon de quien comunica es cambiar o

reforzar el comportamiento de aquél que recibe la comunicacion.

1.5.2. Elementos de la comunicacion

Los elementos de la comunicacion son considerados términos sencillos, sin
embrago se debe dar a conocer la importancia de cada uno. Gallardo citado por
(Matango, 2017, p. 11)

El emisor es la fuente que elabora y emite el mensaje con el propdsito de captar

la atencién del receptor quien se encarga de recibir e interpretar la informacion.

Para la interaccion entre el emisor y el receptor se necesita de elementos
adicionales como el canal que es el medio por el cual se transmite el mensaje,
por ejemplo, por medio de la voz a través de la radio, television o cualquier otro
medio de comunicacién; también existe un sistema de codificacion que es el
lenguaje o simbolo utilizado con sus normas y reglas para que la comunicacion

sea clara y precisa. Ademas, otro de los elementos importantes es el mensaje
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que es el contenido seleccionado que se desea informar al receptor, también

tenemos la retroalimentacion lo que significa que el mensaje fue captado.

1.5.3. Tipos de comunicacién

De forma grafica se sefalan los tipos de comunicacion principales. Satz citado
por (Quezada, 2018, p. 16)

\

*De caracter *Concebida de dentro
interdepartamental hacia fuera de iz empresa
*Concebido dentro de la sReceptores: publicos
empresa meta, 50Cios,
competencia

Comunicacion
Interna

Comunicacion
Exierna

Comunicacion
Horizontal

Comunicacion
Vertical

»Se efectds entre los *Se efectua entre los

departamentos integrantes de una misma
empresariales, por escalas jerarguia crganizacional
sPuede ser ascendente © sPermite coordinar
descendente ¢ funciones y,

Fuente: el autor, a partir de Satz (2009)

De acuerdo al entendimiento del investigador el grafico citado por Sanz
contextualiza cada tipo de comunicacion por lo que la comunicacion interna es
el conjunto de actividades realizadas por cualquier institucion para mantener y
fortalecer las relaciones entre los miembros, a través del uso de diferentes
medios de comunicacion que los mantendra informados e integrados para
contribuir con su trabajo en el logro de los objetivos institucionales. También, se
presenta la comunicacion externa que se entiende como la forma y proceso que
utiliza la institucidon para intercambiar informacién con el publico externo, con el

fin de proyectar una imagen favorable de la instituciéon
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En la comunicacién vertical interviene la jerarquia de la institucion, este puede
ser de forma ascendente consiste en que los subordinados informen a los
directivos. Entre los mensajes que se dan de forma ascendente se tiene las
respuestas del directivo a ciertos procesos, solicitudes y sugerencias. ademas,
se debe considerar que este tipo de comunicaciéon suele ser poco valorada
también. De forma descendente trabaja con los niveles superiores de la
organizacion con el fin de mantener informados a los trabajadores entre las
funciones que comprende este tipo de comunicacion tenemos la asignacion de

responsabilidades e instrucciones para el cumplimiento de actividades.

La comunicacion horizontal se produce entre personas del mismo nivel
jerarquico dentro de la empresa, cumpliendo una serie de funciones como:
ayudar a resolver conflictos, coordinar la informacién de cada departamento que

y facilitar la coordinacidn entre las diferentes unidades de la organizacion.

1.5.4. Barreras de comunicacion

‘La comunicacion no solo consiste en enviar mensajes y esperar que los
receptores lo decodifiquen, se debe hacer un esfuerzo para que le llegue al

receptor y éste tenga el animo de entenderlo”. (Vasquez, 2015, p.19)

De acuerdo a este autor existen tres tipos de barreras que obstaculizan la
comunicacion entre ellas estan las barreras fisicas que son ocasionadas por el
ambiente y que impiden una buena comunicacién, por ejemplo, ruidos,
iluminacion, distancia, falla de los medios que se utilizan para transmitir un

mensaje, etc.

Las barreras semanticas estan relacionadas con los significados de las palabras
o simbolos que las personas utilizan segun su cultura o pais de origen,
ocasionando a veces una mala interpretacion por parte del receptor. También
estan las barreras psicologicas que radican en algunos aspectos personales
como las emociones, creencias, valores, habitos o miedos que influyen en las

personas al momento de llevar a cabo la comunicacion.
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1.5.5. Historia de la comunicacion estratégica

El concepto de comunicacién estratégica se presenta en las Fuerzas Armadas
norteamericanas en paralelo con su desarrollo en otros campos y otras
instituciones, sin mucha fuerza. La primera mencion aparece en un documental
del afio 2001, donde se emplea la expresion de forma lateral, pero desarrollando
una idea similar a la que denomina “Managed Information Dissemination”. (Diaz,
2017, p. 22)

Tras la decisidon norteamericana, la Organizacion del Tratado del Atlantico Norte
resolvié anadir la definicidn de comunicacion estratégica a su sistema. Ademas,
existe un factor fundamental que comprende la capacidad de analisis y la
produccion del sistema de la organizacién, desde la perspectiva de la OTAN

considerd a la comunicacion estratégica como un nuevo paradigma en el mundo.

El Instituto Espanol para Estudios Estratégicos (IEEE), se encarga de realizar
estudios de caracter estratégico, sociologicos de aplicacion militar y
polemoldgicos, asi como contribuir al fomento de una conciencia nacional de

defensa.

1.5.6. Definicion de comunicacion estratégica

La comunicacion estratégica es una “forma de accién social que segun se
caracteriza por la interaccion simbdlica que resuelve problemas o maximiza

oportunidades” Salas citado por (Guzman 2018, p. 52)

“Comunicacion Estratégica administra el futuro y aprovecha las oportunidades,
ante situaciones como los procesos sociales, que, aunque no se pueden

controlar, si se podrian liderar” Pérez citado por (Guzman, 2018, p. 53).

Segun el concepto establecido por Salas define que, la comunicacién estratégica
se caracteriza en la resolucion de problemas, puesto que maximiza las
oportunidades y reduce las debilidades en las organizaciones, ademas, dirige las

fortalezas hacia el futuro de la misma, esto se da en companiia de un buen lider.
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1.5.7. Principios de la comunicacion estratégica

Se identifican algunos principios de la comunicacién estratégica que comprende
el Leadership-Driven, que significa dirigido por el liderazgo, los lideres tienen que
conducir la orientacion hacia los objetivos estratégicos, ademas, una
comunicacion estratégica tiene éxito cuando se combinan los elementos
principales como palabras e imagenes con una clara intencion. En la credibilidad
debe existir confianza y respeto, ademas, debe existir comprensién, por esta
razon hay que conocer las partes mas profundas de la sociedad en las que se

debe conocer para que se emite el mensaje. (Cambria, 2016, p. 10)

El dialogo nunca se da en una sola direccion por lo tanto tiene que haber una
interaccién entre el emisor y el receptor, aqui intervienen propuestas, respuestas
y retroalimentacion; Cuanto mas profundo llega el mensaje, mas plantea sus
raices, también, se debe crear una unién de esfuerzos para lograr una

integracion horizontal y vertical.

El mismo autor sefala que existen otros principios importantes en la
comunicacion estratégica lo que evidencia, que el mensaje debe ser el justo, a
la hora exacta, en el lugar indicado y como ultimo punto tenemos el principio
evolutivo, por lo que siempre tienen que estar preparado para ajustarse a los

cambios

1.5.8. Relaciones interpersonales

1.5.9. Definicion

“Las relaciones son el epicentro de todas las experiencias positivas en los seres
humanos, una relacién interpersonal es una interaccion reciproca entre dos o
mas persona, en este sentido nuestras habilidades de interaccion determinaran

nuestro posible éxito” Maxwell citado por (Rodriguez, 2017, p.19).

Una relacién interpersonal “es una interaccién reciproca entre dos o mas

personas.” (Bisquerra, 2003, p. 16),
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En relacion a los dos autores se define que, las relaciones interpersonales
consisten en la interaccion reciproca entre dos o mas personas, puesto que
involucra una serie de aspectos como: habilidad para comunicarse
efectivamente, la resolucion de conflictos y expresion autentica de cada persona,
este ultimo aspecto influye de manera positiva y negativa en las relaciones

interpersonales.

1.5.10. Importancia

Las relaciones interpersonales juegan un papel fundamental en el desarrollo
integral de las personas. A través de ellas, las personas obtienen importantes
refuerzos sociales del entorno mas inmediato, lo que favorece su adaptacion e
integracion al mismo. Es importante tomar en cuenta los valores humanos mas
relevantes y de esa manera mejorar y fortalecer las relaciones interpersonales y
no limitar a la calidad de vida. (Chicaiza & Cuyo, 2015, p. 27)

La importancia de las relaciones interpersonales radica en la formacién de
diversos relaciones y grupos que corresponden a las relaciones de pareja,
familia, grupo de amigos y trabajo. Ademas, existen una serie de factores que
influyen de manera positiva entre los que se destacan los siguientes: propdsito
y compromiso de la relacion, la madurez de los miembros y el apoyo en el ambito
laboral. Ademas, la comunicacion estratégica se transforma en una linea de
competitividad fundamental dentro de los nuevos escenarios institucionales y

forma parte de los procesos de gestion integral.

1.5.11. Clasificacion de las relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales como la interaccion arménica de la sociedad, es
decir, de una o mas personas o de un grupo de individuos, en la que es necesario
respetar las ideas de cada persona, y clasificar las relaciones interpersonales.
(Ronquillo & Tonato, 2015, p. 33)

Relaciones Primarias: Se establecen cuando las personas se relacionan entre

si, por ellas mismas.
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Relaciones Secundarias: Se originan por la necesidad de un servicio o funcién

que puede prestar una persona a otra.

1.5.12. Tipos de relaciones interpersonales
Las relaciones se pueden clasificar en varios tipos (Diaz, 2015, p. 41)

En las intimas se logra tener una afinidad profunda, puesto que en las
superficiales prestan atencion a los hechos, pero no le dan mayor importancia y
no entran en un campo de intimidad. También existen las relaciones personales
estas se efectuan a través del contacto, el conocimiento y el tiempo que se ha
dedicado para fortalecer el lazo afectivo. Las relaciones sociales son las que no
se buscan establecerse, pero se dan por alguna necesidad o compromiso

laboral.

En las relaciones amorosas se determinar los componentes que comprenden
tres elementos que como son: la pasién, el compromiso y la intimidad. Ademas,
existe un subtipo de relacion que identifica a la amistad predomina el amplio
conocimiento hacia la persona, en las relaciones pasionales se involucran

sentimientos de gran intensidad como la pasion y la intimidad.

También existen las relaciones formales aqui se destacan los aspectos y normas
de la relacion, ademas, se relaciona con el apego y la demostracion de la

cordialidad entre los miembros.

Al vincular las diferentes relaciones se evidencia que influyen los
comportamientos efectivos que comprende la empatia, la igualdad y el dejar ser,
también, existen los comportamientos inefectivos entre los que se identifica la

superioridad, la critica y la obsesién por el control.

1.5.13. Estilos de relaciones interpersonales

Los diferentes estilos de relaciones se clasifican de alguna manera las

tendencias en las relaciones interpersonales. (Zupiria, s/f, p. 68)

16



Agresivo: no explica bien su opinion, no toma en cuenta la opinion de los demas
(a menudo ni oye), amenaza, asusta, acusa, apremia y agrede. No toma en
cuenta ni respeta las ideas y sentimientos de los demas. A menudo toma

decisiones sin consultar.

Pasivo: aparentemente acepta la opinién de los demas. En la comunicacién
tiende a devaluarse, utiiza a menudo expresiones de sumiso Yy
autoculpabilizacion. A pesar de no estar de acuerdo, muestra conformidad con
tal de no enfrentarse acumula hostilidad y rencor que lo descarga de forma

desproporcionada en lugares y momentos inadecuados.

Asertivo: explica su opinion. Oye la opinidn de los otros, pide aclaraciones y

discute. Toma en cuenta la opinion y sentimientos de los demas y los respeta.

Manipulador: no sabe decir que no y no demuestra disconformidad (por lo
menos de forma clara). Por conseguir algo disfraza los auténticos sentimientos
y pensamientos. Divaga antes de entrar en materia. Habla mucho y a menudo,
confunde a los demas y los lleva por donde quiere. Es un falso escuchador,
puesto que hace como que escucha, pero no para de interrumpir a los demas,

dificulta su participacion.

1.5.14. Factores que influyen en las relaciones interpersonales en el

campo laboral

“Las relaciones interpersonales en el campo laboral se ven influidas por diversos
factores tanto internos como externos entre el individuo.” Bustamante citado por
(Pérez &Villarreal, 2016, p. 31).

Los factores externos comprenden las condiciones de trabajo, el nivel
socioeconomico; el tipo de lider formal; falta de tiempo para el esparcimiento, la
inseguridad en el trabajo; segmentacion y burocratizacion del mismo, asi como

la sensacién de ser facilmente sustituibles; etc.

Entre los factores internos comprende la personalidad, los valores, las actitudes,

los estilos de comunicacion, la cultura, la edad, el género y el estado civil, los
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cuales determinan las interrelaciones laborales tanto entre companeros como
con los superiores, en ambitos como la cooperacion, el esfuerzo, la habilidad y

la motivacion.

1.5.15. Dimensiones de las relaciones interpersonales
Autocontrol

“El autocontrol es una fortaleza vital para desarrollar relaciones interpersonales
Optimas, es una habilidad que no todo el mundo posee, pero que felizmente

todos pueden cultivar”. (Contreras, 2017)

Este autor hace referencia a la virtud caracterizada por la capacidad de conocer
y contener los deseos, necesidades o impulsos. Ademas, es controlar por si
mismos las emociones sobre todo las negativas y no permitir que éstas nos

controlen cada segundo de nuestra vida.

Empatia

La empatia es la capacidad de entender y comprender las emociones y el
comportamiento de otra persona. Esta habilidad, se puede entrenar, lo que
facilita las relaciones. (Pacheco, 2017). Este auto sefala que la empatia es una
clave en las relaciones interpersonales. También, hablamos de ponerse en la

piel de la otra persona.
Segun Farifa (2015) existen tres tipos de empatia:

La empatia cognitiva es la que se percibe como son las cosas que ocurren y
adopta la perspectiva del otro. Las personas con este tipo de empatia se
encuentran en el ambito organizacional o de la empresa. Un ejemplo de empatia
cognitiva es la del lider que logra que sus trabajadores obtengan buenos
resultados porque consigue explicar las cosas de forma que le entiendan y eso
hace que estén motivados. También ejecutivos con gran empatia cognitiva
tienen puestos en el extranjero porque captan las normas de otra cultura con

mayor rapidez.
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La empatia emocional es la base de la compenetracion y de la quimica, es sentir
a la otra persona, hacerle ver como se hacen cargo de las situaciones. Las
personas que destacan en empatia emocional son buenos consejeros, maestros,
profesores, tienen cargos de responsabilidad en la atencién con el cliente y
lideres de grupos que gracias a esa capacidad y tipo de empatia detectan las

reacciones en los demas en el momento.

En la preocupaciéon empatica, las personas con esta empatia, sienten la
preocupacion, notan que los demas necesitan esa ayuda y se la ofrecen
incondicional y espontaneamente. Son aquellas personas que pertenecen a un
grupo, una empresa o una comunidad, los que ayudan a los demas sin mas y

porque les agrada hacerlo cuando lo necesitan.

Tolerancia

Consiste en abstenerse de intervenir en las acciones y opiniones de otras
personas cuando esas opiniones y acciones nos parecen desagradables o no
concuerdan con nuestro punto de vista. Canto-Sperber citado por (Pacheco,
2017, p. 23).

Trabajo en equipo

Para que un conjunto de personas se convierta en un equipo se necesita cumplir

una serie de requisitos. (Espinoza, 2014, p.23)

Aunque es cierto que no existe un numero ideal en su composicioén es importante
que los miembros reconozcan que se necesitan los unos a los otros y que sin
esa necesidad que tienen los unos de los otros es improbable poder llevar a cabo

los objetivos previstos. A esto se le llama sentido de interdependencia.

ademas, es importante que el equipo tenga una identidad propia que le defina'y
le de coherencia, porque va a ser precisamente ese sentimiento de coherencia

el que le va a identificar como equipo
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1.5.16. La comunicacion en las relaciones interpersonales

“Uno de los aspectos mas importantes de las relaciones entre las personas es
la comunicacion”. Fernandez citado por (Flores, 2015, p. 38). A través de ella se
logra intercambiar ideas, experiencias y valores, transmitir sentimientos vy
actitudes. La condicion de ser social, las relaciones interpersonales y la
comunicacion se alianza desde el momento del nacimiento. La supervivencia y
el desarrollo del individuo van a estar inevitablemente vinculados a estas

relaciones sociales y comunicativas.

Cuando existen una relacién eficiente se produce satisfaccidén, autenticidad,
compafnerismo, empatia y efectividad, también, se evidencia frustracion,
ansiedad, enojo, agresividad, esto ocurre cuando los miembros no se
interrelacionan entre si. Para que existan relaciones saludables se necesita de
honestidad, respeto, comprensién, ademas, siempre se tiene que estar
predispuesto a aprender y ensefar a los demas para que exista un beneficio

mutuo.

Es natural que en la mayoria de las relaciones interpersonales exista diferencia
y conflictos, puesto que con una buena comunicacion se pueden superar los
obstaculos con el fin de no romper las relaciones de forma innecesaria.
Finalmente, se puede demostrar que la comunicacion estratégica y las
relaciones interpersonales son procesos que van unidos y que deben formar
parte del personal en toda la institucion, para que se logre un mayor compromiso
del personal hacia los objetivos de la misma, se debe motivar a que exista mayor
integracion entre sus miembros, lo que producira mejor productividad y ahorro

de tiempo en las diferentes actividades.
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CAPITULO I

2.2. RESULTADO DE DIAGNOSTICO

Encuesta realizada a los usuarios del Instituto Tecnolégico Superior “Luis
Arboleda Martinez”

1. ¢Conoce usted si el ITSLAM tiene un plan de comunicacion
estratégica?

Tabla 1
ALTERNATIVAS | RESULTADOS | PORCENTAJE
Si 25 25%
No 75 75%
TOTAL 100%

Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripcion: plan de comunicacion estratégica

Graficon® 1
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Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripcion: plan de comunicacion estratégica

ANALISIS E INTERPRETACION

En los resultados obtenidos al estudio aplicado a 100 personas que constituyen

la muestra de esta investigacion se corrobor6é que el 75% desconocen de la
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existencia de un plan estratégico de comunicacién, y mientras que un 25% si
tiene conocimiento de ello; lo que evidencia que en esta institucion no se

socializa el plan estratégico para asegurar la calidad en sus funciones.
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2. ;De acuerdo a su opinion cuales son los principios de

comunicacion estratégica que se aplica en el Instituto?

Tabla 2
ALTERNATIVAS RESULTADOS PORCENTAJE
Dialogo 40 40%
Credibilidad 30 30%
Desconfianza 10 10%
Retroalimentacion 20 20%
TOTAL 100%

Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”

Autora: Viviana Macias

Descripcion: principios de la comunicacion estratégica

Graficon® 2
Retroalimentacion
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Didlogo
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= Didlogo = Credibilidad Desconfianza Retroalimentacion

Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”

Autora: Viviana Macias

Descripcion: principios de la comunicacion estratégica

ANALISIS E INTERPRETACION

Mediante los resultados obtenidos del estudio aplicado, el 90% de los

encuestados reconocieron que los principios en los que se basa el Instituto

Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez” son el dialogo, la credibilidad y la

retroalimentacién sin embargo un minimo porcentaje 10% reconocié que a pesar

de haber los principios también, surge desconfianza lo que demuestra que no se

cumplen los principios a cabalidad.
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3. ¢Cuales son los resultados que genera la comunicacion en el
ITSLAM?
Tabla 3
ALTERNATIVAS RESULTADOS PORCENTAJE
Mayor productividad 50 50%
Buen clima laboral 40 40%
Extension de rumores 1 1%
Insatisfaccion en los usuarios 9 9%
TOTAL 100%

Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripcion: resultados que genera la comunicacion

Graficon® 3
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= CLIMA LABORAL

RUMORES

Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripcion: resultados que genera la comunicacion

ANALISIS E INTERPRETACION

Los resultados obtenidos al estudio aplicado a 100 personas que componen la

muestra de esta investigacion se pudo evidenciar que el 50% de los encuestados

senald que al haber una buena comunicacion se evidencia productividad en los

diferentes procesos, el 40% indic6 que sus funciones las desempenan en un

buen clima laboral, ademas otro grupo de encuestados que corresponden al 10%

sefalaron que por la falta de comunicacién se extiende rumores que no son

aclarados por las autoridades, lo que conlleva a la insatisfaccion del usuario al

momento de ir a realizar algun tramite.
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4. ;Demuestran las personas que laboran en el ITSLAM un trato amable

y cordial entre ellos?

Tabla 4
ALTERNATIVAS | RESULTADOS | PORCENTAJE
Si 23 23%
No 77 77%
TOTAL 100%

Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias

Descripcion: demostracion de amabilidad y cordialidad.

Graficon® 4
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Fuente: Instituto Tecnoldgico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripcion: demostracion de amabilidad y cordialidad.

ANALISIS E INTERPRETACION

A través de la encuesta realizada a los usuarios se establecio que el 77%
indicaron que el personal del Instituto no demuestra afecto y cordialidad al
momento de realizar las actividades laborales y el 23% de encuestados
sefalaron que el personal si demuestra afecto al momento de relacionarse, lo
que evidencia que el personal prefiere realizar sus funciones de manera

individual para evitar relacionarse entre si.
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5. ¢Se percibe un buen ambiente de relaciones interpersonales en el
area laboral del ITSLAM?

Tabla 5
ALTERNATIVAS | RESULTADOS | PORCENTAJE
Si 30 30%
No 70 70%
TOTAL 100%

Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripcion: ambiente laboral

GRAFICO N° 5
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Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripcion: ambiente laboral

ANALISIS E INTERPRETACION

Los resultados obtenidos demuestran que el 70% de los encuestados sefald que
no se percibe un buen ambiente laboral y otro pequefio grupo que corresponde
al 30% de encuestados sefnalaron si observa un ambiente laboral armonioso, lo
que evidencia que el ambiente laboral depende de las personas que se

interrelacionan en un espacio determinado.
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6. ¢Considera usted que existe falta de comunicacion entre empleados

y esto perjudica la imagen institucional en el ITSLAM?

Tabla 6
ALTERNATIVAS | RESULTADOS | PORCENTAJE
Si 75 75%
No 25 25%
TOTAL 100%

Fuente: Instituto Tecnoldgico Superior “Luis Arboleda Martinez’
Autora: Viviana Macias

Descripcion: falta de comunicacion.

Grafico n°6
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Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias

Descripcion: falta de comunicacion.

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta realizada a los usuarios del
Instituto Tecnoldgico Superior “Luis Arboleda Martinez” se corroboro que el 75%
de los encuestados sefial6 que si concurre la falta de comunicacion entre
personal de los distintos departamentos y el 30% de encuestados sefialaron que
no existe falta de comunicacion entre el personal, lo que demuestra que se debe

incluir estrategias para mejorar la comunicacion.



¢, Como ha percibido usted el manejo de la comunicacién en el
ITSLAM?
Tabla 7

ALTERNATIVAS | RESULTADOS PORCENTAJE

Excelente 5 5%

Muy buena 5 5%

Buena 40 40%

Regular 50 50%

TOTAL 100%

Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripcion: manejo de la comunicacion.
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Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripcion: manejo de la comunicacion.

ANALISIS E INTERPRETACION

Mediante el estudio aplicado se determin6 que el 50% de los encuestados sefialo
que se percibe una comunicacion regular, el 40% de encuestados sefialaron se
observa una buena comunicacion, el 10% sefialo que la comunicacién esta entre
la escala de muy buena y excelente, lo que indica que hay que implementar un

manual de comunicacion estratégica para la mejora de la misma.
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8. ¢Cree que la forma en la que se atiende las necesidades del usuario

en la institucion facilita el logro de los objetivos de informacion

personal?
Tabla 8
ALTERNATIVAS | RESULTADOS | PORCENTAJE
Si 22 22%
No 58 58%
A veces 20 20%
TOTAL 100%

Fuente: Instituto Tecnolégico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripcion: necesidades del usuario

Graficon® 8

=Sl
= NO

= Aveces

Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez
Autora: Viviana Macias
Descripcion: necesidades del usuario

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun los datos de las encuestas realizadas se percibié que el 58% de los
encuestados sefialdé que la forma en la que atiende a los usuarios no facilita la
resolucion de algun tramite, el 22% de encuestados sefialaron que al momento
de ser atendidos si resuelven sus dudas y el 20% sefialo que a veces encuentran
la solucion al tramite expuesto; lo que evidencia que las acciones que realiza el
personal al momento de brindar informacién no son las adecuadas, y repercute

en la perspectiva del usuario hacia la institucion.



2.3. ANALISIS DE TEST

Test realizados al personal administrativo y docentes del Instituto

Tecnoldégico Superior “Luis Arboleda Martinez”

Comunicacion estratégica

Tabla 9
Comunicacion estratégica Resultado Porcentaje
Comunicacién 9 11%
Funcién del puesto 60 72%
Identificacién laboral 14 17%
Total 83 100%

Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripcion: conocimiento de la comunicacion estratégica

Graficon® 9
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Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripciodn: conocimiento de la comunicacion estratégica
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ANALISIS E INTERPRETACION

Los resultados obtenidos al estudio aplicado a 83 personas demostraron como
es el comportamiento de la variable comunicacion estratégica entre los
empleados lo que corresponden al personal administrativo y docentes. Se
evidencio que no existe una buena comunicacién entre colaboradores, ademas,
no reciben la informacion de manera clara y precisa acerca de las
responsabilidades y actividades a desarrollar en los diferentes puestos de

trabajo.

Por otro lado, se determin6 que la comunicacion entre jefes y subordinados no
es efectiva porque rara vez se toman en cuentas las ideas o comentarios de sus
colaboradores. Ademas, se demostro que el personal se interrelaciona solo entre
los miembros del mismo departamento. También se determiné que el jefe
inmediato a veces no conoce los problemas laborales que existen dentro de cada
departamento ocasionando que exista una despreocupacién por parte de los

empleados lo que conlleva a que no exista una productividad eficaz.
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Relaciones interpersonales

Tabla 10
Relaciones interpersonales Resultado Porcentaje
Comunicacién 8 10%
Actitudes 68 82%
trato 7 8 %
Total 83 100%

Fuente: Instituto Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripcion: conocimiento de las relaciones interpersonales.
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Fuente: | Instituto Tecnol6gico Superior “Luis Arboleda Martinez”
Autora: Viviana Macias
Descripcion: conocimiento de las relaciones interpersonales.

ANALISIS E INTERPRETACION

Mediante los resultados obtenidos al estudio aplicado a 83 personas
demostraron como es el comportamiento de la variable relaciones
interpersonales entre los empleados lo que corresponden al personal
administrativo y docentes. Se evidencio que el parametro de la comunicacion se
encontro dentro de un promedio del 11% lo cual indic que al no existir una buena
comunicacion dificulta las relaciones interpersonales entre los colaboradores y
en ciertas ocasiones se provoca un distanciamiento entre algunos miembros al

no compartir alguna idea para el departamento. Por otro lado, se corroboro que
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casi siempre los empleados se saludan y dialogan entre si con el fin de ampliar
su grupo de amistades. Ademas, se evidencio que las relaciones interpersonales
dependen de las actitudes, valores y cultura de los miembros, también, se
determindé que el personal se interrelaciona con los miembros que tengan

caracteristicas o hobbies en comun.
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DISCUSION

La tematica que se llevo a cabo en este estudio es “la comunicacidn estratégica
en las relaciones interpersonales en el ambito laboral. Aplicado en el ITSLAM-
Manta: 2018 (2), ademas, se tomd una muestra de 100 sujetos para realizar las
encuestas a los usuarios y 83 personas que corresponden al personal
administrativo y docentes, para los cuestionarios de comunicacion estratégica y

relaciones interpersonales.

En relacion a las variables se identific6 que la mayoria desconocen de la
existencia de un plan estratégico de comunicacion, lo que evidencia que en esta
institucién no se socializa el plan de comunicacion estratégica para asegurar la
calidad en sus funciones. Ademas, se determin6é que un grupo pequefo indico
que existe desconformidad al momento de solicitar informacién, porque no les
explican claramente los requisito o dudas acerca de un proceso, por lo que al
momento de ir a entregar algun tipo de documentacién existen mal entendidos
entre el usuario y el personal que colabora en el departamento de secretaria, lo

que origina que el usuario se lleven una perspectiva negativa de la institucion.

A través de los cuestionarios se identific6 que la comunicacion no es efectiva
entre los jefes departamentales, rara vez se recibe retroalimentacién acerca de
las actividades, por lo que no se cumplen a cabalidad las funciones asignadas,
lo que provoca discusiones entre compaferos dafnando las relaciones y

provocando distanciamiento entre los miembros.

La comunicacion estratégica en el ITSLAM estda en un nivel basico lo que
evidencia la necesidad de planes, proyectos, capacitaciones y estrategias que
fortalezcan las relaciones interpersonales. Ademas, es necesario socializar el
plan de comunicacién estratégica de la institucion, porque permitira el correcto
direccionamiento de los empleados para poder cumplir con los objetivos

institucionales.
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CAPITULO Il

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

A partir de los resultados obtenidos de este proyecto, es posible establecer una

serie de conclusiones que fundamentan esta investigacion. Las mismas que se

presentan a continuacidon en respuesta a los objetivos planteados:

La variable comunicacion estratégica es de gran importancia para las
instituciones, aunque es un tema actual no se encuentra mucha
informacion concreta, sin embargo, es estudiada por el Instituto Espafiol
para Estudios Estratégicos. Al contrario, en la variable de relaciones
interpersonales se encuentra abundante bibliografia, ademas, es un tema
como mucha transcendencia.

Un pequeio grupo del personal del Instituto Tecnologico Superior “Luis
Arboleda Martinez” tiene los conocimientos necesarios acerca de la
comunicacion estratégica, sin embargo, no los ponen en practica para la
mejora de las relaciones interpersonales.

Se identificd varias barreras en los procesos de la comunicacidon entre
ellas se comprende que la informacion emitida por las autoridades no
siempre es clara y eficaz. También, se determiné que la mayoria de los
usuarios no estan conforme con la informacion brindada al momento de
realizar algun tramite, lo que ocasiona una apariencia negativa hacia la
institucion.

Se pudo comprobar que el estado de las relaciones interpersonales en el
personal del Instituto Tecnolégico superior “Luis Arboleda Martinez” no
se encuentran en un nivel adecuado, esto se origina debido a la falta de
interés que el Rector presta en este campo, porque solo se enfoca en el
area académica dejando de lado este aspecto que es de gran importancia

como complemento en el ambito laboral.
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RECOMENDACIONES

Partiendo de las conclusiones emitidas en la descripcidn anterior, se presentan

una serie de recomendaciones:

e Para un equilibrio de conocimientos entre el personal del ITSLAM se debe
implementar planes, proyectos, capacitaciones en el area de la
comunicacion estratégica, para que luego sean puesto en practicas y asi
fortalecer las relaciones interpersonales.

e Es necesario que el rector realice reuniones consecutivas en donde
socialice el plan estratégico de comunicacién que posee, para poder
lograr una comunicacion clara, precisa y veraz entre los miembros de los
diferentes departamentos.

e Se debe tratar con amabilidad al usuario y brindar la informacion
adecuada de acuerdo a lo que vaya a realizar, con el fin de que el publico
recomiende y brinde aspectos positivos de la institucion.

e Propiciar un conocimiento claro de como se encuentra la autoestima, el
autoconocimiento, la comunicacion interpersonal, la manera de solucionar
conflictos del personal y sus habilidades sociales con el fin de

relacionarlas con el desarrollo de las relaciones interpersonales.
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ANEXOS

Fotografia N° 1 Fotografia N° 2
Fuente: Personal administrativo del ITSLAM Fuente: Docente del ITSLAM
lAutora: Viviana Macias
Descripcion: aplicacion de cuestionarios.

lAutora: Viviana Macias
Descripcion: Aplicacion de cuestionarios

Fotografia N° 3 Fotografia N° 4

Fuente: Docente del ITSLAM Fuente: secretarias- Personal administrativo
Autora: Viviana Macias Autora: Viviana Macias

Descripcion: Aplicacion de cuestionarios Descripcion: Aplicacion de cuestionarios
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Fotografia N° 5
Fuente: Docente del ITSLAM
lAutora: Viviana Macias
Descripcion: Aplicacion de cuestionarios

Fotografia N° 6
Fuente: cuestionario realizado a miembro del persona
administrativo del ITSLAM
lAutora: Viviana Macias
Descripcion: Aplicacion de cuestionarios

Fotografia N° 7
Fuente: Docente del ITSLAM

Autora: Viviana Macias

Descripcion: Aplicacion de cuestionarios

Fotografia N° 8
Fuente: Usuario del ITSLAM
Autora: Viviana Macias
Descripcion: Aplicacion de encuesta
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Fotografia N° 9 Fotografia N° 10
uente: Usuario del ITSLAM Fuente: Usuario del ITSLAM
Autora: Viviana Macias Autora: Viviana Macias
Descripcion: Aplicacion de encuesta Descripcion: Aplicacion de encuesta
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@ Uleam
AICA SECRETARIADO EJECUTIVO

ELOY ALFARC DE MaANABI ., . . .
Facultad Gestion, Desarrollo Y Secretariado Ejecutivo

ENCUESTA

TEMA: “La comunicacidon estratégica en las relaciones interpersonales en el
ambito laboral. Aplicado en el ITSLAM-Manta: 2018 (2).”

OBJETIVO: Determinar conocimientos tedricos-practicos que posee el personal
del Instituto Tecnolégico Superior “Luis Arboleda Martinez’, Manta sobre
comunicacion estratégica y su influencia en las relaciones interpersonales.

DIRIGIDO A: Publico externo
INSTRUCCIONES

Esta encuesta es totalmente anénima y los datos que nos permitira analizar la

comunicacion estratégica en las relaciones interpersonales.

Antes de contestar le sugerimos leer atentamente y colocar una X en el casillero
correspondiente en cada alternativa de acuerdo con su veracidad respecto al

grado de importancia de acuerdo a los conocimientos y practica.

DATOS INFORMATIVOS

Sexo

Masculino Femenino

1. ¢Conoce usted si el ITSLAM tiene un plan de comunicacion
estratégica?
Si NO

2. ;De acuerdo a su opinion cuales son los principios de la

comunicacion estratégica que se aplica en el Instituto?

Dialogo Credibilidad Desconfianza Retroalimentacion

43



. ¢Cuadles son los resultados que genera la comunicacién en el
ITSLAM?

Mayor Buen clima Extension Insatisfaccion en

o de rumores. .
productividad laboral los usuarios

. ¢Demuestran las personas que laboran en el ITSLAM un trato amable
y cordial?
Sl NO

. ¢Se percibe un buen ambiente de relaciones interpersonales en el
area laboral del ITSLAM?
Sl NO

. ¢Considera usted que existe falta de comunicacién entre empleados
y esto perjudica la imagen institucional en el ITSLAM?
Si NO

. ¢Como ha percibido usted el manejo de la comunicacién en el
ITSLAM?

Excelente Muy buena Buena Regular

. ¢Cree que la forma en la que se atiende las necesidades del usuario
en la institucion facilita el logro de los objetivos de informacion
personal?

Sl NO A veces

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ELOY &l I'-.ﬁ.i-?.’_:-r.}i— l‘“‘i.ﬁ.NﬁHi SECRETARIADO EJECUTIVO

Facultad Gestion, Desarrollo Y Secretariado Ejecutivo

Cuestionario de relaciones interpersonales
Tema: “La comunicacion estratégica en las relaciones interpersonales en el
ambito laboral. Aplicado en el ITSLAM-Manta: 2018 (2).”

OBJETIVO: Identificar el estado de las relaciones interpersonales en el Instituto
Tecnologico Superior “Luis Arboleda Martinez”, Manta.

DIRIGIDO A: Personal administrativo y Docentes
INSTRUCCIONES

A continuacién, se presenta una serie de enunciados, seguido de una columna
de cinco categorias: Siempre (S) Casi siempre (CS) A veces (A)
Casi nunca (CN) Nunca (N)

Marque con una (x) segun considere oportuno en relaciéon a su servicio. Por

ejemplo:
ENUNCIADOS S|CS| A CN | N
Las colegas del servicio trabajan horas extras X
CONTENIDO
ENUNCIADOS S|CS| A |CN|N

1. Saludo a mis companferos de trabajo.

2. Conversar con mis compaferos de trabajo
amplia mi grupo de amistades.

3. Através de la comunicacion en el ambiente laboral
amplio el conocimiento de mi mismo.

4. Cuando converso con mis compafieros me doy
cuenta de mis fortalezas como de mis debilidades.

5. Las relaciones con mis compafieros de trabajo se
fortalecen por medio de la comunicacion
interpersonal.

6. Cuando interactio con mis companeros de trabajo
me siento apreciado por ellos.

7. Las amistades cordiales en el ambiente laboral
facilitan un trabajo cooperativo.

8. La participacién con mis compafieros de trabajo
me permite realizar mejor mis tareas.
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La honestidad en el lugar de trabajo produce
acciones que facilita el cumplimiento de las tareas.

10.

En mi centro de labores siempre prevalece la
verdad.

11.

Mis relaciones con los demads estan basadas en la
confianza.

12.

Recibo un trato respetuoso de mis compafieros de
trabajo.

13.

Los compafieros de trabajo son unidos y se tratan
con afecto y comprensién

14.

Las relaciones interpersonales son cordiales y
abiertas entre los compafieros de trabajo.

15.

Hombres y mujeres se tratan por igual.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

Instrumento elaborado por: Vdzquez, Liseth
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Facultad Gestion, Desarrollo Y Secretariado Ejecutivo

Cuestionario de comunicacién estratégica

TEMA: “La comunicacidon estratégica en las relaciones interpersonales en el
ambito laboral. Aplicado en el ITSLAM-Manta: 2018 (2).”

OBJETIVO: Describir las barreras de la comunicacion existentes en el ITSLAM.
DIRIGIDO A: Personal administrativo y Docentes

INSTRUCCIONES:

Instrumento elaborado por: Vazquez Jeimy

A continuacion, encontrara una serie de enunciados relacionados con el trabajo
con fines propiamente de investigacidn académica; léalos con atencién y
califique cada uno de ellos marcando con una (X) en las casillas respectivas; la
opcioén que considera que se adecua mejor a su percepcion. No hay respuestas
CORRECTAS ni INCORRECTAS, la informaciéon sera totalmente anénima y
confidencial por lo que agradecemos que conteste honestamente.

Totalmente
Totalmente De En en
ASPECTOS de acuerdo acuerdo | desacuerdo | desacuerdo

1| En el departamento donde trabajo se
fomenta la comunicacion entre los
companeros de trabajo.

2 | La informacion que se quiere
comunicar al personal es
correctamente transmitida.

3 | Considero que los medios para
compartir la informacién del
departamento son efectivos.

4 | La comunicacion que existente
con mi jefe inmediato es
efectiva.

5 | Recibo retroalimentacién clara por
parte de mis jefes acerca del trabajo
realizado.

6 | Mis jefes vy demas
superiores escuchan mis
ideas y comentarios.

7 | La comunicacion con mis
companeros de trabajo es buena.
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ASPECTOS

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Se informd apropiadamente las
responsabilidades y actividades
a desarrollar en mi puesto de
trabajo.

Se socializé apropiadamente
mis derechos como trabajador.

10

Mi jefe inmediato conoce mis
problemas de trabajo

11

Cuando no me queda claro lo
que se me informa, siempre
pregunto las veces que sea
necesaria hasta comprender lo
gue se me comunica.

12

Mi jefe se interesa por escuchar
lo que tengo que decir.

13

Cuando me encuentro con
alguien por primera vez, trato de
dar una buena impresién

14

Empleo una buena forma de
comunicarme con mis jefes y mi
jefe inmediato

15

Reacciono con una actitud
negativa cuando me siento
atrapado o me provocan

16

El puesto que ocupo contribuye
a tener una sana autoestima y
contribuye con mi auto
realizacion

17

Puedo hablar libremente con mi
jefe cuando estoy en
desacuerdo con él o ella

18

Cuando llego a cometer algun
error, mi jefe lo detecta
oportunamente e informa de
manera inmediata

19

Cuando logro un buen resultado
0 hago algo sobresaliente en mi
trabajo, mi jefe reconoce mi
aportacion

20

En mi area de trabajo se
manejan adecuadamente los
problemas que se presentan

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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