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RESUMEN EJECUTIVO

El éxito economico y social de una empresa depende en parte de los entes que posea.
Mediante su buen desempefio en la gestion de calidad aseguran que la empresa sea
competitiva. Uno de los factores que atribuyen seguridad a la empresa en cuanto a su
economia y al factor social, son las asistentes ejecutivas, las que proyectan la imagen de su

empresa al publico y al entorno laboral.

Se considera que entre las caracteristicas mas importantes que debe tener una secretaria para
colaborar positivamente en la institucion es la adaptacion a la forma de trabajar de su jefe y
tener dinamismo y habilidad para comunicar, de igual forma este debe tener la plena
confianza de delegar en ella parte de los trabajos que desarrolla, debe saber brindar apoyo
efectivo en la consecucion de los objetivos y resultados.

Su rol es de apoyo a la gerencia, por lo que ya no solamente se limitan a las labores
transaccionales, sino que deben involucrarse directamente en todas las actividades propias
de su superior inmediato y del equipo al que le reportan. También deben aportar ideas y
soluciones a situaciones y muchas veces servir de interlocutoras entre el superior y los demas

miembros de la organizacion.

En el desarrollo de la presente investigacion se aplicé el tipo de investigacion
exploratoria, descriptiva y explicativa, modalidad documental y de campo, aplicando fichas
de observacion, encuestas y entrevistas, las mismas que dieron resultados que luego fueron
analisis e interpretados para concluir y recomendar la propuesta que a continuacion se
expone: Programa para mejorar las competencias de las secretarias en cuanto a sus funciones

y la atencion a los estudiantes y usuarios.

Palabras claves: Desempefio laboral, secretarias, calidad, atencion, estudiantes.
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EXECUTIVE SUMMARY

The economic and social success of a company depends in part on the entities it has.
Through their good performance in quality management ensure that the company is
competitive. It is the executive assistants who project the image of their company to the

public and the work environment.

It is considered that among the most important characteristics that a secretary should
have to collaborate positively in the institution is the adaptation to the way of working of
their boss and have dynamism and ability to communicate, in the same way this must have
the full confidence of delegating in she part of the work she develops, she must know how

to provide effective support in achieving the objectives and results.

Their role is to support management, so they are not only limited to transactional
tasks, but must be directly involved in all the activities of their immediate superior and the
team they report to. They must also provide ideas and solutions to situations and often serve

as interlocutors between the superior and the other members of the organization.

In the development of the present investigation, the type of exploratory, descriptive
and explanatory research, documentary and field modality was applied, applying
observation cards, surveys and interviews, which gave results that were later analyzed and
interpreted to conclude and recommend the proposal that is set out below: Program to
improve the skills of the secretaries in terms of their functions and attention to students and

users.

Keywords: Work performance, secretaries, quality, attention, students.
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INTRODUCCION

La presente investigacion es de caracter descriptiva ya que pretende identificar
aquellas areas de oportunidad que permitan buscar estrategias para conocer los grados de
satisfaccion de los usuarios, respecto a sus experiencias dentro de la Facultad, evalta algunas
variables que como institucion de estudios superiores ofrece a su estudiantado que para esta
investigacion se le denominara usuarios (alumnos). Dichos resultados de esta encuesta son

de gran beneficio primeramente para mejorar el servicio hacia nuestros usuarios (alumnos).

Los resultados de esta investigacion permitiran a la Facultad de Ciencias Sociales,
Juridicas y de la Educacion de la Universidad Técnica de Babahoyo desarrollar un plan
estratégico que permita mejorar su calidad y oferta educativa que beneficie sus indicadores
y buscar con ello alternativas orientadas a obtener materiales y recursos, con el propdsito de
evaluar y acreditar sus programas para constituirse en una Facultad comprometida con su

mision y vision institucional.

La evaluacion de desempefio se referird a la idoneidad ética y pedagogica que
requiere la prestacion del servicio educativo, y describira el grado de cumplimiento de las
responsabilidades inherentes al cargo que desempefia la secretaria y que se hacen evidentes
en los diferentes contextos institucionales, valorara la actuacion de las funcionarias como
profesionales que participan en el desarrollo de una buena perspectiva en la calidad de la
atencion, planea su labor educativa, aplica las estrategias administrativas mas apropiadas
para mejorar la calidad de atencion a los estudiantes.

La evaluacién de desempefio planea la labor de la secretaria, aplica las estrategias
administrativas mas apropiadas para mejorar la calidad de atencion a los estudiantes, desde
esta perspectiva el personal pasa a ocupar un lugar privilegiado en la organizacion,
convirtiéndose en un elemento estratégico y clave del éxito institucional, siendo esto la
fuente de toda ventaja competitiva en la consecucién de que el desempefio laboral propugne

el mejoramiento de las funciones secretariales.



La evaluacién del desempefio laboral de las secretarias valorara la actuacion de la
profesional en la rama secretarial en su campo de trabajo, como promotor de la integracion
de la comunidad educativa, administrador de los recursos fisicos y financieros, responsable
de mantener una buena calidad de atencién y facilitador del trabajo en equipo destinado a
mejorar la equidad, calidad y eficiencia de la Facultad, mediante la integracion de los

mencionados factores.

Una forma eficaz de posicionarse en la mente de los estudiantes es utilizar el servicio
de atencion como elemento diferenciador, es uno de los puntos mas vulnerables de los
emprendedores, por lo tanto, se debe tener un personal calificado que conozca de técnicas
de atencidn a las personas en este caso nos guiaremos en la percepcion de la calidad en la
atencion. El trato debe ser cordial, amable y siempre mejorar el servicio de atencion al
estudiante, la relacion con ellos debe ser permanente y no eventual, aunque probablemente

haran falta que funcionen correctamente otras estrategias que serian las siguientes:

Dar confianza, amabilidad, cordialidad buscando los medios necesarios para
satisfacer las necesidades del estudiante, eliminando palabras obscuras o negativas del
vocabulario personal, porque estas generan rechazo a nivel subconsciente en la mente de los
estudiantes. Para brindar un excelente servicio se debe aplicar técnicas especificas y
habilidades que deben tener las Secretarias para dar servicio al estudiante, es la empatia
habilidad fundamental ya que significa proporcionar servicios personales de alto nivel; en
una Institucion Educativa se debe tener capacidad de servicio, para que haya una mejor

imagen y prestigio.

La identificacion intelectual con los sentimientos, pensamientos o actitudes de otro,
es uno de los componentes de la inteligencia emocional, es la capacidad de ponerse
realmente en la posicion del estudiante y entender su frustracion. Cuando un estudiante, esta
enojado o emocionalmente alterado, se debe mantenerlo con calma y ver la probabilidad de
poder ayudar, siendo mas comunicativa, buscando los mecanismos para que la persona actte

de una forma diferente; es importante entender esto cuando se trata con clientes emocionales.

Otra alternativa viable es las relaciones interpersonales o humanas lo que méas valoran

los clientes, la forma de hablar con buenos modales, aplicando términos suaves y trato muy



cordial, con una sonrisa y tono de voz adecuada, capaz que llegue al cliente la satisfaccion y
la confianza para poder solicitar lo que desea. La siguiente estrategia es la comunicacion,
cualidad muy importante para ofrecer atencion al estudiante, aplicando las normas para una

buena interaccion.

La universidad como institucion educativa es una organizacién y esta conformada
por un grupo de elementos interrelacionados entre si, tales como: la estructura
organizacional, los procesos y lo mas importante la conducta del recurso humano parte
principal de una organizacion, las interrelaciones de todos estos elementos producen
patrones de relacion variados y especificos que conectan en lo que se va a denominar

desempefio laboral.

Por otra parte, la administracion y el adecuado manejo de los recursos van a
determinar en gran parte, la dindmica de crecimiento, desarrollo y consolidacion de toda
empresa. Si bien es cierto, toda organizacion, cualquiera sea su razén social, el factor
humano es el recurso indispensable y fundamental para su funcionamiento; por lo que es
imprescindible que el mismo, posea la capacitacion necesaria para el ejercicio de su cargo,
de esta forma, el personal pasa a ocupar un lugar privilegiado en la organizacion,
convirtiéndose en un elemento estratégico clave del éxito, siendo esto la fuente de toda

ventaja competitiva.

En el primer capitulo se pone de manifiesto el problema, donde se hace un analisis
de la problematica en lo referente al Desempefio laboral de las secretarias y su relacion con
la calidad en la atencion a los estudiantes, la situacion problemética, el problema general con

los subproblemas, la justificacion y los objetivos.

En el segundo capitulo se evidencia el marco teérico, donde se definen los conceptos
involucrados en la investigacion, el marco referencial con los antecedentes investigativos,
las categorias de analisis tedrico conceptual, la postura tedrica y las hipotesis.

En el tercer capitulo se dan los resultados esperados de la investigacion, las pruebas

estadisticas, el andlisis e interpretacion de los resultados, las conclusiones vy



recomendaciones, que se han obtenido luego del analisis de los datos recogidos a lo largo de

la investigacion.

En el cuarto capitulo se encuentra la propuesta tedrica de aplicacion, donde se
evidencia algunas alternativas generadas, alcance de la alternativa, aspectos basicos de la
misma. Antecedentes, justificacion, objetivos general y especifico, la estructura de la

propuesta, el titulo, los componentes y los resultados esperados de la propuesta.



CAPITULO I.- DEL PROBLEMA

1.1. TEMA DE INVESTIGACION.

Desemperio laboral de las secretarias y su relacion con la calidad en la atencion a los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion de la

Universidad Técnica de Babahoyo.

1.2.MARCO CONTEXTUAL.

1.2.1. Contexto Internacional.

En los paises desarrollados como Estados Unidos, Brasil, Japdn. Se considera que el
desempefio laboral de cualquier profesional, es uno de los requisitos fundamentales de
cualquier funcionario los profesionales en el area secretarial requieren demostrar su
desempefio laboral. Esto depende a que los estandares de calidad de las oficinas son mucho
mas exigentes que los de los paises menos desarrollados o en menos crecimiento

empresarial.

Se puede demostrar la importancia que tiene el desempefio laboral y la atencion que
recibe el usuario, ya que esto nos permite conocer con mayor profundidad el propésito del
desempefio laboral, esta funcion cumple como rol fundamental dentro de las actividades que
realiza una secretaria. La globalizacion de los paises desarrollados hace que los centros de
educacion superior se preocupen en mejorar la calidad de los profesionales para que

enfrenten las exigencias de los estandares de calidad de las oficinas modernas.

Algunos autores sostienen que el desempefio laboral es la base fundamental del

desarrollo de todo centro de educacion superior, por ejemplo:

(Lozares, 2012), realizé la investigacion: “Efectos de una intervencién ad hoc sobre
el clima organizacional y el desempefio laboral, en la Universidad Nacional Auténoma de

México”.



1.2.2. Contexto Nacional.

Se puede indicar que en el Ecuador como en todos los paises, el desempefio laboral
cumple un rol muy importante en la calidad del servicio que ofrece las instituciones
educativas de nivel superior. La atencion de los usuarios, en el pais, de cierta forma se podria
considerar de cierta manera dichos comentarios expuestos por distintos usuarios, en cuanto

a la calidad del servicio que ofrecen ciertas instituciones.

La calidad de servicio que ofrecen las universidades a los usuarios, es el reflejo de la
capacidad de desempefio que demuestran, tanto secretarias como funcionarios de carrera
administrativa. En nuestro pais se considera muy importante al desempefio laboral, el
desarrollo de las competencias profesionales del funcionario publico, esta es la razén por la

que se ha establecido un Plan Nacional de Capacitacion.

Sistema Nacional de Formacion Profesional (2016) cuyo objetivo:
“Es implementar y sustentar orientaciones estructurales, politicas y estratégicas que
viabilicen la eficiente ejecucion de la inversion en Capacitacion y Formacién Profesional.
La construccion de este Plan se vincula con el Plan Nacional para obtener profesionales
capacitados que respondan a un proceso de didlogo con los actores que son parte del nuevo
Sistema Nacional de Formacion Profesional. Este plan, sustenta la base del Sistema de
Formacion Profesional de calidad, y defiende en su planteamiento la estrategia de

implementacién del Sistema Nacional de Cualificaciones Profesionales”.

En los Gltimos afios se ha podido observar, que existe mayor control en la calidad del
servicio que brindan las instituciones, calificando el desempefio laboral de los funcionarios,

creando estandares de calidad del servicio en todas las dependencias.

La investigacién llegd a la siguiente conclusion: Los procesos de gestion de
evaluaciones de desempefio estan sufriendo grandes modificaciones a fin de adecuarse a las
nuevas exigencias de los escenarios modernos, el estudio de la funcion de los recursos
humanos y del proceso de gestion de la evaluacion de desemperio, asi como de su adecuacion

a los nuevos tiempos, constituye un gran desafio que las empresas deberan afrontar



decididamente en los escenarios de los mercados globalizados, si desean ser competitivos y

permanecer en ellos.

1.2.3. Contexto Local.

En el canton Babahoyo, en algunas instituciones publicas se ha podido observar el
desempefio laboral de los funcionarios, lo que se refleja en la calidad del servicio dentro de
las instituciones, una gran mayoria de los asistentes administrativos demuestran sus actitudes
e importancia que tiene el desempefio laboral y la calidad de servicio en sus actividades

diarias.

La secretaria es una persona capaz de brindar y prestar un buen servicio de calidad y
calidez humana ante los usuarios, ya que deben estar capacitadas constantemente para un
buen rendimiento, el cual sea eficaz dentro de la institucion, y asi obtener un nivel alto de
profesionales en el canton. Las secretarias ejecutivas tanto dentro o fuera de la ciudad
brindan sus servicios a diarios, teniendo en cuenta que llegan usuarios, tranquilos, pasivos y
agresivos por lo tanto debe ser tolerante, ante cualquier situacion que se le presente sin
exaltarse. Sin embargo, debe proporcionar una actitud positiva que le permita tomar una
decision correcta y demostrarle al usuario que es una persona capaz de cumplir con su

trabajo.

En la actualidad la tarea mas importante de los administradores es controlar y motivar
a los demas funcionarios. Sobre su desempefio laboral en la institucion, en cumplimiento y
realizacion de las actividades repercute indudablemente en la calidad de servicio e imagen
institucional. Los centros educativos ofrecen un servicio satisfactorio. Pero si lo hacen, ellos
pueden asociar la motivacion con recompensas financieras, se propone encontrar las
opiniones de los trabajadores sobre ciertas cosas, fendmenos y procesos en las instituciones,
gue tienen un impacto directo e indirecto en su motivacion hacia el trabajo, y también para

establecer de qué manera sienten y evalian algunos factores motivacionales.



1.2.4. Contexto Institucional.

La Universidad Técnica de Babahoyo a lo largo de su funcionamiento ha buscado
siempre entregar a sus usuarios en general una atencion de calidad y calidez, pero el

comentario del usuario interno, como externo es que la atencidn no llena las expectativas.

Es importante indicar que, en la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la
Educacidn, segun los estudiantes, los administrativos prestan una atencién amable y cortes,
en ocasiones el tiempo de espera es extremadamente extenso, para la entrega de las

documentaciones que los usuarios requieren.

Los organismos de control de la calidad de servicio que ofrecen los centros de
educacion superior en nuestro pais han establecidos nuevas politicas dentro de las
instituciones con la finalidad de garantizar un servicio de calidad a la comunidad

universitaria.

1.3. SITUACION PROBLEMATICA.

La presente investigacion pretende analizar el problema que tienen los funcionarios de
la Universidad Técnica de Babahoyo, acerca del desempefio laboral de las secretarias con la
calidad en la atencion a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la
Educacién. Las entidades publicas son creadas con el fin de brindar servicios de calidad y
calidez a los usuarios. La calidad de estos servicios que se ofrecen pueden tener altibajos
que no pueden ser los adecuados, el nivel depende del desenvolvimiento de quienes ejecutan
estas actividades, esto se ha medido en base al nivel de satisfaccion de los usuarios y al

incumplimiento de las metas asignadas por sus superiores.

Se puede indicar que la Universidad Técnica de Babahoyo ha presentado, a manera
general, inconvenientes relacionados a la insatisfaccion del estudiantado en relacion a los
procesos de atencion en las diferentes areas y dependencias de la institucién, la inadecuada

comunicacion entre funcionarios, y los tiempos de espera muy prolongados para la



realizacion de un tramite. Esta situacion se refleja, en areas de la Facultad de Ciencias
Juridicas Sociales y de la Educacion, donde se han podido observar algunos pequefios
inconvenientes los cuales pueden estar direccionados a problemas y podrian estar afectando
en la calidad de atencion al personal de secretaria, cuyo desempefio laboral no es bien

percibido por los estudiantes.

Ante este hecho, la Facultad no ha generado estrategias de accion enfocadas a mejorar
el desempefio laboral de las secretarias de tal manera que el nivel de satisfaccion pueda
beneficiar a que los estudiantes tengan una vision mas favorable. Es importante manifestar
que las/os secretarias/os son los encargados de manejar informacion de gran escala para la
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias Sociales, Juridicas y de la Educacién, en
especial en lo que tiene que ver con la calidad de atencion que se les brinda a los estudiantes,
por lo cual su nivel de desempefio puede dinamizar la interaccion con los usuarios, caso
contrario puede llegar a generar inconformidades a los beneficiarios de los servicios que se
prestan.

El desempefio laboral en relacion con las competencias profesionales de las secretarias,
tiene que ver directamente con un conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes
aplicados en el desempefio de una determinada responsabilidad profesional del trabajo tanto
en instituciones puablicas y privadas, como lo es en este caso la Universidad Técnica de
Babahoyo, en la Facultad de Ciencias Sociales, Juridicas y de la Educacion es requisito
indispensable para el buen funcionamiento de estas; tener desarrollo profesional, resolucién

de problemas, manejo de la tecnologia en la oficina, organizacion de la oficina, entre otras.

Esta investigacion se encuentra relacionada con las lineas de investigacion de la
Carrera, de la Facultad y de la Universidad; la cual esta direccionada a los recursos humanos,
relaciones publicas y la administracion. También esta consolidada con los objetivos del Plan

Nacional del Buen Vivir.



1.4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.4.1. Problema General.

¢Como se relaciona el desempefio laboral de las secretarias con la calidad en la
atencion a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

de la Universidad Técnica de Babahoyo?

1.4.2. Sub-problemas o Derivados.

¢Cual es la influencia del desempefio en la calidad de atencion de las secretarias de la

Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion a los usuarios?

¢Como mejorar el desempefio laboral de las secretarias y fortalecer la calidad de

atencion a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion?

¢Qué influencia tiene el desempefio laboral de las secretarias en la calidad de atencién
que se les ofrece a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la

Educacién?

10



1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION.

Linea de investigacion de la Universidad
Educacién y desarrollo social.

Linea de investigacion de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la
Educacion
Desarrollo organizacional.

Linea de investigacion de la carrera
Procesos Secretariales

Delimitador espacial
La presente investigacion se llevara a cabo en la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y
de la Educacion de la Universidad Técnica de Babahoyo, de la ciudad de Babahoyo,

provincia de los Rios.

Delimitador temporal
Se aplicara al periodo comprendido de septiembre a noviembre del 2017

Delimitador demografico
Se considerara a la totalidad de las secretarias titulares y contratadas de la Universidad

Técnica de Babahoyo; y un porcentaje de los usuarios.
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1.6. JUSTIFICACION.

La presente investigacion se basa en el desempefio laboral del personal de las
secretarias ejecutivas bilingues, funciones que permite conocer en forma efectiva las tareas
y actividades que se realizan en este departamento. Una de las areas mas importantes dentro
de las instituciones es el Departamento de Secretaria, con la calidad de la atencion seccion
donde las secretarias son capaces de comprender su entorno y actuar en consecuencia a los
impulsos que reciben; se trata de entender y organizar los estimulos generados por el
ambiente y darles un sentido. Parte de esta informacidn, historia y desarrollo de la entidad,
representa también el eje a través del cual se genera los distintos tipos de informacion.

Dicho trabajo sostiene un enfoque que fortalecera el desempefio de una secretaria en
competencias, en el sentido de tomar en cuenta la calidad de atencion de las secretarias,
considerando a los directores, no s6lo como gestores del conocimiento, sino como portadores
del desempefio dentro del campo empresarial en todos los ambitos de su vida publica y
privada. El aporte de esta investigacion estara orientado al conocimiento de la normatividad
institucional, a los aspectos de planeacion estratégica, liderazgo, entre otros, que si bien son

importantes para el proceso de gestion.

Finalmente, se pretende lograr un desempefio equilibrado que impacte todos los
ambitos de la institucion partiendo desde su percepcion de la calidad en la atencion
permitiendo visualizar y comprobar los procesos dados el cual tiene como objetivo
fundamental, disefiar un Proyecto de desempefio laboral de secretaria materializandose en
diversas estrategias, que potencialice el proceso de gestion actual hacia una gestién mas

humana.

El secretariado es una funcion esencial en cualquier tipo de actividad empresarial, si
no existieran las secretarias en una empresa publica o privada, sus labores habrian de ser

realizadas por los que hubieran sido sus superiores, que habrian de dedicar parte de su tiempo
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a esas labores. En la actualidad se redefine el antiguo puesto de la secretaria como un nuevo
rol de valor integrado con el de su jefe y especialmente, con los servicios internos de una

empresa publica o privada.

Esta redefinicion pasa por incorporar el concepto de “Project management”, porque
una secretaria ejecutiva o administrativa hoy coordina tareas, recursos humanos y
econdmicos al servicio de su jefe. Esto implica un cambio importante: hoy el rol es proactivo,
y la secretaria no espera a que le pidan las cosas, se anticipa a lo que se pueda necesitar de
ella. Esto puede suceder porque, por un lado, la secretaria estd mucho mas inmersa en las
decisiones ya sea en una empresa publica o privada y, por otro, mucho mas informada del

entorno empresarial e incluso politico y econémico.

Podemos decir que en los ultimos tiempos el concepto de secretariado ha cambiado
notablemente: ahora ha pasado ser la asistente de su jefe, siendo capaz de asumir
responsabilidades delegadas por este, con total fiabilidad. Las secretarias son capaces de
resolver los asuntos delegados a ellas de manera ejecutiva, haciendo con ellas el trabajo mas
facil de sus jefes. En definitiva, el cambio ha hecho que las secretarias asistan a sus jefes de

manera mas amplia y mas directa e independiente (Madrid, 2012).
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1.7. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.7.1. Objetivo General.

Analizar la relacion del desempefio laboral de las secretarias para mejorar la calidad
en la atencion a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la

Educacion de la Universidad Técnica de Babahoyo.

1.7.2. Objetivos Especificos.

Conocer qué influencia tiene el desempefio laboral de las secretarias y mejorar la
calidad de atencion a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la

Educacion.

Comprender porque el desempefio laboral influye en la calidad de atencion a los

estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion.

Determinar cdmo mejorar el desempefio laboral de las secretarias para fortalecer la
calidad de atencion a los estudiantes, de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la

Educacion.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. MARCO TEORICO.

2.1.1. Marco Conceptual.

Desempefio laboral

El estudio del clima organizacional aporta conocimientos fundamentales para la
comprension de las relaciones laborales y para la calidad y eficiencia de la accion
organizativa. En estos dominios, la influencia de variables actitudinales, tales como la
satisfaccion laboral y, de ciertas variables personales, como la autoeficacia, pueden tener
una accion preponderante sobre la interaccion social que se desarrolla entre los distintos
actores que componen las organizaciones y por ello, sobre los resultados obtenidos en el

trabajo.

La aportacion mas relevante y convergente en estas investigaciones sefiala que es mas
probable obtener mejores resultados laborales en: alto desempefio, compromiso o
cooperacion, cuando las personas se sienten parte de un grupo de trabajo con un clima
organizacional satisfactorio, cuando perciben que tienen las competencias adecuadas para
desarrollar su trabajo y cuando son recompensadas Yy reconocidas como agentes

significativos de los resultados organizacionales.

No sorprende entonces que, la relacion de las variables organizacionales y personales
esté representando una influencia relevante sobre la dinamica de la vida organizacional. En
este libro se desgranan cincuenta afios de seguimiento cientifico sobre esta curiosa relacion
que se establece entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral que, aunque de un
modo intuitivo pueda parecer obvia, adquiere matices diferentes, pertinentes todos ellos a la
singularidad de los diferentes contextos organizativos. (Margarita Chiong, 2010).
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Por otro lado, Chiavenato expone que el desempefio laboral estd determinado por
factores actitudinales y operativos.

Desempefio laboral y clima organizacional.

De acuerdo a Quintero Africano y Farias el clima organizacional es un componente
multidimensional de varios elementos que pueden descomponerse en términos de estructuras
organizacionales, tamafo de la organizacion, modos de comunicacion, estilos de liderazgo

de la direccion, entre otros. (Africano & Farias, 2010)

“Todos los elementos mencionados conforman un clima particular donde prevalecen sus
propias caracteristicas, que en cierto modo presenta, la personalidad de una organizacion e

influye en el comportamiento de los individuos en el trabajo” (Caligiore & Diaz, 2003)

De acuerdo a estas teorias enfocado al comportamiento de los empleados no el resultado
de los factores organizacionales existentes, pero si dependen de como estos perciban estos
factores. Sin embargo, generalmente esta percepcion podria depender de las interacciones,

actividades, y demas acciones que el empleado ejecute dentro de la organizacion.

“El reconocimiento y la satisfaccion de necesidades, son los principales aspectos
que afectan la percepcion de un trabajador dentro de la empresa y representan una gran
motivacidn, que es el impulsador para asumir responsabilidades y encaminar su conducta
laboral al logro de las metas™ Es decir, analizando lo indicado, elevaria los niveles de eficacia
y desempefio laboral de los empleados gracias al clima de la organizacion.

. (Caligiore & Diaz, 2003)

Calidad de Desempeiio Laboral.

Segun Chiavenato (2000) Define: EI desempefio, como las acciones o

comportamientos observados en los empleados que son relevantes el logro de los objetivos
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de la organizacion. En efecto, afirma que un buen desempefio laboral es la fortaleza mas

relevante con la que cuenta una organizacion.

Bittel (2000) Plantea: Que el desempefio es influenciado en gran parte por las
expectativas del empleado sobre el trabajo, sus actitudes hacia los logros y su deseo de
armonia. Por tanto, el desempefio se relaciona o vincula con las habilidades y conocimientos
que apoyan las acciones del trabajador, en pro de consolidar los objetivos de la empresa

(parr.4).

Atencion al cliente

Segun (Torres V. C., 2006) la forma de entender la calidad en la atencidn al cliente por
parte de las organizaciones ha evolucionado durante los altimos afios de manera
significativa. El éxito competitivo de las empresas actuales va mas alla de atraer y captar
clientes para que adquieran sus productos y servicios; se centran también en lograr su

satisfaccion y fidelizacion para maximizar los beneficios econémicos.

Las empresas se esfuerzan en tratar al cliente con cortesia y de forma amable en todos
los contactos que establece con él para permitirle de este modo sentirse importante. Las
organizaciones del siglo XXI enfatizan cada vez mas la importancia que tiene el cliente en
la proyeccion de su negocio. Las empresas guian su atencion hacia las necesidades y
expectativas del cliente y como satisfacerlas, logrando desarrollar méas a la gente que presta

el servicio como base fundamental para ofrecer calidad total.

Segln (Couso, 2005) la comunicacién tiene un papel fundamental en el servicio al
cliente. Considerando que los clientes constituyen la razon de ser de la empresa, ya que toda
empresa que desee permanecer en el mercado necesita tener clientes fieles, es en la empresa
donde la comunicacion adquiere especial relevancia. La via mas importante que la empresa
utiliza para comunicarse con sus clientes es a través de su personal.

Cuando la empresa se comunica con sus clientes en persona, no solo transmite

informacidn concreta relativa a la situacion y producto especifico, sino, ademas, todos los
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valores y creencias que constituyen la cultura de la empresa. El aspecto fisico de la persona
que nos atiende, es decir, su forma de vestir, su actitud, todo ello es informacion valiosa

sobre el tipo de empresa y el servicio que ofrece a sus clientes.

(Serna, 2003) Manifiesta que la atencidn al cliente es el conjunto de estrategias
disefiadas en una compaiiia con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes externos. En toda empresa u organizacion la atencion es fundamental como requisita

de satisfaccion de los clientes o usuarios.

Herramientas para Mejorar la Atencién

Para (Denton, 1991) la formacion y la motivacidn son esenciales para ayudar a los
empleados a comprender su papel en el desarrollo de la satisfaccion de los clientes. Es
preciso que los empleados tengan estos antecedentes para prepararse para su trabajo. El éxito
a largo plazo solo puede garantizarse de esta forma. ElI compromiso de la organizacion en
cuanto al establecimiento de altas normas y de implantar verificaciones extensas es también

critico para la satisfaccion del cliente.

Esto no ocurre por si solo. Necesita seguimiento y una actitud perfeccionista. Hay un
dicho: <<Bien, mejor llegue a lo mejor>>. Todas las compafiias analizadas en este capitulo
sienten un fuerte deseo de mejorar sus servicios y sus productos, pero la diferencia escriba
en su esfuerzo para mantener las normas. Un clima positivo entre los empleados y los
directivos es también esencial. Los empleados no son enemigos pagados, son la solucién

para obtener satisfaccion de los clientes.

Algunos puntos clave a recordar incluyen:

e Hacer que la satisfaccion del cliente sea el enfoque principal a nivel corporativo.
e Supervisar las necesidades, deseos y actitudes de los clientes.

e Implicar a la alta direccion en la supervisidén y mejor comprension de los clientes.
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e Encontrar y contratar gente que se preocupe por dar servicio de calidad.

e Concentrar los esfuerzos en la formacién y la motivacion de los proveedores de servicios
de cara al publico y en su directiva, de modo que sepan como, y por qué, prestan sus
servicios.

e Mostrar al personal una perspectiva amplia de la corporacion

e Compartir informacion abiertamente sobre la corporacion y la necesidad de tener servicio.
e Demostrar el apoyo y fe por los que sirven de cara al publico.

e Establecer normas altas medibles de servicio de calidad (apuntar hacia la perfeccion).

Mejoramiento Continu6 Gradual

Para (Lora, 2006) (Pag, 98) un mejoramiento en el desempefio econdémico de las
empresas que resulta del establecimiento de nuevos “arreglos institucionales” estimula la
difusion de esos arreglos a otras empresas. Pueden llegar a afectar la estructura de propiedad
vigente e inducir nuevas reformas institucionales. En un proceso continuo y gradual se
establecen nuevas “reglas del juego” institucional, que se aplican parcialmente y que, sobre

la base de su desempefio, se difunden hacia otras empresas.

Los arreglos institucionales para cada uno de los grupos de empresas inducen
diferentes relevantes en la estructura de propiedad y en los mecanismos organizacionales,
los que van a obstruir o alentar el establecimiento de un sistema de incentivos eficaz. La
estructura de los derechos de propiedad de las empresas colectivas ha permitido una forma

organizacional mas vigorosa que las empresas estatales.

Importancia de la Calidad de desempefio laboral

Muchas empresas creen que, para conformar un equipo de trabajo eficiente, basta con
contratar a quienes tengan el mejor Curriculum o cuenten con las habilidades requeridas para
el cargo que realizaran. Esto no es cierto. “Es fundamental hacer una medicion constante del
desempefio de los trabajadores una vez que son contratados” (Robbins S. , Comportamiento

organizacional. Décima Edicion., 2004). Robbins S. (2004) afirma que:
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Al realizar estas evaluaciones, los colaboradores se mantienen motivados y estan
mucho mas preocupados de cumplir con fechas estipuladas y realizar tareas programadas.
Ademas, permite a las compafiias identificar las debilidades de los equipos de trabajo y asi
realizar planes de capacitacion adecuados, que apunten a temas especificos, como los

denominados In-Company.

Evaluar el desempefio es también Util para que las organizaciones detecten a aquellos
colaboradores que se destacan por su eficiencia y puedan realizar camparias de sucesion
exitosas con las capacidades profesionales comprobadas. Esto permite que la empresa no
dedique ni tiempo ni recursos en reclutar a un nuevo integrante, ya que, al realizar sucesiones
internas, el trabajador ya estd ambientado y conoce perfectamente las metodologias
utilizadas por la organizacion, otro punto a favor de medir los desempefios es que ayuda a

transparentar las compensaciones otorgadas para que sean acorde a las metas logradas
(pag.67).

Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio es una sistematica apreciacion del desempefio del
potencial de desarrollo del individuo en el cargo, y todas las evaluaciones son un proceso

para estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de alguna persona.

Una evaluacion del desempefio es un concepto dinamico, ya que los empleados son
siempre evaluados con cierta continuidad, sea formal o informalmente, es una técnica de la
direccién imprescindible en la actividad administrativa, es un medio a través del cual es
posible localizar problemas de supervision del personal, de integracion del empleado en la
organizacion o al cargo que ocupa en la actualidad, de desacuerdos, etc.

En otros términos, la evaluacién del desempefio puede ayudar a determinar la falta de
desarrollo de una politica de recursos humanos adecuada a las necesidades de la

organizacion.
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Evaluacion de la calidad de desempefio laboral

Explica el primer punto en el proceso de la evaluacion del desempefio. Aamodt (2010)
indica que es: Determinar las razones por las cuales las organizaciones desean hacerlo. En
otras palabras, la organizacion desea utilizar los resultados para asi poder mejorar el
desempefio. Esta determinacion es de suma importancia ya que las distintas técnicas de
valorar el desempefio son apropiadas para algunos propdsitos, pero no para otros.

Por ejemplo, un método de evaluacion del desempefio, la escala de eleccidn forzada es
excelente para determinar la compensacion, pero terrible para propositos de capacitacion.
De forma similar, el uso de la evaluacion de 360 grados es una excelente fuente para mejorar
el desempefio de los empleados, pero no es apropiada para determinar los incrementos
salariales (pag.98).

Objetivos de la evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio no es en si misma un fin, sino una herramienta para
mejorar los resultados de los recursos humanos de la empresa, y es este su objetivo principal,

para alcanzarlo este método intenta lograr los siguientes objetivos especificos.

o Adecuacion del individuo al cargo

e Entrenamiento

e Promociones

« Incentivo salarial por buen desempefio

e Mejoramiento de las relaciones humanas entre superiores y subordinados
o Auto perfeccionamiento del empleado

« Informaciones bésicas para la investigacion de recursos humanos

o Estimacion del potencial de desarrollo de los empleados

e Estimulo a la mayor productividad

e Oportunidad de conocimiento de los patrones de desempefio de la empresa

o Retroalimentacién de informacidn de propio individuo evaluado
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« Otras decisiones de personal, como transferencias, licencias, etc.

La calidad

(vertice) La calidad en el servicio al cliente es fundamental hoy en dia para ofrecer un
buen servicio y un buen producto al cliente, para ello es necesario conocer la importancia de
la calidad en el servicio y las exigencias del usuario aplicando las estrategias de los distintos
tipos de servicio. A través de este trabajo se pretende conocer todas las técnicas de servicio
al cliente, que puedan resultar Utiles en el desempefio profesional y aprender la importancia
de la comunicacion en el servicio de cara a la satisfaccion del usuario, entre las que se

sefialan:
Calidad y servicio

La importancia de la calidad en el servicio.
Gestion de la calidad en el servicio.

Las estrategias del servicio.

La comunicacion del servicio.

Normas de calidad del servicio.

Calidad del servicio

Refleja indicadores importantes que se deben mejorar para el logro de los resultados,
tal motivo, se recomienda tomar medidas para mejorar las condiciones laborales, la
estabilidad y los beneficios sociales, asi realizar planes de capacitacion y entrenamiento de
acuerdo a las necesidades detectadas previa evaluacion, con la finalidad de mejorar el

cumplimiento de sus funciones de trabajo, entre otras.
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El clima organizacional.

El conocimiento del clima organizacional proporciona retroalimentacion acerca de
los procesos que determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo, ademas,
introducir cambios planificados, tanto en las conductas de los miembros y su satisfaccion
como en la estructura organizacional. Un buen clima laboral goza de los beneficios
otorgados por la calidad de vida laboral (CVL), es decir, que, si no existe en la organizacion
una preocupacion por mantener niveles altos de calidad de vida, es muy probable que el

clima laboral se deteriore.

Para medir el clima laboral se utilizan escalas de evaluacion, por un lado miden
aspectos objetivos- materiales que son, por ejemplo, las condiciones fisicas en las que se
desarrolla el trabajo, la manera de organizar el trabajo, los sistemas de reconocimiento
(premios y castigos) utilizados por la empresa, la equidad y satisfaccion en las
remuneraciones, la promocion, la seguridad en el empleo, los planes y beneficios sociales

otorgados, que constituyen, entre los factores. (Quiaro & Hidalgo, 2016).

Calidad Profesional.

En los ultimos afios el término calidad se ha extendido a todos los dmbitos de las
organizaciones publicas, desde la atencién al ciudadano hasta los procesos mas complejos
que llevan a su desempefio. La calidad se ha transformado en un modo integrador de realizar
las tareas, una manera Optima de hacer las cosas, torndndose imprescindible para lograr la

satisfaccion de los ciudadanos a quienes sirve.

Por tal motivo y a los fines de tomar una definicion que resulte la mas adecuada posible
a las necesidades de la Administracion Pablica Provincial, hemos tratado de seleccionar la

que a nuestro criterio mejor define el significado que queremos otorgarle.

La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio, producto o
proceso, que satisface las necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o el cliente
de los mismos. (Goytia, 5 de Octubre 2010).
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La responsabilidad como pilar de la eficacia.

El profesional puede influir, con mayor o menor intensidad, en la gestion de los
factores de la eficacia. En concreto, la responsabilidad, la simplificacion, la capacidad y la
automotivacion depende basicamente de la persona, mientras que la autogestion estd mas en
manos de los directivos- son los que establecen el marco organizativo en las empresas,
aunque el individuo puede tratar de influir sobre la misma. Con respecto a la variable suerte,
no tiene apenas posibilidad de impactar sobre ella, pero precisamente por eso, la respuesta

responsable del profesional es actuar como si a priori no existiera.

La gestion de la eficacia individual depende principalmente de la propia persona- en
sus manos esta el intentar ser mas o menos eficaz-, y no tanto de los jefes o empresas. El
profesional que no sea consciente de esta realidad, y que por tanto no trate de gestionar su
rendimiento, no podra ser efectivo. Es por esta razon por la que la responsabilidad se
constituye en la base de la eficacia personal: es el pedestal que la soporta y sustenta.

La eficacia requiere ser una persona responsable que usa su libertad para gestionarse
adecuadamente. Si alguien no quiere asumir la iniciativa de su rendimiento, nadie lo va a
poder hacer por él. La responsabilidad no es delegable. Nadie puede ser responsable por
nosotros. Dicho de otro modo, el actor y autor Gltimo de la eficacia es uno mismo. Cada uno
debe asumir que el motor de su rendimiento es él. En este contexto, la responsabilidad
individual cobra una importancia capital en la gestion de empresas, ya que organizaciones
con personas sin esta caracteristica seran menos eficaces. Si algo requiere las compafiias de
hoy en dia, son individuos responsables. (Maella., Las variables y las conductas de la eficacia
personal., Julio, 2010).

Capacidad y autodesarrollo de habilidades.

Otra de las variables es la capacidad que cada uno tenga para desempefiar su trabajo.

Por capacidad se entiende aquellos conocimientos y habilidades que una persona posee. El
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rendimiento se produce cuando los talentos que tiene un individuo son los que requiere su
puesto de trabajo, dicho de otro modo, un profesional es eficaz cuando sus habilidades estan
en consonancia con el tipo de habilidad que ejerce. Cuanto méas capacitados estemos para
acometer nuestras funciones —siendo el resto de los factores iguales-, mejores resultados

tendremos. A mayor capacidad, mayor rendimiento.

Independientemente de las capacidades que tenga cada persona, siempre puede
incrementarlas, por lo que otra manera de ser mas eficaces es desarrollando mas y mejor las
habilidades necesarias para el puesto. Por tanto, los profesionales que incrementan sus

capacidades alcanzan mejores resultados.

Pero, ¢Quién es el responsable del desarrollo del profesional? Veamos la naturaleza
del mismo: se puede decir que no se ensefia, sino que basicamente se aprende, es decir, por
mucho que alguien nos aliente extremadamente al desarrollo y nos ponga todas las
facilidades para lograrlo, si uno no tiene interés en incrementar sus capacidades, no lo hara.
El desarrollo de una persona depende de ella misma. Un profesional adulto y maduro, se
responsabiliza de su propio crecimiento y no lo abandona en manos de terceros. Por ello

podemaos decir que el desarrollo, en ultimo término es autodesarrollo.

La ventaja de cara a la gestion del autodesarrollo es que la propia naturaleza humana
nos impulsa a él: las personas tenemos una necesidad intrinseca de ser competentes y
efectivos. Raramente solemos vanagloriarnos del poco talento que tenemos o de lo ineficaces
que hemos sido. Tenemos, por naturaleza humana, una disposicion hacia nuestra propia
superacion y desarrollo. (Maella., Las variables y las conductas de la eficacia personal.,
Julio, 2010.).

Planificacion del trabajo:

Significa realizar los trabajos en forma ordenada, secuencia, eficaz y eficiente, la

planificacion y organizacion hace uso eficiente del tiempo en la oficina, manteniendo
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enfocado desde el principio hasta la finalizacion de un proyecto. Un plan integral de
actividades y proyectos de trabajo asegura a hacer frente a todas las medidas necesarias para
el exito. Las herramientas de planificacion y organizacion permiten a la secretaria ejecutiva
realizar un seguimiento de los progresos de planificacion de la actividad. Un plan de
organizacion también facilita la colaboracion y el intercambio con otros miembros del
equipo que juegan un papel importante en la realizacion de las actividades de informacion.
Afinando su método de organizacion permite crear el sistema de planificacion més eficaz

para la oficina.

Estabilidad emocional:

Todas las emociones, en esencia, son los impulsos para actuar, los planes inmediatos
para el manejo de la vida, es importante para que la secretaria ejecutiva pueda hacer frente a
las distintas situaciones de trabajo, las emociones son la principal fuente de energia humana,
la aspiracion y la unidad, la activacion de sentimientos y propoésito en la vida mas intimos,

transformando a las cosas que pensamos, a los valores que vivimos.

La secretaria ejecutiva dentro del campo laboral y social debe aprender a controlar sus
emociones y evitar que las distintas situaciones de estado de animo afecte a las demas
personas de su entorno, debe permanecer calmada y mantener un equilibrio en cuanto a su
estado de humor, para no afectar al desarrollo normal de sus tareas de la empresa e
institucién, las emociones son la principal fuente de energia humana, la aspiracion y la
unidad, la activacién de nuestros sentimientos y propoésito en la vida mas intimos, y

transformando a las cosas que pensamos, a los valores que vivimos. (ELIZABETH, 2015).

Beneficios de un clima organizacional positivo

Retroalimentacion, eso se refiere al aprendizaje de nuevos datos acerca de uno mismo,
de los demas, de los procesos de grupo o de la dindmica organizacional, datos que antes la

persona no tomaba en cuenta en una forma activa. La retroalimentacion se refiere a las
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actividades y los procesos que reflejan una imagen objetiva del mundo real. La conciencia
de esa nueva informacion puede ser conducente al cambio si la retroalimentacion no es

amenazadora.

La retroalimentacion es prominente en intervenciones como consultoria de procesos,
reflejo de la organizacion, capacitacion en sensibilidad, orientacion y consejo,
retroalimentacion de encuestas y conciencia de las normas socioculturales cambiantes o de
las normas disfuncionales actuales A menudo las personas modifican su conducta, actitudes,
valores, etcétera, cuando se percatan de los cambios en las normas que estan ayudando a

determinar su conducta.

Por consiguiente, la conciencia de la nueva norma tiene un potencial de cambio,
porque el individuo ajustard su conducta para alinearla con las nuevas normas. Aqui se
supone que la conciencia de que "éste es el nuevo juego de pelota"”, o de que "ahora estamos
jugando con una nueva serie de reglas"”, es una causa de cambio en la conducta individual.
Ademas, la conciencia de las normas disfuncionales actuales puede servir como un incentivo
para el cambio. Cuando las personas ven una discrepancia entre los resultados que estan

produciendo sus normas actuales y los resultados deseados, esto puede conducir al cambio.

Este mecanismo causal probablemente estd operando en la formacion de equipos y en
las actividades intergrupales de los mismos, en el andlisis de la cultura y en los programas
de sistemas socio- técnicos; ademas, en el incremento de la interaccion y la comunicacion
La creciente interaccion y comunicacion entre individuos y grupos, en y por si misma, puede
efectuar cambios en las actitudes y la conducta. Por ejemplo, Homans sugiere que la
creciente interaccion es conducente a un incremento en los sentimientos positivos. Los
individuos y los grupos aislados tienden a desarrollar una "vision de tanel” o de "autismo",

segun Murphy.

La creciente comunicacion contrarresta esta tendencia. La creciente comunicacion,

permite que uno verifique sus propias percepciones para ver si estan socialmente validadas

27



y compartidas. Este mecanismo es la base de casi todas las intervenciones del DO. La regla
empirica es: lograr que las personas hablen e interactien en nuevas formas constructivas y
de ello resultaran cosas positivas. Confrontacion. EI término se refiere a sacar a la superficie
y abordar las diferencias en creencias, sentimientos, actitudes, valores o normas, con el fin

de eliminar los obstaculos para una interaccion efectiva.

La confrontacion es un proceso que trata en forma activa de discernir las diferencias
reales que se estan "interponiendo en el camino™, de hacer salir a la superficie esos problemas
y trabajar en ellos de una manera constructiva. Hay muchos obstaculos para el crecimiento
y el aprendizaje; siguen existiendo cuando no se observan y se examinan en forma activa.
La confrontacion es el fundamento de la mayor parte de las intervenciones de resolucion de
un conflicto, como la formacién de equipos intergrupales, la conciliacion de terceras partes
y la negociacién del rol. Educacion. Esto se refiere a las actividades disefiadas para mejorar
lo siguiente:

1. El conocimiento y los conceptos

2. Las creencias y actitudes anticuadas

3. Las habilidades.

En el desarrollo organizacional, la educacion puede estar dirigida hacia el
entendimiento de estos tres componentes en varias areas de contenido: logro de la tarea,
relaciones y conducta humana y social, dinamica de procesos de la organizacion, y procesos
de administracion y control del cambio. Desde hace mucho tiempo, la educacion ha sido una
técnica de cambio aceptada. La educacién es el principal mecanismo causal en el
modelamiento de la conducta, el analisis del campo de fuerzas, y la planificacion de la vida
y carrera. Participacion. Esto se refiere a las actividades que incrementan el nimero de
personas a quienes se les permite involucrarse en la resolucion de problemas, el

establecimiento de metas, y la generacidn de nuevas ideas.

Se ha demostrado que la participacion incrementa la calidad y la aceptacion de las

decisiones, la satisfaccion en el trabajo, y que promueve el bienestar de los empleados. La
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participacion es el principal mecanismo que sustenta los circulos de calidad, las
organizaciones colaterales, los programas de calidad de vida en el trabajo (CVT), la
formacion de equipos, la retroalimentacion de encuestas, y las juntas de Confrontacién de
Beckhard. Es muy probable que la participacion desempefie un rol en la mayor parte de las
intervenciones del DO. Responsabilidad creciente. Esto se refiere que aclaran quién es
responsable de qué, y que vigilan el desempefio relacionado con dichas responsabilidades.
Estos dos aspectos deben estar presentes para que la responsabilidad mejore el desempefio.

Energia y optimismo creciente Esto se refiere a las actividades que proporcionan
energia a las personas y las motivan por medio de visiones de nuevas posibilidades o de
nuevos futuros deseados. El futuro debe ser deseable, de mérito y alcanzable. La energia y
el optimismo crecientes a menudo son los resultados directos de intervenciones tales como
laindagacion apreciativa, la vision, "reunir a todo el sistema en la habitacion™, los programas
de calidad de vida en el trabajo, las conferencias de busqueda futura, los programas de

calidad total, los equipos auto dirigido, etcétera.

Estas son algunas de las areas que se deben considerar cuando se planifican los
programas de DO, se eligen las intervenciones de éste, y se ponen en practica y se
administran las intervenciones de DO. Se aprende mediante la experiencia, lecturas, talleres,

maestros, y reflexionando acerca de los éxitos y fracasos. (RODRIGUEZ, Febrero 2013)

2.1.2 MARCO REFERENCIAL.

2.1.2.1 Antecedentes Investigativos.

El profesional puede influir, con mayor o menor intensidad, en la gestion de los
factores de la eficacia. En concreto, la responsabilidad, la simplificacion, la capacidad y la
automotivacion depende basicamente de la persona, mientras que la autogestion esta mas en
manos de los directivos- son los que establecen el marco organizativo en las empresas-,
aunque el individuo puede tratar de influir sobre la misma. Con respecto a la variable suerte,
no tiene apenas posibilidad de impactar sobre ella, pero precisamente por eso, la respuesta

responsable del profesional es actuar como si a priori no existiera.
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La gestion de la eficacia individual depende principalmente de la propia persona en
sus manos esta el intentar ser mas o menos eficaz, y no tanto de los jefes o empresas. El
profesional que no sea consciente de esta realidad, y que por tanto no trate de gestionar su
rendimiento, no podra ser efectivo. Es por esta razon por la que la responsabilidad se

constituye en la base de la eficacia personal: es el pedestal que la soporta y sustenta.

La eficacia requiere ser una persona responsable que usa su libertad para gestionarse
adecuadamente. Si alguien no quiere asumir la iniciativa de su rendimiento, nadie lo va a
poder hacer por él. La responsabilidad no es delegable. Nadie puede ser responsable por
nosotros. Dicho de otro modo, el actor y autor ultimo de la eficacia es uno mismo. Cada uno
debe asumir que el motor de su rendimiento es él. En este contexto, la responsabilidad
individual cobra una importancia capital en la gestion de empresas, ya que organizaciones
con personas sin esta caracteristica seran menos eficaces. Si algo requiere las compafiias de
hoy en dia, son individuos responsables. (Maella., Las variables y las conductas de la eficacia

personal., Julio, 2010).

(Palaci, 2005), Plantea que: El desempefio laboral es el valor que se espera aportar a la
organizacion de los diferentes episodios conductuales que un individuo lleva a cabo en un
periodo de tiempo”. Estas conductas, de uno o varios individuos(s) en diferentes momentos

temporales a la vez, contribuiran a la eficiencia organizacional

El desempefio laboral segin (Robin, 2004)complementa al determinar, como uno de
los principios fundamentales de la psicologia del desempefio, es la fijacion de metas, la cual
activa el comportamiento y mejora el desempefio, porque ayuda a la persona a enfocar sus

esfuerzos sobre metas dificiles, que cuando las metas son faciles.

Chiavenato, plantea: EI desempefio es el comportamiento del evaluado en la basqueda
de los objetivos fijados. Constituye la estrategia individual para lograr los objetivos
deseados. (Chiavenato, 2011).
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(Loor & Garcia, 2016); La investigacion la realizo la Universidad Técnica de Manabi
en la ciudad de Manabi, cuyos autores son: Intriago Loor, Nela Janileth; Macias Garcia,
Erika Mariela y su titulo es: "Las técnicas secretariales y el desempefio laboral de las
secretarias en la Facultad de Ciencias Humanisticas y Sociales de la Universidad Técnica de
Manabi, 2016".

Las técnicas secretariales en la actualidad se han convertido en una herramienta
fundamental para la agilizacién del trabajo de las secretarias, porque contribuyen a optimizar
su labor diaria, mediante la redaccion, transcripcion de documentos, organizacion del
archivo, la ortografia, atencion de calidad al usuario y telefonica contribuyen al buen

desempefio laboral de la asistente secretarial.

Las técnicas secretariales utilizadas por las secretarias le permiten perfeccionar su
trabajo, asegurando un desemperfio eficiente y eficaz. Por ello, es importante que toda
secretaria deba poseer amplios conocimientos en las técnicas secretariales, demostrandolo
mediante las destrezas en el manejo de éstas. Dentro de este contexto, los conocimientos en
técnicas secretariales, contribuyen en el desempefio laboral, facilitando las tareas
administrativas, mejorando la imagen profesional, asi mismo, le permite ofrecer una
atencion de calidad y excelente servicio de atencion al pablico, lo que la hace competitiva

competente, gracias a su preparacion e informacién de conocimientos técnicos. VIII XI|

El motivo que influyd a realizar este trabajo, se baso especificamente en conocer de
qué manera las técnicas secretariales influyen en el desempefio laboral de la secretaria de la
Facultad de Ciencias Humanisticas y Sociales de la Universidad Técnica de Manabi de la
ciudad de Portoviejo, estudio que permitié identificar las técnicas secretariales mas
utilizadas, lo que asegura su eficiente desempefio laboral. Para lograr el propésito del trabajo
fue necesario utilizar la metodologia de investigacion - accion, que permitié esclarecer y
establecer la veracidad de la misma, empleandose los métodos: inductivo — deductivo,

bibliogréafico, analitico y estadistico.
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(Borja & Intriago, 2015); La investigacion la realizo la Universidad Técnica de
Manabi en la ciudad de Portoviejo, sus autoras son: Maria Katherine Bermidez Borja Diana
Carolina Chila Intriago y el titulo es: Las competencias comunicativas de las secretarias

ejecutivas y su desempefio laboral en las entidades publicas de la ciudad de Portoviejo.

La presente investigacion tiene como tema central las competencias comunicativas
de las secretarias ejecutivas y su desempefio laboral en las entidades publicas de la ciudad
de Portoviejo, para ello se parte de los antecedentes y justificacion donde se destaca la
importancia del estudio; en el planteamiento del problema se sitda la problematica actual del

problema estudiado, desde cuya Optica se plantearon los objetivos.

En el Marco Tedrico se desarrollan los principales conceptos de la variable
independiente y dependiente; se revisa las diferentes definiciones de competencias; el tipo
de competencias; el lenguaje como soporte de la comunicacion; las competencias
comunicativas y sus componentes, las técnicas comunicativas entre otros; sobre el
desempefio laboral, a partir de la conceptualizacion se explican las caracteristicas; las
competencias laborales generales, clase de competencias, finalmente se hace un interesante

analisis de las relaciones interpersonales.

También se describe la metodologia implementada, los métodos aplicados, los
recursos econdmicos y materiales utilizados y que estan en relacion con el modelo de
investigacion diagnostica, el tipo de investigacion que es explotaria, descriptiva, no
experimental, explicativa y propositiva, con sus siguientes métodos, técnicas e instrumentos

de investigacion.

En el desarrollo de la tesis se describen, interpretan y analizan los cuadros y graficos
estadisticos cuyo cuestionario responde a los objetivos propuestos en el proyecto, finalmente

se realizan las conclusiones y recomendaciones de la tesis, en base a la cual se hace una
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propuesta para superar la problemética detectada que consiste en la aplicacion de estrategias

para el fortalecimiento de las competencias comunicativas en las secretarias ejecutivas.

(Tovar, 2016); La investigacion la realizo la Universidad Técnica de Cotopaxi en la
ciudad de Cotopaxi, su autora es: Soraya Aracely Veintimilla Tovar y su titulo es:
Evaluacién del desempefio profesional de las secretarias de la Universidad Técnica de

Cotopaxi, canton Latacunga, en el periodo 2012 — 2013.

La evaluacion del desempefio profesional constituye una herramienta para mejorar
los recursos humanos, es una apreciacion sistematica de la manera como hombres y mujeres
ejecutan las funciones y tareas en el cargo que desempefian. Por ende, es un medio que
permite localizar problemas de integracion personal, de organizacién, de supervision, de
desaprovechamiento de empleados y empleadas con potencial mas elevado que el requerido

enel cargo, entre otros.

Para la presente investigacion, se considero indispensable determinar los parametros
sobre los cuales poder evaluar a las secretarias de la Universidad Técnica de Cotopaxi,
siendo importante su formacidn académica, actividades inherentes al cargo que desempefian,
capacitacion recibida en el &rea y experiencia adquirida en el ejercicio profesional.
Constituye una necesidad el evaluar a las secretarias considerando que deben identificarse
las necesidades de actualizacion de conocimientos en determinadas areas, 1o que permite el

desarrollo personal y profesional a través de una propuesta de mejoramiento institucional.

(Velasque & Castillo, 2016); Investigacidn realizada por la Universidad Técnica de
Cotopaxi en la ciudad de Salcedo, sus autoras son: Lilia Alexandra Caisalitin Velasque;
Jessica Paulina Quillupangui Castillo y su titulo es: “Uso de las nuevas tecnologias de la
informacion por parte de las secretarias de las empresas publicas y privadas del sector urbano

del canton Salcedo”.
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El presente trabajo de investigacion es sobre “Uso De Las Nuevas Tecnologias De
La Informaciéon Y La Comunicacion Para Las Secretarias”, el mismo que se realizé mediante
una investigacion y con la participacion del personal directivo y las secretarias de las
empresas publicas y privadas del sector urbano del canton salcedo, a través de la metodologia
utilizada se pudo determinar la falta de conocimiento y uso de las Tic por parte de las
secretarias dentro del ambito laboral, dando a conocer las dificultades que se presentan por

la falta de capacitacion y actualizacion.

Una vez realizado el andlisis e interpretacion de resultados obtenidos durante la
aplicacion de las encuestas y entrevistas realizadas al personal directivo y secretarias de las
empresas publicas y privadas, se ha optado que es necesario e indispensable tener un amplio
conocimiento sobre el uso de las Tic, el mismo que permitird mejorar el desarrollo y

crecimiento de las empresas dentro de un mundo competitivo.

Por lo tanto, se deduce que es necesario realizar un analisis sobre el uso de las Nuevas
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, que ayudaran a las secretarias a obtener
nuevos conocimientos solidos, mayor habilidad y destrezas, ademas significara el primer
paso de un largo camino por recorrer en la busqueda de una mejora y aceptacion al cambio

del crecimiento de las nuevas tecnologias con cultura innovadora y sostenible en el tiempo

2.1.2.2. Categorias De Analisis.

Importancia La
del responsabilid
Desempefio ad como pilar
Laboral. de la eficacia.

Herramientas

Elementos del de la calida de
Desempefio atencion
Laboral.
Calidad de Calidad de
Desempefio atencion
Laboral
Desempefio
laboral de las calidad de la
secretarias atencion
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2.1.3. Postura Tebrica.

Teoria de Burrhus Frederic Skinner

Condicionamiento operante, Ilamado también instrumental y hoy en dia analisis
experimental de la conducta (AEC), se puede definir de la siguiente forma: Es la teoria
psicoldgica del aprendizaje que explica la conducta voluntaria del cuerpo, en su relacion con

el medio ambiente, basados en un método experimental.

Es decir, que, ante un estimulo, se produce una respuesta voluntaria, la cual, puede
ser reforzada de manera positiva 0 negativa provocando que la conducta operante se
fortalezca o debilite. Skinner afirmaria que “el condicionamiento operante modifica la
conducta en la misma forma en que un escritor moldea un monton de arcilla”, puesto que
dentro del condicionamiento operante el aprendizaje es simplemente el cambio de

probabilidades de que se emita una respuesta.

Teoria De Abraham Maslow

La teoria de la autorrealizacion de Maslow se sitlia dentro del holismo y la psicologia
humanista y parte de la idea de que el hombre es un todo integrado y organizado, sin partes

diferenciadas. Cualquier motivo que afecta a un sistema afecta a toda la persona.

Maslow llevé a cabo una critica a las teorias sobre la motivacion de Freud y Hull.
Segun Maslow, el modelo de Freud solo describe los comportamientos neuréticos de sujetos
que no toleran las frustraciones, mientras que la teoria de Hull trata exclusivamente de

organismos movidos por una situacién de déficit.

Maslow propone una teoria del crecimiento y desarrollo partiendo del hombre sano,
en la cual el concepto clave para la motivacion es el de necesidad. Describe una jerarquia de

necesidades humanas donde la mas bésica es la de crecimiento, que gobierna y organiza a
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todas las demas. A partir de aqui existen cinco jerarquias o niveles, desde la necesidad de
supervivencia, que es relativamente fuerte, de naturaleza fisioldgica y necesaria para la
homeostasis, hasta la necesidad de crecimiento, relativamente debil y de naturaleza mas

psicoldgica.

La jerarquia de necesidades humanas ordenadas segun la fuerza (las fisioldgicas
son las que tienen mas fuerza o “dominancia” y las de autorrealizacion tienen menos fuerza)
es la siguiente: necesidades fisioldgicas, necesidades de proteccion, necesidad de amor y

pertenencia, necesidad de estimay, por ultimo, necesidad de autorrealizacion.

Primer nivel: fisiol6gico

Se trata del nivel mas bésico de la piramide y hace referencia a las necesidades
fisiolégicas de los seres humanos, tales como: respirar, beber agua, alimentarse, dormir o

tener relaciones sexuales.

Segundo nivel: seguridad

Esta fase surge cuando las necesidades fisioldgicas se mantienen equilibradas. Son

las necesidades de seguridad y proteccion, tales como: salud, empleo, ingresos o recursos.

Tercer nivel: afiliaciéon y afecto

Estan relacionadas con el desarrollo afectivo del individuo, son las necesidades de
asociacion, participacién y aceptacién. EI ser humano por naturaleza siente la necesidad de
relacionarse, ser parte de una comunidad, de agruparse en familias, con amistades o en
organizaciones sociales. Estas necesidades son: la amistad, el comparierismo, el afecto y el

amor.
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Cuarto nivel: estima

Segun Maslow, existen dos tipos de necesidades de estima, una alta y otra baja. La
estima alta contempla la necesidad del respeto a uno mismo, e incluye sentimientos tales
como confianza, competencia, independenciay libertad. La estima baja incluye: la necesidad
de atencion, aprecio, reconocimiento, estatus, dignidad, fama o gloria. Un déficit en este
nivel se refleja en una baja autoestima y el complejo de inferioridad.

Quinto nivel: auto-realizacion

Maslow utiliz6 varios términos para definir este nivel: “Motivacion de crecimiento”,
“Necesidad de ser” y Auto-realizacion”. Son las necesidades mas elevadas, y a través de su
concrecion, se encuentra un sentido a la vida mediante el desarrollo potencial de una
actividad. Se llega a ésta cuando todos los niveles anteriores han sido alcanzados y

completados, al menos, parcialmente.

Maslow considero6 auto-realizados a un grupo de personajes histéricos que estimaba
cumplian dichos criterios: Abraham Lincoln, Thomas Jefferson, Mahatma Gandhi, Albert

Einstein, Charles Darwin o Newton.

Maslow también aborda de otra forma la problematica de lo que es auto-realizacion,
hablando de las necesidades impulsivas, y comenta lo que se necesitaba para ser feliz:
verdad, bondad, belleza, unidad, integridad y trascendencia de los opuestos, vitalidad,
singularidad, perfeccion y necesidad, realizacion, justicia y orden, simplicidad, riqueza
ambiental, fortaleza, sentido ludico, autosuficiencia, y busqueda de lo significativo.

Cuando no se colman las necesidades de auto-realizacién, surgen las metas
patologias, cuya lista es complementaria y tan extensa como la de meta-necesidades. Aflora
entonces cierto grado de cinismo, los disgustos, la depresion, la invalidez emocional y la

alienacion. La jerarquia de necesidades humanas ordenadas segun la fuerza.
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Teoria De Douglas Mc Gregor

¢Cual es la pregunta que se formula Douglas Mc Gregor? Para Mc Gregor las
organizaciones funcionan en base a los supuestos que tienen los gerentes respecto del
comportamiento humano de su personal. En base a esos supuestos sobre comportamiento
humano cada gerente elige una forma de relacionarse con sus subordinados, de dirigirlos, de

esperar resultados, y a su vez ese estilo tiene también que ver como el propio gerente es.

Algunas de las caracteristicas de los gerentes se orientan a establecer direccion a
través del criterio de unidad de mando (ver Henry Fayol) con una supervision mas bien
estricta (Taylor y también Fayol). Al existir alguien que piensa (el gerente) respecto de lo
que deben hacer otros (el subordinado), los supuestos implicitos en cuanto a la motivacién
humana muestran las siguientes caracteristicas que se agrupan bajo lo que Mc Gregor

denomina

Teoria X

Esos supuestos basicos sugieren que:

. La mayor parte de las personas no tienen interés en trabajar y
preferirian no hacerlo.

. Las personas que se encuentran dentro del punto 1. Arriba
mencionado no son propensos a tomar iniciativa.

. Estos miembros organizacionales necesitan de una fuerte presencia
“superior” que les dé direccion a sus actividades y que también establezca métodos
de control sobre las mismas.

. Los superiores deben determinar los niveles de output que esperan de
sus subordinados

. Los superiores deben continuamente enfatizar las necesidades de
orientar las tareas de los subordinados hacia la performance esperando mejoras en la

productividad.
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. Para alcanzar estos niveles de productividad de acuerdo con el
esquema establecido por la gerencia, deben darse incentivos econdmicos a cambio
(muy cerca de la administracion cientifica de Frederick Taylor)

. El trabajo del gerente no incluye la funcion de coach.

. Teniendo en cuenta que la mayor parte de las personas no estan
contentos con trabajar se debe adoptar — desde el punto de vista del superior — un
sistema de coercion, donde se parametrizan los comportamientos del subordinado y
se los amenaza y castiga por desviaciones fuera de dichos parametros.

. La mayor parte de las personas se sienten cdémodas recibiendo
directivas de sus superiores

. La mayor parte de las personas no quieren ser responsables de su
trabajo y menos atn ser “responsables”

. La mayor parte de las personas prefieren vivir muchos afos durante
su trabajo bajo la practica de “la mamadera”. No tienen ambicidén en su mayoria y
aquellos que eventualmente tienen ambicion no quieren hacer los esfuerzos

necesarios para alcanzar lo que ambicionan.

Segun Douglas Mc Gregor la organizacion bajo el modelo de Teoria X ha prevalecido
por mucho tiempo y ha sido bajo muchas situaciones muy efectivo en tiempos pasados,
pudiendo explicar el comportamiento humano de solamente algunas personas que son
miembros de organizaciones. De todas maneras, no es facil la transicion de un modelo X a
un modelo Y donde el personal se caracteriza por mayor grado de autonomia al tener los
gerentes supuestos basicos muy distintos de los que se han mencionado mas arriba. Un punto
muy importante para Mc Gregor radica en la existencia y forma de operar de los grupos staff.

En la medida que los grupos staff se orienten a prestar servicios a todos los niveles
gerenciales (en oposicion a estar al servicio de la direccién superior de la empresa).
Desafortunadamente la mayor parte de las veces las funciones staff — y sus respectivos
miembros — prefieren responder y relacionarse directamente con la clispide organizacional

Yy Nno proporcionan servicios a otros; cuando excepcionalmente se relacionan con otras
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unidades de linea lo hacen bajo las préacticas de la Teoria X como auditores, controladores o

inspectores.

Mc Gregor sugiere que ademas existen otros mecanismos a los cuales la organizacion
puede llegar a acudir con el propoésito de transforman a la empresa de X a Y, como por
ejemplo lo son las evaluaciones de personal, los sistemas de promocién, el entrenamiento y
capacitacion, entre otros. De todas maneras, si la organizacién en su conjunto no se
transforma estos mecanismos han de producir cambios en el corto plazo que no han de

sostenerse en el tiempo. (Reeve, 2010).

Teoria Y

Los postulados de la Teoria Y se caracterizan por tener estos supuestos basicos:

. La mayor parte de las personas no tienen desinterés en trabajar;
dependiendo de las condiciones pueden ver el trabajo como una fuente de
satisfaccion o de castigo

. Las personas que se encuentran dentro del punto 1. Arriba
mencionado son propensos a tomar iniciativa siempre que estén comprometidos con
los objetivos a alcanzar.

. Estos miembros organizacionales no necesitan de una fuerte presencia
“superior” que les dé direccion a sus actividades y que también establezca métodos
de control sobre las mismas.

. Los superiores no necesitan determinar los niveles de output que
esperan de sus subordinados; pueden trabajar conjuntamente para establecer
objetivos superiores que estan dentro del rango de aceptables.

. Los superiores no tienen necesidad de enfatizar permanentemente en
sus subordinados la importancia de la productividad y otros aspectos cuantitativos
por encima de indicadores cualitativos.

. Para alcanzar niveles altos de productividad de los participantes
organizacionales, los gerentes deben fortalecer su relacionamiento con los
subordinados teniendo en cuenta las distintas necesidades de estos, dando incentivos

de distinta indole ademas de los incentivos econémicos.
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. El trabajo del gerente debe tener en cuenta la funcion de coach.

. A mayor parte de las personas se sienten comodas trabajando en forma
autonoma cuando recibe apoyo de sus superiores bajo situaciones no-repetitivas en
su trabajo.

. La mayor parte de las personas tienen interés en hacerse responsables
de sus actos. La mayor parte de las personas prefieren no apoyarse sobre las espaldas
de otros; tienen ambiciones personales y estan dispuestas a hacer los esfuerzos
necesarios para alcanzar lo que ambicionan.

. Las personas tienen necesidades de auto-realizacion y las mismas son
de un valor inmenso muchas veces por encima de las recompensas de tipo

econdmico.

Los miembros organizacionales de toda la empresa estan en condiciones de realizar
aportes y contribuciones, por encima de las que pueda realizar el equipo directivo y
gerencial. Son muy pocas las personas que dentro de una organizacion alcanzan niveles de

productividad cercanos a los de su real potencial. (Reeve, 2010)

Tomando en consideracion la primera tesis del autor Pablo Maella, nos da a conocer
la importancia de la responsabilidad, ya que la gestion de auto-educarse para ser mejores
profesionales no depende de terceras personas depende uno mismo, el desarrollo profesional
de cada ser humano avanza dependiendo el interés de cada uno, siempre se debe estar en
constante actualizacion en la actualidad el profesionalismo esta en segundo plano con
consecuencias nefastas el experto debe desenvolverse a cabalidad en el puesto que
desempefie, un trabajo limpio, ordenado con profesionalismo y responsabilidad aquella

persona es digna de respeto, admiracion.

Elizabeth Arce Mendoza en su tema de tesis: el perfil profesional de las secretarias nos
deja en claro como debe formarse una persona que lleva tan grande responsabilidad, como
es; debe tener mucha discrecion, es decir cuidadosa en las cosas que pueda observar, también
debe ser ordenada y planificar correctamente el trabajo para que todo marche bien si no
existen estas caracteristicas no estamos ante una persona confiable peor ante una excelente

profesional.
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La tercera tesis de la autora Luz Rodriguez con el tema de: estudio diagnostico del
clima laboral en una dependencia, importantisimo sino existe un espacio adecuado, acorde
al trabajo a realizar nos menciona la retroalimentacion en cada individuo esta depende de
cada persona quien reflejara un trabajo excelente, como resultado de un lugar de trabajo
armonioso, donde exista el compafierismo con las demas personas que se comparte el

espacio.

La concordancia que el desempefio laboral mantiene con las actitudes organizacionales
de una secretaria es de mucha importancia, ya que esto les permite a ellas tener un buen
desarrollo profesional en cada una de las tareas diarias y dar a los usuarios una satisfaccion

que se aproxime a la necesidad por la cual acuden a dicho departamento.

La satisfaccion laboral que la secretaria brinde también debe contar con un servicio de
atencion adecuado, es decir que un personal satisfecho con su ambiente de trabajo tiene
mejor predisposicion hacia el mismo; y, si cuentan con un equipamiento adecuado y
moderno podran tomar decisiones y resolver problemas, fundamentado desde una postura

de su bienestar personal.

El desempefio laboral no solo depende de la personalidad del empleado sino también
del entorno organizacional dentro de la institucion. Es por ello que este trabajo de
investigacion busca los inconvenientes ocasionados por no contar con oficinas acordes a las
necesidades que tiene la secretaria, para un buen desenvolvimiento en sus tareas, lo que

incide en la calidad de atencion a los usuarios.

Por lo tanto, es necesario desarrollar una planificacion que beneficie al departamento
de Secretaria de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion buscando

elevar los niveles de eficacia y desempefio laboral en las secretarias dentro de la institucion,
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ya que, al no tener un buen ambiente de trabajo, esto afecta a su desenvolvimiento dentro de

la institucion.

El clima organizacional es un fundamento también importante por cuanto en el lugar
de trabajo debe existir una relacién altamente profesional, que permita a las asistentes
administrativas desempefiar con eficacia y eficiencia cada una de las actividades que deben
ejecutar y con ello la calidad de atencion hacia los usuarios va a alcanzar un notable

crecimiento, lo que permitira mejorar la institucionalidad de la Facultad.

2.2. HIPOTESIS.

2.2.1. Hipdtesis general.

Si se analiza cémo se relaciona el desempefio laboral del personal de secretaria
mejorara la calidad en la atencion a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas,

Sociales y de la Educacién de la Universidad Técnica de Babahoyo.

2.2.2. Sub-hipotesis o derivadas.

Conociendo qué influencia tiene el desempefio laboral de las secretarias mejorara la
calidad de atencion a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la

Educacioén.

Comprendiendo porque el desempefio laboral influira en la calidad de atencion que

da a los estudiantes la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion.
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Determinando como mejorar el desempefio laboral de las secretarias se fortalecera la
calidad de atencidn a los estudiantes, de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la

Educacion.

2.2.3. Variables.

Variable Independiente
El desempefio laboral

Variable Dependiente

La calidad de la atencion
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CAPITULO I11.- RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

3.1. RESULTADOS OBTENIDOS EN LA INVESTIGACION

3.1.1. Pruebas estadisticas aplicadas

Segun los datos obtenidos en la muestra de 82 personas que corresponden al rango de
edades entre 17 y 50 afios, a través de las encuestas se concluye que existe un 100% de
interes por parte de la poblacion en que se mejore el desempefio laboral de las secretarias y
la calidad en la atencion a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de
la Educacion de la Universidad Técnica de Babahoyo, contribuyendo al mejoramiento de la

imagen institucional.

3.1.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Encuesta aplicada a las secretarias, jefes y estudiantes de la Facultad de Ciencias
Juridicas, Sociales y de la Educacion de la Universidad Técnica de Babahoyo, que permitan

identificar la problemética que existe en la Facultad. Se aplica el siguiente instructivo:

e Lea atentamente el cuestionario.

e Seleccione una sola alternativa.

Tabla # 1: Poblacion y Muestra

Involucrados Poblacion Muestra porcentaje
Secretarias/os 21 21 26%
Jefes o directores 6 6 7%

departamentales

Estudiantes o 55 55 67%
usuarios
Total 82 82 100%

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién
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ENCUESTAS DIRIGIDAS A LAS SECRETARIAS

2).- ¢Cumplen a cabalidad sus tareas?

Tabla # 4.- Cumplimiento de su labor

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 21 100
Algunas Veces 0 0
Nunca 0 0
Total 21 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Grafico # 2.- Cumplimiento de su labor

Cumplimiento de su labor

m Siempre M Algunas Veces M Nunca

0%

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Andlisis

De la investigacion realizada el cien por ciento de las secretarias manifiesta que si cumplen

a cabalidad sus tareas.

Interpretacion

Las secretarias si cumplen a cabalidad sus tareas.
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4).- ;Considera usted que tiene la paciencia necesaria para atender a los usuarios?

Tabla # 6.- Paciencia al atender

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 21 100
Algunas Veces 0 0
Nunca 0 0
Total 21 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Grafico # 4.- Paciencia al atender

Paciencia al atender

m Siempre M Algunas Veces M Nunca

0%

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Andlisis

De la investigacion realizada el cien por ciento de las secretarias manifiesta que si tienen

paciencia al atender a los estudiantes.

Interpretacion

Las secretarias si tienen paciencia al atender a los estudiantes.
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5).- ¢ Asiste a cursos de perfeccionamiento profesional?

Tabla # 7.- Perfeccionamiento profesional

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 21 100
Algunas Veces 0 0
Nunca 0 0
Total 21 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Grafico # 5.- Perfeccionamiento profesional

Perfeccionamiento profesional

m Siempre M Algunas Veces ® Nunca

0%

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Andlisis

De la investigacion realizada el cien por ciento de las secretarias manifiesta que si realizan

cursos de perfeccionamiento profesional.

Interpretacion

Las secretarias si realizan cursos de perfeccionamiento profesional.
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ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS ESTUDIANTES

2).- ¢Las secretarias cumplen a cabalidad sus tareas?

Tabla # 15.- Cumplimiento a cabalidad

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 23 42
Algunas Veces 7 13
Nunca 25 45
Total 55 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Grafico # 13.- Cumplimiento a cabalidad

Cumplimiento a cabalidad

= Siempre = Algunas Veces = Nunca

B

Autora: Lady Arreaga Castro

Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién
Analisis

De la investigacion realizada el 42% manifiesta que las secretarias si cumplen a cabalidad
sus tareas, mientras que un 13% algunas veces y un 45% afirman que nunca.

Interpretacion

No todas las secretarias cumplen a cabalidad sus tareas.



3).- ¢ Las secretarias actlan con transparencia en sus funciones?

Tabla # 16.- Transparencia en sus funciones

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 20 36
Algunas Veces 35 64
Nunca 0 0
Total 55 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Grafico # 14.- Transparencia en sus funciones

Transparencia en sus funciones

= Siempre = Algunas Veces = Nunca

0%

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Andlisis

De la investigacion realizada el 36% manifiesta que las secretarias si actGan con

transparencia en sus funciones, mientras que un 64% algunas veces.

Interpretacion

Las secretarias no actlan con transparencia en sus funciones.



5).- ¢Reciben sus servicios con puntualidad?

Tabla # 18.- Puntualidad en la entrega de los servicios

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Siempre 0 0
Algunas Veces 20 36
Nunca 35 64
Total 55 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Grafico # 16.- Puntualidad en la entrega de los servicios

Puntualidad en la entrega de los
servicios

= Siempre = Algunas Veces = Nunca

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Andlisis

De la investigacion realizada el 36% cumplen con puntualidad en la entrega de los servicios

algunas veces por parte de las secretarias, mientras que un 64% nunca.

Interpretacion

Son pocas las secretarias que entregan sus servicios con puntualidad a los estudiantes.



3.1. CONCLUSIONES ESPECIFICAS Y GENERALES

3.1.1. Especificas

Una vez realizada las encuestas se evidencia que las secretarias si realizan un buen

desempefio laboral, lo hacen con mucho interés, cumplen a cabalidad, con transparencia.

Asi mismo se evidencio que no todas las secretarias atienden con paciencia, les falta
amabilidad y en la mayoria de ocasiones no entregan sus servicios con puntualidad a los

usuarios.

En relacién a la calidad de atencién a los usuarios, estas pocas veces son amables y
cordiales en su trato lo que deja mucho que decir del respeto por los usuarios de la Facultad
de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion.

En lo considerado a fortalecer la calidad de atencion a los usuarios, se denota
deficiente calidez, pero sin embargo los estudiantes si confian en los servicios que reciben

de las secretarias de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion.

3.1.2. General

El desempefio laboral del personal de secretaria es eficiente en unos casos y
condiciones y se presenta deficiente en otros aspectos que se puntualizan en las conclusiones
especificas lo que limita la calidad e impide fortalecer la atencién a los estudiantes de la
Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion de la Universidad Técnica de
Babahoyo.
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3.2. RECOMENDACIONES ESPECIFICAS Y GENERALES

3.2.1. Especificas

Una vez realizada las encuestas se evidencia que las secretarias deben mantener el
buen desempefio laboral, lo que hacen con mucho interés, asi como su cumplimiento a

cabalidad y con transparencia.

Por otro lado, las secretarias deben atender con mas paciencia, mayor amabilidad y

entregar sus servicios con puntualidad a los usuarios.

En relacién a la calidad de atencion a los usuarios, estas deben ser amables y
cordiales en su trato lo que es sindbnimo de respeto por los usuarios y garantiza la calidad de
la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion.

En lo considerado a fortalecer la calidad de atencion a los usuarios, se debe atender
con calidez, y mantener la confianza que los estudiantes presentan en los servicios que

reciben de las secretarias de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion.

3.2.2. General

Se debe mejorar el desempefio laboral del personal de secretaria para garantizar la
calidad y fortalecer la atencion a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas,

Sociales y de la Educacion de la Universidad Técnica de Babahoyo.
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CAPITULO IV.- PROPUESTA TEORICA DE APLICACION

4.1. PROPUESTA DE APLICACION DE RESULTADO

4.1.1. Alternativas obtenidas

Al finalizar la investigacion dentro de las conclusiones se evidencio que es notorio
la falta de resolucién en cuanto al cumplimiento del tiempo de entrega de los servicios que
brindan las secretarias, asi mismo es evidente el sentimiento de inconformismo de los
estudiantes y usuarios en cuanto a la atencion que brindan algunas de las secretarias, por lo
gue son puntos estratégicos que desmejoran la labor y la calidad de atencion a los
estudiantes, haciéndose necesario actualizar o mejorar las competencias de las secretarias en

cuanto a sus funciones y la atencion a los estudiantes y usuarios

4.1.2. Alcance de la Alternativa

Con la puesta en marcha de la propuesta alternativa Desarrollar programas para
mejorar las competencias de las secretarias en cuanto a sus funciones y la atencién a
los estudiantes y usuarios, se evidenciara el desemperfio laboral eficiente de las secretarias

y la satisfaccion de los estudiantes y usuarios al recibir una atencion de primera.

Con la realizacion de la presente propuesta se espera que los servicios que brindan
las secretarias sean eficientes, eficaces, tengan celeridad y cuenten con la confidencialidad
del caso, asimismo, los estudiantes y usuarios encuentren satisfaccion en sus necesidades y

servicios recibidos.
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4.1.3. Aspectos Basicos de la propuesta

4.1.3.1. Antecedentes

Una vez realizada la investigacion se constaté que el desempefio laboral de las
secretarias es aceptable en ciertas ocasiones mientras que en otras como la puntualidad y
celeridad en la entrega de los servicios se debe mejorar y perfeccionar su accionar, en lo
relacionado a la calidad de atencion también existen formas adecuadas de realizarlos,
asimismo, existe inconformidad en los estudiantes y usuarios por las formas negativas en la
atencion refiriéndose a la paciencia, amabilidad y calidez lo que hace necesario el

mejoramiento de dichas actividades.

Con estos antecedentes emanados luego de la investigacion se hace necesario generar
alternativas que orienten las actividades de las secretarias tanto en el &mbito de sus funciones
de asistencia administrativa como de atencion a los estudiantes y usuarios, mejorando

consigo la imagen institucional.

4.1.3.2. Justificacién

Las actividades que realizan las secretarias en las instituciones reflejan el estado,
eficiencia, efectividad y calidad de servicio de esta frente a sus usuarios, las instituciones
educativas de nivel superior cumplen un rol importante en el desenvolvimiento y desarrollo

de la sociedad.

Es asi como, el presente trabajo investigativo presenta como propuesta alternativa
Desarrollar programas para mejorar las competencias de las secretarias en cuanto a sus
funciones y la atencion a los estudiantes y usuarios, con el objetivo de mejorar la labor de

las secretarias y con ello la imagen institucional.
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La realizacion de la presente propuesta alternativa es importante considerando la
importancia que tienen la Institucion en el desarrollo de la sociedad, impulsando también de
manera directa a su poblacion, formando a los habitantes y logrando su profesionalizacion,
siendo los beneficiarios directos los habitantes de toda la region y la provincia, y los

beneficiarios indirectos las autoridades y la toda sociedad.

4.2. Objetivos

4.2.1. Objetivo general

Desarrollar programas de actualizacion para mejorar las competencias de las secretarias en

cuanto a sus funciones y la atencion a los estudiantes y usuarios.

4.2.2. Objetivos especificos

» ldentificar las necesidades actuales que se presentan en el ambiente laboral de

las secretarias.

»  Determinar los contenidos que conformaran el programa de acuerdo a las

necesidades evidenciadas en el ambiente laboral de las secretarias.

»  Disefar el programa de acuerdo a las necesidades evidenciadas en el ambiente

laboral de las secretarias.

4.3. Estructura general de la propuesta

4.3.1. Titulo

Programa de actualizacion para mejorar las competencias de las secretarias en cuanto

a sus funciones y la atencion a los estudiantes y usuarios.
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4.3.2. Componentes

MODULO 1

TEMA: ROLES Y TAREAS DE LA SECRETARIA EJECUTIVA

Objetivo. - Determinar las funciones y tareas de las secretarias
Actividades. - Trabajo colaborativo, andlisis grupales de los temas, Debates y exposiciones
Recursos. - Portatil, proyector y aula de clases

Tiempo. - Dos sesiones de dos horas cada una

Contenido:

e ¢Qué es un ayudante ejecutivo?

e Funciones ejecutivas.

o Idoneidad y actitudes.

e Rolesy tareas.

e Rasgos de personalidad.

o CoOmo tratar las diferentes personalidades.

« Estilos de mando.

e Del Autocratico al Laissez-faire.

e Relaciones compatibles e incompatibles.

o COmo manejar cada estilo para ser efectivo.

e Técnicas de motivacion.

o Actitudes que favorecen la motivacion.

« Latransicion a ayudante ejecutivo.

o Errores aevitar.

e CAmo tener éxito dentro del equipo.

Evaluacion. - Participacion activa, realizacion de organizadores graficos, intervencion en

los debates, exposiciones en clases y pruebas escritas.
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MODULO 2

TEMA: LA DELEGACION Y LA MODIFICACION DE COMPORTAMIENTOS.

Objetivo. - Analizar los comportamientos y sus efectos positivos - negativos
Actividades. - Trabajo investigativo, analisis grupal de los temas, Debates y socio-dramas
Recursos. - Portétil, proyector y aula de clases

Tiempo. - Dos sesiones de dos horas cada una

Contenido:

« Liderazgo o Direccion.

o Delegacion.

e Codmo delegar y/o aceptar delegaciones.

e Lainstruccion y asesoria dentro del equipo.
« Como trabajar en equipo.

« Relacion de Mando-Empleado.

e Cdmo crear un equipo dindmico.

o Expectativas Mando-Empleado-Mando.

e Andlisis DAFO.

e Como resolver conflictos.

e Toma de decisiones.

e Conocer a los demas.

e Como analizar el comportamiento ajeno.

o Estados del Yo.

o Correlacién entre conducta y estados del Yo.
« Patologias en los estados del Yo.

« Caricias psicoldgicas.

« Transacciones.

« Habilidades sociales para comunicarse con éxito.

e CbAmo manejar la personalidad dificil.

Evaluacion. - Participacion activa, realizacion de organizadores graficos, intervencion

en los debates, contenido, dominio y mensaje del socio-drama, y pruebas escritas.
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MODULO 3

TEMA: TECNICAS DE CALIDAD PARA UNA COMUNICACION EFICAZ.

Objetivo. - Indagar sobre las técnicas comunicacionales

Actividades. - Trabajo individual, analisis discusion de los temas, Debates y exposiciones
Recursos. - Portétil, proyector y aula de clases

Tiempo. - Dos sesiones de dos horas cada una

Contenido:

o Conocer a los demas para poder llegar a acuerdos.

e Oportunidades de negociar.

e CAmo comunicar desde el yo gano, td ganas.

o Caracteristicas del buen negociador.

« Estrategias y técnicas.

o Pasos béasicos de la negociacion.

o Negociacion por regateo de posiciones.

o Negociacion por principios.

« Técticas de negociacion.

o Laevaluacion del desempefio, factor de motivacion.
e ¢Como contribuir al éxito de la evaluacion de desempefio?

o Elarte de la persuasion.

Evaluacion. - Participacion activa, realizacion de organizadores graficos, intervencion en

los debates, exposiciones en clases y pruebas escritas
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TEMA: ROLES Y TAREAS DE LA SECRETARIA EJECUTIVA

¢ Qué es un ayudante ejecutivo?

Los Asistentes Ejecutivos son la mano derecha de politicos y ejecutivos de cualquier
tipo de empresa, ya que les proporcionan apoyo directo, gestionan sus agendas y se encargan
de sus citas. Ademas, planifican, organizan, coordinan y controlan todas las actividades,

procedimientos y documentos tanto administrativos como operativos.

Funciones ejecutivas.

a).- Ser el primer punto de contacto y el enlace entre el ejecutivo y sus clientes,
terceros, proveedores y otros empleados, interactuando con ellos de manera profesional y
eficaz:

o Responder requerimientos, preparar los documentos necesarios y realizar el
seguimiento correspondiente.

o Reunirse con terceros, grupos de interés, entre otros, en representacion de los

ejecutivos para discutir cualquier problema y ofrecer recomendaciones o soluciones.

b).- Gestionar todas las llamadas, correos electronicos, correspondencia y faxes,
tanto entrantes como salientes:

o  Monitorear memos, entregas y reportes entrantes y salientes.

o Coordinar los servicios de mensajeria y Courier.

o Monitorear, responder y reenviar correos entrantes de manera constante.

o Actualizar y mantener las listas de contacto existentes.

e Rolesy tareas.

-Gestionar todas las llamadas, correos electronicos, correspondencia y faxes tanto
entrantes como salientes.
-Gestionar la agenda del ejecutivo, pautando citas tanto personales como

profesionales.
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-Ser el primer punto de contacto y el enlace entre el ejecutivo y clientes u
organizaciones.

-Archivar, organizar, guardar y revisar todo tipo de documentos.

-Procesar y registrar informacion mediante la actualizacion de bases de datos o

archivos informaticos.

o Rasgos de personalidad.

a).- Organizado y capaz de manejar su tiempo efectivamente:
o Ser organizado y detallista, capaz de priorizar tareas debidamente.
o Ser capaz de manejar varias tareas al mismo tiempo y de trabajar bajo presion en un

entorno dinamico y activo.

b).- Manejo de central telefdnica:
o Poseer un discurso claro.

o Manejar las llamadas de manera respetuosa, elocuente y eficaz.

c).- Altos niveles de iniciativa, flexibilidad y receptividad:

o Ser capaz de adaptarse a distintas situaciones de manera eficaz.

Los Asistentes Ejecutivos deben prestar especial atencion a la manera en que son
percibidos por otras personas, por tanto, es esencial contar con excelentes habilidades de
servicio al cliente; ademas, el candidato perfecto debera ser educado y protocolar en todo

momento, sonriendo y demostrando una actitud positiva y entusiasta.

El nivel educativo minimo para obtener el empleo de Asistente Ejecutivo es haber
terminado la secundaria. Sin embargo, actualmente, cada vez mas empleadores suelen
preferir candidatos con licenciaturas en Administracion, Comunicacion, Administracion de

Empresas o carreras afines.
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La mayoria de los empleos de Asistente Ejecutivo requieren de 3 a 5 afios de
experiencia en el area, especialmente como Asistente Administrativo, y un dominio del
paquete Office (Word, Excel y PowerPoint); ademés, dominar un segundo idioma como el
inglés puede resultar muy beneficioso para el candidato que aplique para este empleo.

Los Asistentes Ejecutivos deben estar dispuestos a trabajar horarios irregulares y a
salirse de su descripcion de trabajo, ya que probablemente se les requerird cumplir con otras
tareas y trabajar horas extra. Ademas, deberan estar disponibles en todo momento, es decir,
su horario laboral dependera totalmente del ejecutivo para el cual trabajen y puede variar de

una empresa a otra.

o CoOmo tratar las diferentes personalidades.

Cada oficina se compone de una gran variedad de profesionales, cada uno de los
cuales tiene un caracter y una personalidad diferentes, con sus debilidades y sus fortalezas.
Son precisamente estas diferencias entre las personas las que hacen que el trabajo sea

interesante.

Desde el punto de vista de los jefes, los diferentes caracteres a veces pueden suponer
también un desafio, y tener una buena relacion con cada uno de los profesionales y
comprender qué los motiva es lo que les permitira construir un equipo efectivo. Si usted es
capaz de aprovechar las habilidades de cada uno, estard ante una gran oportunidad para

construir una cultura de equipo solida y establecer las bases del éxito.

La profundidad con que sera capaz de saber de cada uno de los miembros de su
equipo dependera también de su gestion y del tiempo que le dedique a cada uno de ellos.
Por supuesto, es mucho mas facil conocer a alguien en forma cercana si su equipo se
compone de cinco personas que de 50. Pero, incluso en los grupos mas grandes, un jefe

tendria que ser capaz de saber, aunque sea en forma general, con quién esta tratando en
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funcién de su manera de ser y de su comportamiento. Esto ayudara también a la hora de

escoger la mejor estrategia de liderazgo, la que pueda entregar los mejores resultados.

Puede que los empleados “dificiles” tengan una mala actitud frente al trabajo, pero
para gestionar a su equipo tiene que ser capaz de sacar lo mejor de ellos. Deles trabajo en un
proyecto especifico y con unas instrucciones concretas, comparta con ellos fechas de entrega
y resultados esperados, con el fin de tener un foco. Si no es capaz de motivarlos para que se
esfuercen un poco mas en el trabajo y entreguen los resultados que se espera de ellos, es
importante que les hable directamente y que advierta a otros profesionales mas séniores de
su organizacion. Si aun asi su desempefio continda siendo bajo, puede que sea el momento

de valorar los beneficios que un nuevo empleado podria aportar a su equipo.

Para tratar con “los sensibles” tiene que ser especialmente precavido. Tienden a ser
unos empleados encantadores, que contribuyen positivamente al equipo, pero el problema
es que sus sentimientos se ven heridos muy facilmente. Asi que, aunque esté compartiendo
con ellos la critica mas constructiva, existe el riesgo de que se lo tomen en forma personal y
afecte a su desempefio. Por ello, no puede ser muy directo cuando se dirija a ellos. Cuando
tenga que mantener una conversacion dificil, asegurese de que la enfoca desde la motivacién

y el apoyo y no desde la critica (Arzube, 2014, pags. 44-55).

o Estilos de mando.

Estilo de mando autoritario

o Consecuencias positivas: Las responsabilidades quedan muy definidas. Sistema
que funciona con rapidez.
« Consecuencias negativas: No se crea equipo y el clima laboral se deteriora. El

manager siempre esta saturado de trabajo.
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Estilo de mando vendedor

« Consecuencias positivas: Puede estimular la participacion del equipo. Rapidez en
la toma de decisiones.

« Consecuencias negativas: El personal puede llegar a sentirse manipulado, puede
percibirse un doble juego en las acciones del jefe. No se consigue que el equipo madure,

trabajando con rapidez.

Estilo de mando consultivo

« Consecuencias positivas: Crea atmosfera de colaboracion y comunicacion. Hay
un alto nivel de aportacion y participacion. Hay un control del proceso aceptado.
« Consecuencias negativas: Logros supeditados a la capacidad del equipo. Requiere

tiempo en informar y recoger opiniones. Lentitud en la toma de decisiones.

Estilo de mando democratico

« Consecuencias positivas: Estimula la participacion del equipo. El grupo asume la
responsabilidad de la decision. Los fallos del jefe no afectan a la buena marcha del trabajo.

El grupo se siente unido al jefe.

o Del Autocratico al Laissez-faire.

“Laissez-faire” (dejar hacer) es un término de origen francés utilizado inicialmente
para denominar a un tipo de politica que implica minima injerencia del gobierno en los

asuntos econoémicos y sociales.

En el area del liderazgo, laissez-faire hace referencia a un estilo caracterizado por la
ausencia de direccion, por parte del lider, sobre sus subordinados. El lider les concede

libertad, si bien define los objetivos y facilita los recursos necesarios para alcanzar las metas.
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En la literatura cientifica sobre liderazgo, la primera referencia del término se
encuentra en las investigaciones de Kurt Lewin. Lewin distinguio tres estilos basicos:
Autocratico, Democratico y Laissez-faire. Los resultados indicaron que este altimo estilo
era el que concitaba menor rendimiento. Igualmente, provocaba poca creatividad, hostilidad
y conductas de apatia. No obstante, el estilo laissez-faire (o delegativo) puede ser eficaz en

determinadas circunstancias.

Aspectos Negativos del Laissez-Faire

La aplicacion de este estilo supone un buen nimero de inconvenientes y suele no dar
buenos resultados. Un posible efecto, ya apuntado por Kurt Lewin, es la hostilidad que puede
crearse entre los miembros del grupo, reduciendo o anulando su eficacia. Por otra parte, se

puede perder el sentido de los objetivos, orientandose en menor medida hacia los resultados.

También hay que tener presente que no todas las personas tienen la misma capacidad
para la automotivacion; ni para establecer fases y plazos de trabajo por si solos. Lo anterior
se relaciona con la capacidad para responsabilizarse del propio trabajo. Al no haber
supervision, es posible que las personas no se hagan cargo de la calidad de su trabajo, ni del

cumplimiento de los plazos.

De otro lado, y cuando se trabaja en grupo, puede que las personas desconozcan cuél
es su rol en el equipo y qué se espera exactamente de ellas. Es muy probable también que
los individuos devengan en un grupo poco cohesionado. La evitacion del liderazgo impide
que los lideres puedan articular mecanismos y comportamientos dirigidos a incrementar la
motivacion de las personas. Esta negacién puede llevar al lider a culpar a los subordinados

cuando no se alcanzan los resultados.
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e Técnicas de motivacion.

Mantener una alta motivacion laboral es imprescindible para el correcto
funcionamiento de la empresa. De esta forma, la empresa consigue un alto grado de
implicacion por parte de los trabajadores, los cuales trabajen en la misma direccion para
conseguir un objetivo comun. Por ello, es necesario conocer las diferentes técnicas de

motivacion laboral que te permitiran mantener un equipo motivado.

Establecer metas y objetivos: definir unos objetivos empresariales es
imprescindible para motivar a los trabajadores. Saber donde hay que llegar es fundamental
para poder ver si se han cumplido las expectativas generadas.

Premiar logros y poner incentivos: cuando se cumplen los objetivos que acabamos
de comentar es necesario reconocer a los empleados el trabajo realizado. Para ello, se puede
premiar a los trabajadores por conseguir algin objetivo importante o establecer incentivos

para empleados que mejorar sus condiciones por los retos que se vayan consiguiendo.

Formacién a los trabajadores: cuando los trabajadores reciben formacion en la
empresa reciben un extra de motivacion ya que saben que van a aprender nuevas cosas que
les va a permitir desarrollarse profesionalmente, adquiriendo nuevas habilidades y

conocimientos, que le permitirdn mejorar su situacién o promocionar dentro de la empresa.

Salario adecuado: aunque para muchos no es lo mas importante en un trabajo, el
salario es una de la formas de valorar y motivar a los trabajadores. Si el trabajador considera
que recibe un salario adecuado para su puesto de trabajo se encontrara motivado para trabajar
en el dia a dia. Es conveniente que no existan grandes diferencias entre trabajadores que

ocupan el mismo puesto de trabajo para que los trabajadores no se sientan infravalorados.
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Sitio ideal en la empresa: la empresa debe preocuparse por situar a sus trabajadores
en los puestos de trabajo que mas se adecuen a su perfil. De esta forma, los trabajadores
estaran mas comodos ya que haran lo que de verdad les gusta. Es imprescindible tener esto
en cuenta en la contratacion de trabajadores, pero también se debe revisar con el tiempo para

saber si los empleados quieren cambiar de proyecto o hacer otras cosas en la empresa.

Integracion y participacion: es fundamental que los empleados se sientan parte
importante de la empresa. Por ello, desde el primer momento hay que favorecer la
integracion de los empleados en la organizacion. Ademas, también hay que permitir y
potenciar la participacion de los trabajadores, para que aporten nuevas ideas para la empresa.
Eso no significa que se vayan a cumplir todas sus demandas, pero si tenerlas en cuentas para

mejorar los diferentes aspectos de la compafiia. (Pozo, 2013, pags. 32-37).

o Actitudes que favorecen la motivacion.

Cuando estas al lado de una persona que presenta un alto grado de motivacion, es
decir, que esta auto-motivada, puedes notar que su personalidad esta impregnada de unas
ciertas actitudes. Esto es lo que llamamos las actitudes de la motivacion y en las siguientes
lineas te voy a describir, en rasgos generales, cuales son las principales actitudes que

favorecen la motivacion:

1. Confia en la ayuda de los demas, no supongas que todo lo has de hacer tu.

2. Delega las responsabilidades que puedas a otras personas y asegurate que de no
permitir que te devuelvan la tarea sin hacer.

3. Reconoce tu estrés y el de los demés esto puede evitar muchos problemas.

4. Busca un lugar y un momento a lo largo del dia en el que te sientas comodo y
donde puedas meditar o reflexionar.

5. Habla las cosas con un confidente, un amigo cercano, un mentor o con tu conyuge,
esto te puede servir para ayudarte a tener otra perspectiva sobre lo que esta ocurriendo y la

manera en la que te sientes.
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6. Escuchate. Intenta descubrir de qué manera tus propios prejuicios y motivaciones
estan afectando a los demés.

7. No te tomes las cosas como algo personal y date cuenta que el mundo no esta tan
pendiente de ti.

8. Recuérdate a menudo que lo que estas haciendo es valioso.

9. Continua aprendiendo Yy asiste a talleres que te aporten un crecimiento personal.

e CoOmo tener éxito dentro del equipo.

Trabajar en equipo: 1- Elegir quiénes formaran parte del equipo

Para comenzar a construir el camino al éxito es necesario ser cuidadoso a la hora
de elegir qué profesionales conformaran el equipo de trabajo. Siempre se debe tener en
cuenta sus habilidades, experiencias y motivaciones. Antes de la decision final recuerda

asegurarte que los profesionales elegidos sean compatibles entre si.

Trabajar en equipo: 2- Definir derechos y obligaciones

Desde un comienzo todos los integrantes deben tener claras tanto sus obligaciones
como sus derechos. Cada integrante debe saber cuéles son sus responsabilidades, asi como
las consecuencias de no cumplir con sus tareas en tiempo y forma. A la vez, también se debe
generar instancias en las que todos los integrantes puedan compartir sus opiniones e ideas

sobre el proyecto.

Trabajar en equipo: 3- Promover el respeto
Una falta de respeto no sélo se presenta de manera verbal, en ocasiones se puede

entender como el incumplimiento de los plazos finales o generar distracciones por

discusiones irrelevantes, entre otras. Por eso, procura que todo el equipo trabaje con
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respeto y centrandose en los objetivos comunes del grupo, esto permitira obtener resultados

sumamente positivos.

Trabajar en equipo: 4- Siempre ser agradecido

Cada vez que puedas reconoce el trabajo de los demas, e intenta ser agradecido. Esto
no sélo sera valorado por quienes reciben el gesto, sino también por aquellos que lo ven,

quienes se sentirdn animados para seguir avanzando y creciendo como profesionales
(Csikszentmihalyi, 2014, pags. 78-84).

Evaluacion.- Participacion activa, realizacion de organizadores graficos,

intervencion en los debates, exposiciones en clases y pruebas escritas.
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TEMA: LA DELEGACION Y LA MODIFICACION DE COMPORTAMIENTOS.

El liderazgo es aquella parte de las actividades del directivo mediante la cual se puede
influir en la conducta de las personas y grupos, para que voluntariamente confluyan hacia el
logro de los objetivos deseados. Es decir, una persona puede estar al mando en una empresa,
pero eso no la convierte necesariamente en lider. No es lo mismo ser un jefe que un lider. El
jefe puede lograr que los demas realicen sus tareas por obediencia, dinero, miedo a perder
el trabajo, etc. mientras que el lider consigue que sus seguidores lo hagan porque lo
desean debemaos tener claras sus funciones y atribuciones, éstas puede ser divididas en varios

aspectos.

o Delegacién.

Dar a una persona o grupo las facultades y poderes necesarios para representar a otra
u otras). Aquel que representa a otro se conoce como delegado: su cargo y su oficina reciben

el nombre de delegacion.

o Cbmo delegar y/o aceptar delegaciones.

Una de las capacidades méas importantes que un lider debe desarrollar es la de delegar
adecuadamente. Algunos jefes ‘“controladores” raramente delegan tareas a sus
colaboradores, y cuando lo hacen estan constantemente “encima” de ellos para ver si hacen

las cosas de la forma en la que ellos las harian.

o CoOmo trabajar en equipo.

Empatia, inteligencia emocional, comunicar en positivo, claridad, concision,
definicion de roles ¢Conoces las claves para comunicarte con tu equipo y trabajar
conjuntamente en la resolucion de tareas? No existen formulas maégicas para la

comunicacion y el liderazgo pero, sin duda, el reparto de roles y la fluidez de la informacion
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entre departamentos y areas son la base para el correcto funcionamiento y el perfecto

engranaje de la maquina.

La motivacion laboral no es un falso mito. Es unarealidad. Y crear equipos altamente
eficientes pasa por ahondar en la comunicacion interna como pilar fundamental para la

proyeccion externa de la empresa u organizacion.

Escuchar y preguntar, claves para el trabajo en equipo

Para construir un trabajo en equipo efectivo y asi cumplir las metas determinadas, es
necesario que los miembros del grupo desarrollen habilidades personales tan bésicas
como saber escuchar. Eso significa reconocer el lenguaje verbal y postural y practicar la
empatia con quien nos traslada necesidades, métodos de trabajo, tareas pendientes o acciones
a desarrollar. Escuchar y entender a quién nos habla dentro de un proceso de comunicacion
interna, significa preguntar, solventar dudas, debatir y resolver conflictos o puntos de vista
contrarios. Preguntar no es desconocer, es sindnimo de querer aprender y avanzar. La
comunicacion en equipos de trabajo no deja de ser una conversacién organizada y como tal

debe plantearse.

La flexibilidad de los miembros del equipo de trabajo es clave para el desarrollo de
nuevas dindmicas. En la comunicacién esto se traduce en asumir nuevas normas, reglas y
habitos en las organizaciones, sin que esto genere conflictos: ceder, negociar y plantear

contrapropuestas en un entorno Util y positivo.

Claridad en la distribucion de tareas y funciones

Cada miembro del equipo tiene un area de influencia. La definicién de roles y
objetivos es fundamental para la estabilidad del conjunto. Cada parte forma parte del todo y
el bien comun es el fin dltimo. Cada uno de los integrantes actuara con seguridad en su

entorno si dispone de informacion clara y concisa de qué es lo que queremos hacer, cual es
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el objetivo y cdmo lo vamos a hacer. En todas las organizaciones existen jerarquias y
estructuras, compartir la informacion no significa poner en jaque la estabilidad empresarial

sino, al contrario, es fortalecer el conjunto.

Tener la fotografia final del conjunto permite a cada area resolver su parte. Los
diferentes partes del equipo no son compartimentos estancos, su relacion y correcto
engranaje permite obtener resultados satisfactorios. La comunicacion fluye en todas las
direcciones: vertical y horizontal. La felicidad en el trabajo y el compromiso del equipo con
la empresa o el liderazgo pasa por una comunicacion interdepartamental fluida y resolutiva

basada en la claridad, la empatia y la flexibilidad.

e Relacion de Mando-Empleado.

En el mundo laboral, la forma de interactuar que tienen los miembros de un equipo
marca la atmdsfera que se respira dentro de una empresa, en nuestro caso, en la clinica
dental. Los tipos de relacion que hayamos creado como jefes con los empleados o

colaboradores es clave para la marcha de la misma.

El ambiente y muchos otros factores estan supeditados, principalmente, a los tipos
de relacion que hayamos creado como jefes con los empleados o colaboradores, y a menudo
este modo de relacion puede convertirse en la verdadera clave del éxito o del fracaso de

nuestra organizacion.

Si entre nosotros y nuestros empleados existe sinergia, se considera que hemos
extendido un puente o conexién entre ambas partes, que facilitara la eficacia y la obtencion
de resultados o alcance de objetivos. Si, por el contrario, existe antagonismo, podemos
deducir que nuestra relacion con los colaboradores es inestable, tensa o inexistente y que en

todo caso la eficacia del equipo sera tarea dificil, o incluso imposible.
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En cualquier equipo humano, y la clinica dental lo es, la responsabilidad sobre el
grado de sinergia 0 antagonismo que despliegan sus miembros es una tarea compartida. Por
un lado, y como punto de partida, en las relaciones laborales es fundamental el trato del
directivo hacia su empleado, ya que la sinergia habitualmente conlleva sinergia, y rara vez
antagonismo, mientras que el antagonismo siempre conlleva antagonismo. Por ello, una de
las principales tareas del dentista en el marco del concepto empresarial del siglo XXI, es que
éste debe potenciar todo aquello que le acerque a sus empleados, y evitar todo lo que le

enfrente a ellos, asi como todo aquello que sea entendido como imposiciones de criterios.

De esta forma, el empleado o colaborador percibira la lucha del jefe por generar

cordialidad y buscara, en la mayoria de los casos, retribuirla de la misma manera.

e COmo crear un equipo dindmico.

La era de Internet abrio las puertas al intercambio abierto de informacion y a un
acceso casi ilimitado a la misma. En este sentido, las empresas y organizaciones que confian
en este intercambio pueden sacar una ventaja frente a sus competidores que trabajan bajo el
esquema tradicional, sefiala Sebastian Siseles, director internacional de Freelancer.com. La
clave para aprovechar este intercambio es la formacién de equipos dinamicos vy
multidisciplinarios o multinacionales: estos se caracterizan por trabajar de manera mas
eficiente, son rapidos en la deteccion y la eliminacion de obstaculos a medida que progresan,
por lo que funcionan como un engranaje perfecto y aceitado.

Sus miembros tienen un sentido de propiedad de las responsabilidades que les son
asignadas, y tienen también el poder de tomar decisiones sin necesidad de obtener la
aprobacion de sus superiores en cada paso del camino, indica el experto. La colaboracién es
fundamental para la productividad y esto es parte de la cultura que profesan. En estos dias,
es comun que los equipos dindmicos que colaboran en un proyecto trabajen desde diferentes

lugares, ya sea desde diferentes oficinas o paises y hasta idiomas.
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Trabajar juntos, independientemente de la proximidad, es facilmente factible con el
uso de herramientas y software de colaboracién en linea. Pueden tener las tareas terminadas
a su debido tiempo, con la capacidad de satisfacer las necesidades de su negocio a medida
que crece. Su diversidad y unidad para alcanzar objetivos son dignas de que un gerente o
director de la empresa se tome el tiempo para asegurarse de que estos equipos cuenten con

los rasgos y cualidades de un equipo dindmico.

“Para incorporar equipos de alta productividad en tu empresa recomiendo prestar
atencion a dos cosas: las personas y la cultura adecuadas”, remarca el experto. Empecemos
por reunir a la gente adecuada en el equipo. Mi consejo sincero es contratar jugadores de
equipo clase A. Estas personas pueden tener habilidades, experiencia y logros
impresionantes. Si bien es bueno echarles un vistazo, no pasemos por alto la Unica cosa que
los define como la creme de la creme: la actitud. Los jugadores de equipo clase A tienen una
actitud de “puedo hacerlo” y son capaces de resolver problemas en lugar de lamentarse. Si,
las personas con las habilidades y experiencia adecuadas pueden hacer el trabajo, pero las
personas que tienen una actitud ganadora, por sobre todo, aportaran grandes logros a la

empresa. Son el tipo de personas que queremos en el equipo.

Saber que su gerente o lider cree en ellos es también un gran impulso de confianza,
lo que les permite explorar posibles soluciones y fomenta la innovacién. Sin una supervision
estrecha, si, puede existir el riesgo de que haya errores, pero también es necesario confiar en
que el equipo podré corregirlos. Tener este tipo de confianza en los miembros del equipo les

permite crecer como profesionales (Chiavenato I. , 2009, pags. 43-46).

e Andlisis DAFO.

Una de las ventajas de este modelo de analisis es que puede ser aplicado en cualquier

situacion de gestion, tipo de empresa (independientemente de su tamafio y actividad) o area

de negocio. El primer paso que debemos dar es describir la situacion actual de la empresa o

del departamento en cuestion, identificar las estrategias, los cambios que se producen en el
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mercado y nuestras capacidades y limitaciones. Esto nos servira de base para hacer un

analisis historico, casual y proyectivo.

Reorientacion. Se te abren oportunidades que puedes aprovechar, pero careces de la
preparacion adecuada. Cambia de politica o de productos porque los actuales no estan dando

los resultados deseados.

¢ Qué factores hay que contemplar en un analisis DAFO?

FORTALEZAS INTERNAS

« Capacidades fundamentales en actividades clave

o Habilidades y recursos tecnoldgicos superiores

« Propiedad de la tecnologia principal

e Mejor capacidad de fabricacion

e Ventajas en costes

o Acceso a las economias de escala

« Habilidades para la innovacion de productos

o Buena imagen entre los consumidores

e Productos (marcas) bien diferenciados y valorados en el mercado
e Mejores campaiias de publicidad

» Estrategias especificas o funcionales bien ideadas y disefiadas
o Capacidad directiva

o Flexibilidad organizativa

e Oftros.

DEBILIDADES INTERNAS

« No hay una direccion estratégica clara
e Incapacidad de financiar los cambios necesarios en la estrategia

« Falta de algunas habilidades o capacidades clave
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e Atraso en Investigacion y Desarrollo

« Costes unitarios mas altos respecto a los competidores directos
o Rentabilidad inferior a la media

« Exceso de problemas operativos internos

« Instalaciones obsoletas

« Falta de experiencia y de talento gerencial

o Oftros.

OPORTUNIDADES EXTERNAS

o Entrar en nuevos mercados o segmentos

» Atender a grupos adicionales de clientes

o Ampliacién de la cartera de productos para satisfacer nuevas necesidades de los
clientes

o Crecimiento rapido del mercado

« Diversificacion de productos relacionados

« Integracion vertical

« Eliminacion de barreras comerciales en los mercados exteriores atractivos

o Complacencia entre las empresas rivales

e Oftros.

AMENAZAS EXTERNAS

« Entrada de nuevos competidores

e Incremento en ventas de productos sustitutivos

e Crecimiento lento del mercado

« Cambio en las necesidades y gustos de los consumidores

« Creciente poder de negociacion de clientes y/o proveedores

o Cambios adversos en los tipos de cambio y en politicas comerciales de otros paises
o Cambios demograficos adversos.

o Otros (Chiavenato, 2007).
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e« CoOmo resolver conflictos.

Una vida plena implica tener y poder resolver las dificultades que presentan; en
realidad es imposible vivir sin problemas, no importa qué tipo de persona seas, las

dificultades son parte del protocolo de estar vivo.

Cuando aprendes a resolver efectivamente las complicaciones que se te presentan,
te sientes mejor contigo y mejoras tus relaciones personales. Tu entorno se agiliza para
que puedas llegar a obtener lo que buscas ya sea en el plano personal, familiar o en tu trabajo.

Los conflictos son necesarios para poder avanzar, crecer y sobre todo para mejorar.
No les temas, al contario utilizalos como maestros y crea oportunidades que te inviten a salir

de tu zona de conforte para poder entender otros puntos de vista y expender tu pensamiento.

e« Toma de decisiones.

La toma de decisiones forma parte de nuestro diario vivir, En nuestra vida profesional
también tomamos diariamente decisiones que pueden marcar nuestro futuro en la empresa y

el éxito o fracaso de una idea o proyecto.

Considero que en muchas ocasiones nos apresuramos a tomar algunas decisiones,
nos dejamos presionar por el momento o circunstancia, evitamos la participacion de otro,
(siendo estd muy importante el consultar otros puntos de vistas), entre otras situaciones de
las cuales no medimos el impacto en nuestras vidas (negativo y positivo) y nuestro alrededor
y por esta razon donde quiera que se nos presente la oportunidad de tomar una decision
debemos ser criticos con la misma y a la vez muy héabiles. Hay que tomar en cuenta que
nuestras decisiones involucran una series de factores que debemos considerar, pueden ser
factores humanos, financieros, entre otros que finalmente pueden ser fuente principal de un

futuro mas exitoso.
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e CoOmo analizar el comportamiento ajeno.

El comportamiento humano desde los inicios de su historia se ha tratado de estudiar
y comprender, esto para tratar de aprovechar sus caracteristicas en el desarrollo de
actividades o mejorarlo para permitirle al mismo vivir de una mejor manera, ya sea
observando sus fortalezas, mejorando esos aspectos Yy tratar de disminuir las debilidades

aumentando la atencién en los puntos en los que generalmente el ser humano suele fallar.

En el comportamiento humano un elemento importante lo es la conciencia ya que
nos encontramos literalmente en una carrera con nosotros mismos. Por otra parte para que
haya una evolucion biolédgica debe de haber una evolucion de conciencia y para que esto
suceda tenemos que comprender lo que es nuestra conciencia. Solo los sucesos mas

importantes que necesitan nuestra atencion entran en la conciencia.

Por otra parte el comportamiento social puede ser definido como el conjunto de
pautas de conducta que organizan la relacién entre los individuos que conforman un grupo,

el modo de actuacion de este, en su globalidad, con respecto al medio en el que habita.

o Estados del Yo.

La Personalidad es un patron habitual a través del cual el individuo piensa, siente,
habla y actta con la finalidad de satisfacer sus necesidades en el medio fisico y social. Asi
pues, las personas tienden a comportarse la mayor parte del tiempo de una cierta manera, sin
embargo, en momentos determinados actuan de forma muy distinta, mostrando diferentes

rasgos o partes de la Personalidad.
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Eric Berne (1964), definié los Estados del Yo como "un sistema de emociones y

pensamientos acompafiado de un conjunto afin de patrones de conducta”.

e Correlacion entre conducta y estados del Yo.

CoOmo se cambia de un estado a otro

Normalmente todos tenemos los tres estados del yo y los vamos cambiando
dependiendo de como nos sintamos, cOmo nos traten, en qué situacioén nos encontremos. Se

puede cambiar de un estado a otro en cuestion de segundos

Uno por ejemplo puede mantener un estado equilibrado de madurez con el yo adulto,
pero si alguien le trata de una manera poco adecuada, podria ser que el yo adulto pasara al
yo nifio o yo padre, amenazando, rifiendo o perdiendo los papeles. Si analizamos

conversaciones detectaremos desde que estado se comunica cada uno.

Con toda esta teoria del analisis transaccional no debemos buscar la perfeccion, lo
ideal es utilizarla para evitar conflictos y malas relaciones, ya que, si se produce una
comunicacion negativa es que algo esta fallando en la complementariedad. Por ejemplo, si
alguien habla desde el yo padre y se encuentra a alguien desde el yo nifio, seré perfecto, se
complementan y todo fluird con naturalidad.

« Caricias psicoldgicas.

Cuando hablamos de “caricias” siempre nos vienen a la mente algo relacionada con
un acto fisico; acariciar el cuello, el brazo, la espalda, una pierna pero va mucho mas alla.
Va mas all& porque (en principio) nunca vamos a recibir una caricia de este tipo de alguien
que no nos tiene un minimo de carifio y afecto. Por tanto, ademas del aspecto fisico, el saber

gue esa persona nos esta brindando su carifio, su tiempo, su atencion es muy importante.
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Hay cientos de estudios que investigan las terribles consecuencias que tienen la
privacion de caricias y afecto en la edad infantil. La autoestima, nuestra valoracion personal,
nuestra forma de desarrollarnos, de relacionarnos, se ven enormemente afectadas si se nos

priva de algo tan esencial como lo que denota una caricia.

« Habilidades sociales para comunicarse con éxito.

Seguramente has conocido grandes personas con cualidades extraordinarias que, sin
embargo, no alcanzan el éxito que podrian llegar a tener. Otras personas, en cambio, sin
tantos atributos, parecen lograr todo lo que se proponen y facilmente llegan a los mejores

cargos y las mejores posiciones. ¢Por qué ocurre esto?

La respuesta a este enigma puede estar en un tema del que no se habla mucho en el
mundo académico: las habilidades sociales. Se trata de aquellas capacidades que le permiten

a una persona desenvolverse eficazmente dentro de wun ambito social.

Son cualidades decisivas, en tanto te permiten no solamente ser bueno en lo que
haces, sino también lograr que otros lo noten, lo reconozcan, lo valoren y lo tomen en cuenta

a la hora de ofrecer nuevas oportunidades.

Desarrollar las habilidades sociales

Te preguntaras, ¢qué es lo que hace que unas personas tengan habilidades sociales y
otras no? ;Se nace con ellas, o se pueden desarrollar? La buena noticia es que si: se pueden
desarrollar. Si tus padres son personas con buenas habilidades sociales, seguramente has
desplegado esas mismas cualidades sin darte cuenta (Fernandez, Marquina, & Lopez, 2015,
pags. 66-71).
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Evaluacion.- Participacion activa, realizacion de organizadores graficos, intervencion

en los debates, contenido, dominio y mensaje del socio-drama, y pruebas escritas.

Tema: TECNCIAS DE CALIDAD PARA UNA COMUNICACION EFICAZ.

o Conocer a los demés para poder llegar a acuerdos.

¢ Tienes una decision importante en el trabajo? ¢ Sientes que las opiniones con tu pareja
son incompatibles? ¢Has de negociar un acuerdo con tus socios? ¢Tu cliente tiene un

problema complejo entre manos? ¢Has discutido con los profesores de tus hijos?

Continuamente la vida nos plantea retos, problemas, situaciones complejas que
requieren una predisposicion determinada para encontrar la mejor solucién o llegar al mejor
acuerdo posible. Situaciones personales, familiares o laborales que van a requerir de

nosotros un liderazgo claro y firme, respetuoso y honesto.

En este articulo me gustaria reflexionar sobre un habito fundamental del liderazgo: la
sinergia aplicada a los acuerdos. Tanto en la vida en pareja, como en una relacion entre
socios, o entre los miembros de una familia, de un vecindario, de un equipo de gobierno,
deberemos afrontar situaciones que requeriran que lleguemos a acuerdos que nos permitan

seguir avanzando hacia el futuro.

e Oportunidades de negociar.

Dado que un gerente tiene que negociar todos los dias, debe preguntarse muy

seriamente: ¢Seré un buen negociador? ;Sabré coémo gestionar situaciones conflictivas?

Es un hecho que los cuadros de mando dentro de una organizacion invierten hasta un

50% de su tiempo en negociaciones. Para ser competitiva y efectiva, la organizacion actual
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debe tener estrategias de negociacion unicas, las cuales deben estar definidas y ser

practicadas y utilizadas por todos en el equipo gerencial

¢Quién no ha oido hablar de las negociaciones hechas entre los ejecutivos de Procter
& Gamble y Gillette; las negociaciones de Camp Davis para la paz en el Medio Oriente; las
negociaciones entre los sindicatos de trabajadores y empresarios por nuevos acuerdos o entre
las petroleras y Greenpeace para proteger el medio ambiente?

En nuestro medio empresarial abundan las negociaciones improvisadas, intuitivas,
sin estrategia, que solo traen la pérdida de competitividad, el desperdicio de oportunidades

y recursos y, muchas veces, el desgaste y deterioro en las relaciones interpersonales.

La idea de ensefiar estrategias de negociacion a los equipos gerenciales vuelve a las
organizaciones mas competitivas y las habilita para enfrentarse a rivales internacionales

mejor preparados.

e Cdmo comunicar desde el yo gano, tu ganas.

"T0 ganas, yo gano™ es un nuevo concepto que pretende eliminar, en las situaciones
donde esta presente el conflicto, la necesidad de que alguien pierda para que otro pueda
ganar, pues demuestra cémo todos podemos ganar algo en cualquier interaccion. Asi, la
imagen de victoria o derrota se reemplaza por la de asociacién ante la resolucion de un
problema. Las ideas que se dan en este libro provienen del sentido comdn, aungue no son

todavia muy "comunes".

Partiendo de la observacion de personas en conflicto que actuaban en areas tan
diversas como la administracion de empresas, la educacion infantil, la psicologia, las artes

marciales, el desarrollo personal y el razonamiento critico, esta organizacion recopil6é una
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serie de conocimientos claves que permitieron clasificar las situaciones de conflicto y definir
una serie de habilidades o herramientas para resolverlos.

Estas habilidades son:

Respetar las necesidades de todos.

Respuesta creativa: los problemas se transforman en posibilidades.
Empatia: las herramientas de comunicacion desarrollan compenetracion.
Asertividad apropiada: ataca el problema, no a la persona.

El poder cooperativo: disuelve las luchas por el poder.

Manejar las emociones.

El deseo de resolver

Trazar el mapa del conflicto.

Crear opciones.

Negociar. Ampliar las perspectivas.

« Caracteristicas del buen negociador.

Las personas necesitamos relacionarnos con los demas para gozar de una buena salud
mental y emocional, pues aprendemos y nos desarrollamos a través de otros individuos. Y
claro, cuando tenemos que convivir con otros, muchas veces debemos ceder para que la

convivencia sea placida.

Todos tenemos nuestras necesidades, pero hay que encontrar el punto medio para

que la otra persona también se sienta valorada y nosotros ganemos mas que perdemos

Ser un buen negociador es una gran virtud y favorece positivamente las relaciones
interpersonales. Esto no solo incluye las relaciones laborales, sino también las relaciones
con nuestros amigos, nuestra familia y nuestra pareja, muchas veces tenemos que llegar a

acuerdos informales.
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Estrategia “ganar-ganar”

Esta estrategia consiste en intentar llegar a un acuerdo que resulte beneficioso para
todas las partes implicadas. Hay salvedades porque en numerosas ocasiones, en la vida
personal o laboral, hay personas que inevitablemente terminan ganando o perdiendo en el
proceso de negociacion. Mediante esta estrategia se evitan o reducen posibles conflictos o
resentimientos de los perdedores, sobre todo en &mbitos organizacionales donde las personas

mantienen contacto frecuente.

Las caracteristicas de esta estrategia son:

« Beneficio para todas las partes.

« No existen oponentes.

e Genera un clima de confianza.

o Buenos resultados. Con esta estrategia no se encuentra un beneficio maximo pero si
lo suficientemente bueno como para considerar que ambas partes han salido
beneficiadas.

o Aumenta el compromiso. Todos los implicados estaran satisfechos con el resultado.
Esto, a su vez, favorece el compromiso y el cumplimiento de lo acordado por cada
una de las partes.

« Basada en la colaboracion. El clima de confianza que se genera con la aplicacion de
esta técnica hace posible que, durante el transcurso de la negociacién, se pueda
ampliar la colaboracion.

o Mejora las relaciones profesionales. La estrategia de negociacién hace que las
relaciones personales entre los implicados mejoren, instaurando el deseo de
mantener activas las relaciones profesionales para seguir beneficiandose de ellas en

un futuro.
Estrategia “ganar-perder”
Mediante esta estrategia los implicados en el proceso de negociacion compiten entre

si. El intento de acuerdo satisface las necesidades y los intereses del ganador, en detrimento
del perdedor.
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Las caracteristicas de esta estrategia son las siguientes:

« Beneficio para una unica parte.

« Los oponentes son contrincantes a los que hay que ganar a toda costa.

« Genera un clima de confrontacion, competitivo.

e Maximos resultados para una de las partes. Mientras una de las partes obtiene los
maximos resultados, el perdedor no obtiene ningln tipo de beneficio.

e Disminuye el compromiso. Un riesgo que conlleva adoptar esta estrategia es que,
aunque una de las partes salga ganando mediante la presion al contrincante, éste
puede resistirse o0 negarse a cumplir su parte del acuerdo.

Tacticas de negociacion.

Las tacticas hacen referencia a las acciones que cada parte implicada en el proceso
de negociacion ejecuta con el fin de alcanzar sus objetivos. Es facil confundir las tacticas
con las estrategias. Mientras que las estrategias se caracterizan por intervenir como una
linea general de actuacidn, las tacticas son el conjunto de acciones que concretan dicha
estrategia. Asi, el uso de diferentes tacticas, con un objetivo comun, compone una
estrategia. Existen tacticas de negociacion aplicables a cualquier momento del proceso

de negociacion.
Técnicas de negociacion.
Durante el proceso de negociacion y aplicando la profesionalidad podemos aplicar
dos técnicas:
1. Articular propuestas:
Esta técnica permite que todas las partes consigan resultados éptimos (negociaciones
colaborativas o de compromiso) o bien que una de las partes salga mas beneficiada

(negociaciones competitivas y acomodativas). Una propuesta no es mas que intentar

conseguir el equilibrio entre los propios intereses y los de los demés. Es una transaccion
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justa entre lo que yo quiero (condicién) y lo que la otra persona quiere (oferta). Para aplicar

esta tactica hay que ser capaz de presentar propuestas que sean justas y equilibradas.

2. Negociar intereses:

Cuando las partes insisten en mantener su postura y sus argumentos ante todo, sin
intencion de ceder bajo ningun concepto, se genera una situacion de conflicto que puede
acabar con las partes enfrentadas. Las posturas adoptadas o las posiciones se expresan
abiertamente antes de comenzar la negociacion. Ademas de las posiciones los involucrados
tendrén también determinados intereses. Es habitual que haya intereses ocultos que no se
perciben facilmente por las partes negociadoras. Asi, la negociacion estara guiada tanto por

las posturas como por los intereses de cada uno.

Es importante tener en cuenta que si la negociacion se plantea en base a una Unica
posicidn, el proceso se vera estancado y tendrd como consecuencia un regateo que terminara
bloqueando la negociacion.

e Técnica del paso: Dividir una negociacion en partes y proceder paso a paso. Cada
parte obtiene beneficios en cada paso, asi estan dispuestos a pasar al siguiente.

e Técnica del paquete: Una vez que ambas partes identifican sus intereses se llega a
un acuerdo generando un “paquete” de condiciones que puede ser intercambiado.

o Técnica de laampliacion: Aceptar elementos en la negociacion que en un principio
no se tuvieron en cuenta. Se usa sobre todo en negociaciones extremadamente

colaborativas.

o Laevaluacién del desempefio, factor de motivacion.

A todos nos gusta que nuestros méritos sean reconocidos. Es cierto, nos apetece mas
trabajar y nos esforzamos mas cuando sentimos que obtenemos compensacion y
reconocimiento a cambio. A nadie le gusta trabajar sin ser valorado. Pero, ;se puede medir
ese esfuerzo para valorarlo? Y, ¢para qué sirve medirlo? Te explicamos en qué consiste y

por qué es realmente (til la evaluacion del rendimiento para motivar a tus trabajadores.
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De ahi que se mantengan las eternas dudas en los empleados, puesto que
desconocen si estan mejorando y si su esfuerzo diario sirve para algo. Algo que tiene
consecuencias no deseadas para las compafias: mala comunicacion entre los distintos
estamentos, poca motivacion en el personal, disminucion de la calidad y la productividad,

etc., son las situaciones mas habituales.

Y se puede pensar que esto no es asi, puesto que cuando alguien lo est4 haciendo
mal, normalmente se le comunica rapidamente, y cuando lo hace bien, no se le dice nada ya
que es su obligacion. Formas de pensamiento completamente arcaicas y que han demostrado

no funcionar a lo largo de los afios.

Tampoco son suficientes las evaluaciones informales en las cuales se pronuncia un

‘esta bien’ o ‘esto no es suficiente’.

El equipo de Recursos Humanos de la compafiia o un servicio externo puede realizar
un método factible que evalle de manera seria y valida cual es el grado de cumplimiento de
aquellos objetivos que cada empleado debe cumplir. Tanto de manera individual como de
forma global por departamentos. Veamos pues para qué sirve. (Mcklif, 2013, pags. 33-45)

Evaluacion.- Participacion activa, realizacion de organizadores gréaficos, intervencién en

los debates, exposiciones en clases y pruebas escritas

4.4. Resultados esperados de la alternativa

Con la realizacion de la presente propuesta se espera mejorar las competencias
laborales de las secretarias, la eficiencia en sus funciones tanto en la asistencia
administrativa como en la atencién a los estudiantes y usuarios, perfeccionamiento
profesional, personal y el fortalecimiento de la imagen institucional, necesarias para

enmarcarse en el ambito de acreditacion.
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MATRIZ HABILITANTE PARA LA SUSTENTACION PROYECTO DE INVESTIGACION

ESTUDIANTE: Lady Gissela Arreaga Castro

TEMA: Desempefio laboral de las secretarias y su relacion con la calidad en la atencion a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas,
Sociales y de la Educacion de la Universidad Técnica de Babahoyo.

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢Cémo se relaciona el desempefio laboral de las
secretarias en la calidad de la atencién a los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas,
Sociales y de la Educacién de la Universidad
Técnica de Babahoyo?

Analizar cédmo se relaciona el desempefio
laboral de las secretarias en la calidad de la
atencion a los estudiantes de la Facultad de
Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién de
la Universidad Técnica de Babahoyo.

Si se analiza como se relaciona el desempefio laboral de
las secretarias mejoraré la calidad en la atencion a los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales
y de la Educacion de la Universidad Técnica de
Babahoyo.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢Por qué el desempefio laboral influye en la
calidad de atencion que da la Facultad de Ciencias
Juridicas, Sociales y de la Educacién?

Conocer qué influencia tiene el desempefio
laboral de las secretarias y mejorar la calidad de
atencion al usuario de la Facultad de Ciencias
Juridicas, Sociales y de la Educacion

Comprendiendo porque el desempefio laboral influird en
la calidad de atencién que da la Facultad de Ciencias
Juridicas, Sociales y de la Educacion.

¢Como mejorar el desempefio laboral de las
secretarias para fortalecer la calidad de atencion de
los usuarios?

Determinar como mejorar el desempefio laboral
de las secretarias para fortalecer la calidad de
atencion de los usuarios.

Determinando como mejorar el desempefio laboral de las
secretarias se fortalecerd la calidad de atencién de los
usuarios.

¢Qué influencia tiene el desempefio laboral de las
secretarias en la calidad de atencion al usuario de
la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la
Educacion?

.Comprender porque el desempefio laboral
influye en la calidad de atencién que da la
Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la
Educacion.

Conociendo qué influencia tiene el desempefio laboral de
las secretarias mejorara la calidad de atencion al usuario
de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la
Educacion.
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ENCUESTAS DIRIGIDAS A LAS SECRETARIAS

1).- ¢Realizan su labor con honestidad?

Tabla # 3.- Interés en su trabajo

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 21 100
Algunas Veces 0 0
Nunca 0 0
Total 21 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Grafico # 1.- Interés en su trabajo

Interés en su trabajo

m Siempre ® Algunas Veces ™ Nunca

0%

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Andlisis

De la investigacion realizada el cien por ciento de las secretarias manifiesta que si se

interesan mucho en su trabajo.

Interpretacion

Las secretarias se interesan mucho en su trabajo
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3).- ¢Actla con transparencia en sus funciones laborales?

Tabla # 5.- Transparencia en sus funciones

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 21 100
Algunas Veces 0 0
Nunca 0 0
Total 21 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Grafico # 3.- Transparencia en sus funciones

Transparencia en sus funciones

m Siempre M Algunas Veces M Nunca

0%

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Andlisis

De la investigacion realizada el cien por ciento de las secretarias manifiesta que si actdan

con transparencia en sus funciones.

Interpretacion

Las secretarias si actlan con transparencia en sus funciones.
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6).- ¢ Cumple oportunamente los requerimientos que le hacen los estudiantes?

Tabla # 8.- Servicios con puntualidad

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Siempre 21 100
Algunas Veces 0 0
Nunca 0 0
Total 21 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Grafico # 6.- Servicios con puntualidad

Servicios con puntualidad

m Siempre ® Algunas Veces M Nunca

0%

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Andlisis

De la investigacion realizada el cien por ciento de las secretarias manifiesta que los

estudiantes reciben sus servicios con puntualidad.

Interpretacion

Los estudiantes reciben sus servicios con puntualidad.
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7).- ¢ Trata con amabilidad a los estudiantes?

Tabla # 9.- Amabilidad en el trato

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 21 100
Algunas Veces 0 0
Nunca 0 0
Total 21 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Grafico # 7.- Amabilidad en el trato

Amabilidad en el trato

m Siempre M Algunas Veces M Nunca

0%

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Anélisis

De la investigacion realizada el cien por ciento de las secretarias manifiesta que son amables

en el trato a los estudiantes.

Interpretacion

Las secretarias son amables en el trato a los estudiantes.
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8).- ¢ Atiende con cordialidad a los estudiantes?
Tabla # 10.- Cordialidad a los estudiantes

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 21 100
Algunas Veces 0 0
Nunca 0 0
Total 21 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Grafico # 8.- Cordialidad a los estudiantes

Cordialidad a los estudiantes

m Siempre M Algunas Veces M Nunca

0%

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Andlisis

De la investigacion realizada el cien por ciento de las secretarias manifiesta que atienden
con cordialidad a los estudiantes.

Interpretacion

Las secretarias atienden con cordialidad a los estudiantes.
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9).- ¢ Trata con respeto a los estudiantes?

Tabla # 11.- Respeto a los estudiantes

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Siempre 21 100
Algunas Veces 0 0
Nunca 0 0
Total 21 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Grafico # 9.- Respeto a los estudiantes

Respeto a los estudiantes

mSiempre M Algunas Veces M Nunca

0%

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Andlisis

De la investigacion realizada el cien por ciento de las secretarias manifiesta que tratan con

respeto a los estudiantes.

Interpretacion

Las secretarias tratan con respeto a los estudiantes.
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10).- ¢ La atencion que usted le da satisface a los estudiantes de la facultad?

Tabla # 12.- Satisfaccion a los estudiantes

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Siempre 21 100
Algunas Veces 0 0
Nunca 0 0
Total 21 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Grafico # 10.- Atencion con calidez

Satisfaccion a los estudiantes

m Siempre M Algunas Veces M Nunca

0%

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Andlisis

De la investigacion realizada el cien por ciento de las secretarias manifiestan que la atencion

que reciben los estudiantes es con calidez.

Interpretacion

La atencién que reciben los estudiantes es con calidez.
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11).- ¢ Los estudiantes confian en los servicios que reciben de usted?

Tabla # 13.- Confianza en los servicios

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Siempre 21 100
Algunas Veces 0 0
Nunca 0 0
Total 21 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Grafico # 11.- Confianza en los servicios

Confianza en los servicios

m Siempre ® Algunas Veces M Nunca

0%

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Andlisis

De la investigacion realizada el cien por ciento manifiestan que los estudiantes confian en

los servicios que reciben de las secretarias.

Interpretacion

Los estudiantes confian en los servicios que reciben de las secretarias.
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ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS ESTUDIANTES

1).- ¢ Las secretarias se interesan mucho en su trabajo?

Tabla # 14.- Interés en el trabajo

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 20 36
Algunas Veces 35 64
Nunca 0 0
Total 55 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Grafico # 12.- Interés en el trabajo

Interés en el trabajo

= Siempre = Algunas Veces = Nunca

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Andlisis

De lainvestigacion realizada el 64% manifiesta que las secretarias se interesan algunas veces

en su trabajo, mientras que un 36% siempre lo realizan.

Interpretacion

Las secretarias no se interesan mucho en su trabajo.
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4).- ¢ Las secretarias tienen paciencia al atender a los estudiantes?

Tabla # 17.- Atencién a los estudiantes

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 23 42
Algunas Veces 7 13
Nunca 25 45
Total 55 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Grafico # 15.- Atencion a los estudiantes

Atencion a los estudiantes

= Siempre = Algunas Veces = Nunca

D

Autora: Lady Arreaga Castro

Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién
Anélisis

De la investigacion realizada el 42% manifiesta que las secretarias si tienen paciencia al

atender a los estudiantes, mientras que un 13% algunas veces y un 45% nunca.
Interpretacion

Son pocas las secretarias que tienen paciencia al atender a los estudiantes.
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6).- ¢ Las secretarias son amables en su trato?
Tabla # 19.- Amabilidad en el trato

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 0 0
Algunas Veces 20 36
Nunca 35 64
Total 55 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Grafico # 17.- Amabilidad en el trato

Amabilidad en el trato

= Siempre = Algunas Veces = Nunca

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Andlisis

De la investigacion realizada el 36% afirman que las secretarias algunas veces son amables

en su trato, mientras que un 64% nunca.

Interpretacion

Son pocas las secretarias que son amables en su trato a los estudiantes.
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7).- ¢ Las secretarias lo atienden con cordialidad?

Tabla # 20.- Atencién con cordialidad

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 0 0
Algunas Veces 20 36
Nunca 35 64
Total 55 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Grafico # 18.- Atencion con cordialidad

Atencion con cordialidad

= Siempre = Algunas Veces = Nunca

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Andlisis

De la investigacion realizada un 36% afirman que las secretarias algunas veces los atienden

con cordialidad, mientras que un 64% nunca.

Interpretacion

Son pocas las secretarias que los atienden con cordialidad a los estudiantes.
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8).- ¢ Las secretarias los tratan con respeto?

Tabla # 21.- Trato con respeto

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 0 0
Algunas Veces 20 36
Nunca 35 64
Total 55 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacién

Grafico # 19.- Trato con respeto

Trato con respeto

= Siempre = Algunas Veces = Nunca

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Andlisis

De la investigacion realizada un 36% afirman que las secretarias algunas veces los tratan

con respeto, mientras que un 64% nunca.

Interpretacion

Son pocas las secretarias que los tratan con respeto a los estudiantes.
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9).- ¢La atencion que las secretarias le da satisface sus necesidades?

Tabla # 22.- Atencién con calidez

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 0 0
Algunas Veces 20 36
Nunca 35 64
Total 55 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Grafico # 20.- Atencion con calidez

Atencion con calidez

= Siempre = Algunas Veces = Nunca

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Andlisis

De la investigacion realizada un 64% afirman que algunas veces el trato de las secretarias es

con calidez, mientras que un 36% afirman que nunca.

Interpretacion

Son pocas las secretarias que los tratan con calidez a los estudiantes.
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10).- ¢ Confian en los servicios que reciben de las secretarias?

Tabla # 23.- Confianza en los servicios

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Siempre 20 35
Algunas Veces 35 64
Nunca 0 0
Total 55 100

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Grafico # 21.- Confianza en los servicios

Confianza en los servicios

= Siempre = Algunas Veces = Nunca

Autora: Lady Arreaga Castro
Fuente: Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion

Andlisis

De la investigacion realizada el 36% manifiesta que algunas veces si confian en los servicios

que reciben de las secretarias, mientras que un 64% nunca.

Interpretacion

Los estudiantes algunas veces confian en los servicios que reciben de las secretarias.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION
CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE

GUIA PARA LAS ENTREVISTAS

Estimado Lic./MSc.

La presente entrevista es con el fin de realizar el trabajo de campo del proyecto de investigacion
cuyo tema es: Desempefio laboral de las secretarias y su relacion con la calidad en la atencion a los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion de la Universidad
Técnica de Babahoyo.

Para lo cual le solicitamos responder las siguientes preguntas:

1).- ¢ Las secretarias realizan su labor con honestidad?

2).- ¢ Las secretarias cumplen a cabalidad sus tareas?

3).- ¢ Las secretarias actlan con transparencia en sus funciones?

4).- ¢ Las secretarias tienen paciencia al atender a los estudiantes?

5).- ¢ Las secretarias realizan cursos de perfeccionamiento profesional?

6).- ¢ Los estudiantes reciben sus servicios con puntualidad?

7).- ¢Las secretarias son amables en el trato a los estudiantes?

8).- ¢ Las secretarias atienden con cordialidad a los estudiantes?

9).- ¢Las secretarias tratan con respeto a los estudiantes?

10).- ¢ La atencion que reciben los estudiantes es con calidez?

11).- ¢ Los estudiantes confian en los servicios que reciben de las secretarias?
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION
CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE

CUESTIONARIO PARA LAS ENCUESTAS A LAS SECRETARIAS

Estimado Lic./MSc.

La presente encuesta es con el fin de realizar el trabajo de campo del proyecto de investigacion cuyo
tema es: Desempefio laboral de las secretarias y su relacion con la calidad en la atencion a los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion de la Universidad
Técnica de Babahoyo.

Instrucciones

Lea detenidamente cada enunciado del cuestionario y conteste con honestidad una de las opciones
que considere validas.

Preguntas

1).- ¢Realizan su labor con honestidad?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

2).- ¢{Cumplen a cabalidad sus tareas?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

3).- ¢Actlan con transparencia en sus funciones?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total
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4).- ; Tienen paciencia al atender a los estudiantes?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

5).- ¢Realizan cursos de perfeccionamiento profesional?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

6).- ¢ Los estudiantes reciben sus servicios con puntualidad?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

7).- ¢Son amables en el trato a los estudiantes?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total
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8).- ¢Atienden con cordialidad a los estudiantes?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

9).- ¢ Tratan con respeto a los estudiantes?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

10).- ¢ La atencion que reciben los estudiantes es con calidez?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

11).- ¢ Los estudiantes confian en los servicios que reciben de las secretarias?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total
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P UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO A
Texd FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS, SOCIALES Y DE LA EDUCACION T
%é’l 4 CARRERA DE SECRETARIADO EJECUTIVO BILINGUE Pt
o

CUESTIONARIO PARA LAS ENCUESTAS A USUARIOS

Estimado compafiero.

La presente encuesta es con el fin de realizar el trabajo de campo del proyecto de investigacion cuyo
tema es: Desempefio laboral de las secretarias y su relacion con la calidad en la atencion a los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Juridicas, Sociales y de la Educacion de la Universidad
Técnica de Babahoyo.

Instrucciones

Lea detenidamente cada enunciado del cuestionario y conteste con la honestidad una de las opciones
validas.

Preguntas

1).- ¢ Las secretarias realizan su labor con honestidad?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

2).- ¢Las secretarias cumplen a cabalidad sus tareas?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

3).- ¢ Las secretarias acttan con transparencia en sus funciones?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

112



4).- ¢Las secretarias tienen paciencia al atender a los estudiantes?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

5).- ¢ Las secretarias realizan cursos de perfeccionamiento profesional?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

6).- ¢ Los estudiantes reciben sus servicios con puntualidad?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

7).- ¢Las secretarias son amables en el trato a los estudiantes?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

113



8).- ¢ Las secretarias atienden con cordialidad a los estudiantes?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

9).- ¢ Las secretarias tratan con respeto a los estudiantes?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

10).- ¢ La atencion que reciben los usuarios es con calidez?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

11).- ¢ Los estudiantes confian en los servicios que reciben de las secretarias?

Alternativas Respuesta

Siempre

Algunas veces

Nunca

Total

114


















