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RESUMEN

La presente investigacion tiene como tema central las
competencias comunicativas de las secretarias ejecutivas y su
desempeiio 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 problemas estudiado, desde cuya Optica se

plantearon los objetivos.

En el Marco Teérico 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 comunicacién; las competencias comunicativas y sus
componentes, las técnicas comunicativas entre otros; sobre el
desempeiio laboral, a partir de la conceptualizacion se explican las
caracteristicas; las competencias laborales generales, clase de
competencias, finalmente se hace un interesante andlisis de las

relaciones interpersonales.

También se describe la metodologia implementada, los métodos

aplicados, los recursos econémicos y materiales utilizados y que estan
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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 gréaficos 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 propuesta para superar la problematica detectada que consiste en la
aplicacion de estrategias para el fortalecimiento de las competencias

comunicativas en las secretarias ejecutivas.



SUMMARY

This research has as its theme the communication skills of
executive secretaries and their job performance in public organizations
in the city of Portoviejo, for it is part of the background and justification
where the importance of the study stands out; the problem statement in
the current issue of the problems studied, from whose perspective the

objectives raised stands.

In the theoretical framework the main concepts of the
independent and dependent variable is developed; different definitions
of skills is reviewed; the type of skills; language and communication
support; communicative competence and its components, including
communication techniques; on job performance, from the
conceptualization it explains the features; general labor skills class
skills, finally an interesting analysis of relationships becomes. Also
describes the methodology implemented, applied methods, resources,
materials, and economic used and that are related to the diagnostic
investigation model, the type of research that is exploratory, descriptive,
not experimental, explanatory and purposeful, with its subsequent

methods, techniques and research tools.
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In the development of the thesis are described, interpreted and
analyzed statistical tables and graphs whose questionnaire meets the
objectives proposed in the project, finally the conclusions and
recommendations of the thesis is done, based on which a proposal is
made to overcome the detected problem that involves the application
of strategies for strengthening communication skills in the executive

secretaries.



INTRODUCCION

Las competencias comunicativas se refieren a la capacidad de
hacer bien el proceso de comunicacion, usando los conectores
adecuados para entender, elaborar e interpretar los diversos eventos
comunicativos, teniendo en cuenta no soélo su significado explicito o
literal, lo que se dice, sino también las implicaciones, el sentido
explicito o intencional, lo que el emisor quiere decir o lo que el

destinatario quiere entender, asi lo afirma Bil4, (2008).

Es decir, el término implica las reglas sociales, culturales y
psicologicas que determinan el uso particular del lenguaje en un
momento dado, en todo caso, la expresion se cre6 para oponerla a la
nocioén de competencia lingiiistica, propia de la gramética generativa,
ya que para el enfoque funcional, esta no basta para poder emitir un
mensaje de forma adecuada. Por ello, la competencia comunicativa, se
convierte en la habilidad del que utiliza la lengua para negociar,
intercambiar e interpretar significados con un modo de actuacion

adecuado.

En la actualidad, la alta competitividad que enfrentan
actualmente las instituciones publicas en la ciudad de Portoviejo, se
basa en el valor agregado que cada Secretaria incorpore en su gestion
administrativa, siendo la competencia comunicativa una de ellas, para

que puedan competir y permanecer en un alto nivel los mercados



actuales, es alli cuando las instituciones y empresas deben comenzar
por cautivar, seducir y mantener cada vez mas clientes, logrando que
las competencias comunicativas de las Secretarias Ejecutivas y su
desempeiio laboral en las entidades publicas de la ciudad de

Portoviejo sean efectivas.

El trabajo de investigacion, permitié realizar un estudio sobre
las competencias comunicativas de las Secretarias Ejecutivas y la
incidencia en su desempeno laboral en las entidades publicas de la
ciudad de Portoviejo, tratando de optimizar esta situaciéon que pone en
riesgo no solola imagen y prestigio institucional, sino el desempefo en
cada una de las actividades que las profesionales en Secretariado

realicen.

La investigacion permiti6 investigar las variables del tema:
Competencias Comunicativas de las Secretarias Ejecutivas y
Desempeno Laboral, por lo que se utiliz6 la metodologia investigacion
-diagnostica - propositiva, apoyada con los siguientes métodos:
investigativo, bibliografico, estadistico y analitico y las técnicas:
entrevista, observacion y encuesta, la aplicacion de la metodologia,

permitio el logro de los objetivos y las hipotesis planteadas.

El trabajo investigativo se lo dividi6 en dos partes: teodrico e
investigativo; el tedrico esta constituido por tres capitulos; el primero,

se refiere a las Competencias Comunicativas; el segundo, menciona el



II.

Desempeno Laboral, el tercer capitulo, hace referencia a la Incidencia
del desempefio laboral de las Secretarias Ejecutivas en las entidades
publicas de la ciudad de Portoviejo, el mismo que esta sustentado en

los resultados de la investigacion.

En cuanto la parte investigativa estd basado en los resultados que
se obtengan de la aplicaciéon de las encuestas a los involucrados en
este proyecto, los cuales estan representados con cuadros y graficos
estadisticos, haciendo un analisis e interpretacion respectiva de los

mismos.

ANTECEDENTES Y JUSTIFACION

Las competencias comunicativas se refieren a la capacidad de
hacer bien el proceso de comunicacién, usando los conectores
adecuados para entender, elaborar e interpretar los diversos eventos
comunicativos, teniendo en cuenta no so6lo su significado explicito o
literal, lo que se dice, sino también las implicaciones, el sentido
explicito o intencional, lo que el emisor quiere decir o lo que el

destinatario quiere entender, asi lo afirma Bil4, (2008).

Es decir, el término implica las reglas sociales, culturales y
psicologicas que determinan el uso particular del lenguaje en un
momento dado, en todo caso, la expresion se cre6 para oponerla a la

nocion de competencia lingiiistica, propia de la gramatica generativa,



ya que para el enfoque funcional, esta no basta para poder emitir un
mensaje de forma adecuada. Por ello, la competencia comunicativa, se
convierte en la habilidad del que utiliza la lengua para negociar,
intercambiar e interpretar significados con un modo de actuacion

adecuado.

En la actualidad, la alta competitividad que enfrentan
actualmente las instituciones publicas en la ciudad de Portoviejo, se
basa en el valor agregado que cada Secretaria incorpore en su gestion
administrativa, siendo la competencia comunicativa una de ellas, para
que puedan competir y permanecer en un alto nivel los mercados
actuales, es alli cuando las instituciones y empresas deben comenzar
por cautivar, seducir y mantener cada vez mas clientes, logrando que
las competencias comunicativas de las Secretarias Ejecutivas y su
desempeno laboral en las entidades publicas de la ciudad de

Portoviejo sean efectivas.

El trabajo de investigacion, permiti6 realizar un estudio sobre
las competencias comunicativas de las Secretarias Ejecutivas y la
incidencia en su desempeno laboral en las entidades publicas de la
ciudad de Portoviejo, tratando de optimizar esta situacion que pone en
riesgo no solola imagen y prestigio institucional, sino el desempeno en
cada una de las actividades que las profesionales en Secretariado

realicen.



La investigacion permitié investigar las variables del tema:
Competencias Comunicativas de las Secretarias Ejecutivas vy
Desempeno Laboral, por lo que se utilizé la metodologia investigacion
-diagnostica - propositiva, apoyada con los siguientes métodos:
investigativo, bibliografico, estadistico y analitico y las técnicas:
entrevista, observacion y encuesta, la aplicacion de la metodologia,

permiti6 el logro de los objetivos y las hipotesis planteadas.

El trabajo investigativo se lo dividi6 en dos partes: teodrico e
investigativo; el tedrico esta constituido por tres capitulos; el primero,
se refiere a las Competencias Comunicativas; el segundo, menciona el
Desempeiio Laboral, el tercer capitulo, hace referencia a la Incidencia
del desempefio laboral de las Secretarias Ejecutivas en las entidades
publicas de la ciudad de Portoviejo, el mismo que estd sustentado en

los resultados de la investigacion.

En cuanto la parte investigativa estd basado en los resultados que
se obtengan de la aplicacion de las encuestas a los involucrados en este
proyecto, los cuales estan representados con cuadros y graficos
estadisticos, haciendo un anélisis e interpretacion respectiva de los

mismos.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El vehiculo gestor de la competencia comunicativa es la
comunicacion, la que acompana al ser humano en todas sus
actividades; siendo el lenguaje el elemento primordial en esta
interaccion humana, seguido de signos, gestos y representaciones

graficas.

La sociedad de hoy, exige una eficiente capacidad comunicativa,
sobre todo en el aspecto oral, porque las posibilidades de trabajo,
estudio, relaciones sociales, superacion y el desempeno eficiente de la
labor dependen, en buena parte, de la capacidad para interactuar con
los demas, siendo una de sus herramientas fundamentales: la
expresion oral. Por tanto, la competencia comunicativa es uno de los
conceptos mas importantes en lingiiistica aplicada, ya implica el
conocimiento que el hablante-oyente tiene de la lengua y la actuacion

en el uso real de la lengua en situaciones concretas.

La carencia de habilidades comunicativas, de estilos de
comunicacion y de competencias comunicativas hace que la gestion
administrativa y el desempeno secretarial sean poco eficiente, porque
éste va mas alld de la eficacia de los conocimientos, habitos y
habilidades que intervienen en la actuacién personal en situaciones

de comunicacion.



El presente trabajo se realizd6 en la ciudad de Portoviejo,
tomando como escenario las Instituciones Publicas de la ciudad,
donde es imprescindible que exista una comunicacién para entender,
elaborar e interpretar los diversos asuntos comunicativos que se
generan en las entidades, con el fin de que se optimice el desempeno
laboral de las Secretarias Ejecutivas. Por lo que se plante6 la
siguiente interrogante: ¢De qué manera las competencias
comunicativas de las Secretarias Ejecutivas inciden en su
desempeno laboral en las entidades publicas de la ciudad

de Portoviejo?

IV. OBJETIVOS

General

% Investigar las competencias comunicativas de las secretarias
ejecutivas y su desempefio laboral en las entidades publicas de

la ciudad de Portoviejo

Especificos

% Establecer las técnicas comunicativas utilizadas por las
secretarias ejecutivas en las entidades publicas de la ciudad de

Portoviejo.



*

Identificar los factores que aportan al desempeno laboral de las
secretarias ejecutivas en las entidades puablicas de la ciudad de

Portoviejo.

Disefiar una propuesta



MARCO TEORICO

CAPITULO 1

LAS COMPETENCIAS

Definicion

A continuaciéon se presentan diferentes definiciones de lo que

son las competencias.

Competencias centrales o basicas: “son las que se refieren

a aquellas que se adquieren en la escuela para moverse en la vida de
manera funcional; disciplina, comprension lectora, matematicas
basicas, capacidad para planear, ejecutar y terminar algo, hablar
correctamente, ser critico y hacer juicios sobre la propia capacidad”.

Angulo (2007: 23)

Competencias para la vida: “Es el conjunto de conocimientos,

habilidades, destrezas, actitudes, valores, creencias y principios que se
ponen en juego para resolver los problemas y situaciones que emergen
en un momento histérico determinado, el que le toca vivir al sujeto que

interacttia en el ambiente”. Angulo (2007: 27)

Una competencia: es un conjunto de conocimientos que al ser

utilizados mediante habilidades de pensamiento en distintas



situaciones, generan diferentes destrezas en la resolucion de los
problemas de la vida y su transformaciéon, bajo un cédigo de valores
previamente aceptados que muestra una actitud concreta frente al

desempeio realizado, es una capacidad de hacer algo. Alet (2008: 34)

Como se puede apreciar, resumiendo, la competencia vendria a
ser el conjunto de conocimientos, habilidades y destrezas, tanto
especificas como transversales, que debe reunir un titulado para
satisfacer plenamente las exigencias sociales. Las competencias son
capacidades que a persona desarrolla en forma gradual y a lo largo de

todo el proceso educativo y son evaluadas en diferentes etapas.

Competencias comunicativas

“Las Competencias Comunicativas se entienden como un conjunto
de procesos lingiiisticos que se desarrollan durante la vida, con el fin
de participar con eficiencia y destreza, en todas las esferas de la

comunicacion y la sociedad humana”.Alies (2006:89)

Hablar, escuchar, leer y escribir son las habilidades del lenguaje, a
partir de ellas, el individuo se desenvuelve en la cultura y la sociedad y
a través del desarrollo de estas habilidades, se vuelve competente

comunicativamente.

10



A medida que se adquieren herramientas y experiencias, para el
respectivo despliegue de las competencias comunicativas, el ejercicio
auténtico de la produccion discursiva y la interaccion comunicativa, se
dara de manera clara, oportuna y precisa, entre las sociedades que

favorezcan su desarrollo.

“El lenguaje verbal y el lenguaje no verbal (cine, musica, pintura,
etc.), la diversidad lingiiistica, la gestualidad, la emocionalidad, la
comprension de las diferencias, las semejanzas entre el habla y la
escritura y el papel mediador de la lectura, se vinculan a nuestra
capacidad de comprender, interpretar y elaborar contenidos
comunicativos, para la interpretacion del mundo, la expresion de la

subjetividad y el ejercicio de nuestra ciudadania.” Daniels (2008: 45).

Las secretarias también comunican con el lenguaje no verbal, en
muchas de las ocasiones, una sonrisa, o escuchar activamente, o
asentir con la cabeza hace que el usuario se sienta comprendido y
atendido, pueda que no le haya solucionado la situacién requerida,

pero se siente atendido que es lo mas importante.

Las competencias comunicativas como habilidad

lingtiistica

“Las competencias comunicativas es el término mas general para

la capacidad comunicativa de una persona, capacidad que abarca tanto

11



el conocimiento de la lengua como la habilidad para utilizarla. La
adquisicion de tal competencia estd mediada por la experiencia social,
las necesidades y motivaciones, y la accién, que es a la vez la fuente
renovada de motivaciones, necesidades y experiencias. Ademas,
considerada como una capacidad que comprende no sélo la habilidad
lingiiistica, gramatical, de producir frases bien construidas y de saber
interpretar y emitir juicios sobre frases producidas por el hablante -
oyente o por otros, sino que, necesariamente, constara, por un lado, de
una serie de habilidades extralingiiisticas interrelacionadas, sociales y
semioticas, y por el otro, de una habilidad lingiiistica polifacética y

multiforme. Bernal (2004, p, 34)

Es decir, la competencia comunicativa comprende las aptitudes
y los conocimientos que un individuo debe tener para poder utilizar
sistemas lingiiisticos que estan a su disposicion para comunicarse
como miembro de una comunidad sociocultural dada. El modelo de
lengua que subyace en este concepto de competencia, implica, desde
luego, que la tinica funcién de las lenguas no es nombrar, sino que
ellas también estan organizadas para lamentarse, alegrarse, rogar,
prevenir, defender, atacar; estan relacionadas con las distintas formas

de persuasion, direccion, expresion y juegos simbolicos.

El verdadero sentido de las lenguas humanas sélo puede llegar

a ser comprendido en el ambito natural de su uso para permitir la

12



conversacion, la interaccidon comunicativa, el trato verbal cotidiano y la

vida en sociedad.

Asi entendidas, las lenguas dejan de ser meros sistemas
lingtiisticos abstractos, inmanentes, ajenos a las intenciones y a las
necesidades de los hablantes, y se convierten en teatros, en espacios de
representacion, en repertorios de cédigos culturales cuya significacion
se construye y se renueva de manera permanente por medio de

estrategias de participacion, de cooperacion y de conviceion.

Enfoque comunicativo

“El enfoque comunicativo aborda la competencia comunicativa
como el conjunto de habilidades o capacidades que posibilita una
participaciéon apropiada en situaciones comunicativas especificas. Es
decir, consiste en cumplir con los propositos de la comunicacion
personal; esto es, lograr lo que se quiere o necesita y hacerlo dentro de

lo socialmente aceptable (sentido y coherencia)”. Berriches (2008)

El concepto indica que la comunicacién precisamente por ser un
mecanismo de interaccién alternativa a la coactuacion, no se distingue
de esta ultima a nivel de sus objetivos, sino a nivel de sus

procedimientos.
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El desarrollo de estos conocimientos se inicia desde el nacimiento
y contintia durante toda la vida. También la definen como capacidades
que regulan la comunicaciéon interpersonal entre los sujetos, entre
ellas: la autenticidad, la expresividad afectiva, la comprension
empatica y la tolerancia. Se hace referencia al término conceptuando la
competencia comunicativa como la capacidad de actuar
comunicativamente, ajustando reciprocamente sus acciones en la
bisqueda de un entendimiento mutuo intersubjetivo como principio

generador de conocimiento y de su socializacion. Alet, (2008, p, 23)

Los conocimientos practicos que se derivan de los conocimientos
teoricos para el logro de un fin o propésito deseado. Este paradigma le
dio un caracter intelectualista a la formacion de las secretarias, las
cuales recibian sdlo aquellos contenidos indispensables para la
realizacion de sus actividades profesionales, carecian de todo tipo de
informacion acerca de como enfrentar las situaciones de la vida
cotidiana y no se reconocia la dimensiéon social en la formacion

profesional del sujeto.

Al mismo tiempo senala el autor que debe considerarse el
potencial cientifico con el saber social y la practica, sb6lo asi se
formaran profesionales y secretarias competentes, donde el
conocimiento no sea utilizado solamente para proponer metas, sino
también como formas de entendimiento mutuo, dejando atras la

racionalidad instrumental y dando paso a la racionalidad
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comunicativa. Por tanto, la comunicacibn es una forma de
comportamiento que se sirve de actos expresivos en vez de actos
ejecutivos, es un procedimiento entre otros posibles para lograr algo
en el marco de un sistema de interaccidon y supone la participacion de

al menos dos autores.

El lenguaje como soporte de la comunicacion.

El medio de comunicacién que materializa las relaciones con
nuestros semejantes es el lenguaje. Todos los hombres estamos
vinculados por el lenguaje. Es por medio de su utilizacién que
podemos exteriorizar nuestra actitud, los cambios que hagamos de la
misma, asi como también los propoésitos que tengamos de persuadir a
los demas sobre determinadas cuestiones. El lenguaje se convierte de
esta manera en una herramienta vital para las relaciones
interpersonales y fundamentales para el trabajo de todas las

personas.Alies (2006, p, 45)

Hay que senalar sobre este concepto la supremacia de la palabra
hablada sobre la escrita, es indiscutible, actualmente el 90% de las
comunicaciones se verifica a través de la palabra hablada. El éxito de
las relaciones sociales y laborales depende de la habilidad que se tenga
para manejar el lenguaje. De igual manera la impresion causada en los

demaés esta muy influida por el impacto de la voz.
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La palabra es el vehiculo del pensamiento, hay una estrecha
relacion entre el desarrollo del lenguaje y su madurez y la expresion
verbal. Cuanto méas vocabulario incorporamos al idioma que
manejamos, mejor es nuestra capacidad de expresar ideas y
sentimientos. La palabra hablada es acompafiada y enriquecida de
significacion a través del timbre y tono de la voz, sus inflexiones vy,
también, por los gestos, expresiones del rostro, gesticulacion y
movimientos del cuerpo, que llenan de vida el contenido de la
comunicacion y nos permiten establecer relaciones con otras personas.

Arias. (2001, p, 67)

El lenguaje deber ser utilizado convenientemente para lograr una
buena comunicacién en nuestras relaciones tanto personales como
grupales. El empleo de expresiones verbales inadecuadas suelen
conducir a falsas interpretaciones y crear bloqueos en el proceso de
comunicacion, dificultando de esta manera las posibilidades de

relacion.

Componentes de las competencias comunicativas

Competencia lingiiistica:“Se caracteriza por la capacidad de

un hablante para producir e interpretar signos verbales. Comprende
los saberes del cédigo de la lengua (Ienguaje verbal) con las reglas que
rigen la  construccion y la  emision de enunciados

oracionales”.Bavaresco (2001, p 78).Quiere decir que el conocimiento
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y empleo eficiente del cédigo lingiiistico le permiten a un individuo

crear, reproducir e interpretar un niamero infinito de oraciones”.

Competencia sociolingiiistica: “Es la capacidad del hablante

para producir y entender las expresiones en diferentes contextos”,
Balestrini (2002, p 67) pues de acuerdo con la situacién especifica hay
variables como la situacion de los interlocutores, la relacion que existe
entre ellos, las intenciones comunicativas y las normas y convenciones

que regulan el acto comunicativo, entre otras.

Competencia discursiva: Hace referencia a la capacidad de

una persona para desenvolverse de manera eficaz y adecuada en una
lengua, combinando formas gramaticales y significados para poder
elaborar y expresar ideas en forma oral o escrita, en diferentes
situaciones comunicativas.”(Berriches, 2008). El concepto de
competencia discursiva se genera en el marco de los estudios de la

etnografia y la comunicacion.

Las competencias comunicativas profesionales

“En la contemporaneidad se precisa de un profesional con una
solida formacion general, adaptable, flexible, capaz de conducirse con
facilidad en las situaciones comunicativas originadas a partir de la
asuncion de los diversos roles que emanan de su perfil laboral; para lo

cual requiere del desarrollo de la competencia comunicativa y denotar
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competitividad mediante adecuados comportamientos en actos

comunicativos diversos”. Bernal (2004, p, 23)

La formaciéon de profesionales competentes y comprometidos
con el desarrollo social constituye hoy dia una de las misiones
esenciales de la formacion de las secretarias. El nuevo milenio exige
nuevas formas de acceso al conocimiento y en particular a la actividad
de las secretarias y la comunicaciéon estd llamada a contribuir a la
diversificacion de formas de distribucion del conocimiento y a la
competencia comunicativa en el desempenio profesional, en la relacion
empresa- usuario y en las acciones extensionistas para difundir los
resultados de la investigacion cientifica, lo que demuestra la validez de
abordar la re conceptualizacion de las tareas de la universidad:

docencia, investigacion y extension en su vinculo con la comunicacion.

Otro de los valores es el nivel de conciencia que toman las
secretarias de la importancia de la comunicacién como herramienta
estratégica ya que desde su concepcion se le hace participe y conocedor

de la estrategia curricular que considerara durante su formacion.

La sociedad actual demanda de Secretarias capaces no solo de
desenvolverse eficientemente en la solucion de problemas de la
practica profesional, sino también de lograr un desempefio profesional
con calidad, parece paradojico que el desarrollo tecnologico obligue a

la profesional del secretariado a desarrollar competencias del lenguaje.
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En este sentido, el trabajo de la transversalidad de la
comunicacion en todas las areas del curriculo convierte a esta
competencia en aprendizaje clave y puerta bésica para acceder a
multiples conocimientos en otros campos, y como factor para la
convivencia y las relaciones interpersonales en los procesos

comunicativos personales, académicos y productivos.

La comunicacion y el arte de escuchar

“Establecer y realizar metas, saber a donde desea llegar y lo que
quiere lograr, son realmente cosas de gran importancia. Sin embargo
su capacidad para lograr sus objetivos estara sujeta a su habilidad para

comunicarse con otras personas”. Berry (2000, p, 78)

El proceso forma un circulo completo, se necesita tener
habilidades comunicativas para alcanzar las metas y tener propositos
establecidos para alcanzar el éxito todos los dias, por eso hay
necesidad de comunicarse con diferentes tipos de personas en diversas

circunstancias.
A fin de poder entender como se puede comunicar con eficacia,

se presentan importantes principios, de acuerdo con Bittel (2000, p

12)
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R/
L. <4

L <4

La mente humana funciona muy ordenadamente, s6lo puede
concentrarse en un pensamiento a la vez. Si usted trata de
comunicar una serie de ideas con rapidez y en sucesion
desordenada, la mente de quien lo escuche tendra mucha dificultad

en seguirle y entender lo que esta diciendo.

Es decir hay que comunicar los pensamientos e ideas en orden
légico y comprensible. Hablar a una velocidad facil de seguir.
Observar el lenguaje corporal e indicadores que evidencien

comprension.

La mente humana convierte las palabras en imagenes. Siendo que
las palabras tienen diferentes significados para diferentes personas,
las respuestas que producen podrian no ser las mismas para cada
una de ellas.

Porque el grado de educacion, la region de donde viene, todas estas
cosas y muchos otros factores determinan que tipo de imagen habra
que cristalizarse en la mente. Habra que entender y reconocer las

necesidades de los demas.

El empleo de muchas palabras podria complicar la

comunicacion, cuando no se simplifica la comunicacion, se abre el

camino hacia los malos entendidos, y a las respuestas innecesarias que

s6lo malgastan el tiempo. Esto es particularmente lamentable cuando

necesitamos una respuesta inmediata a nuestra comunicacion.
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Componentes de las competencias comunicativas

Los autores que se mencionan a continuacién demuestran una
mayor consolidacion de la conceptualizacion de las competencias
comunicativas, al pasar de su definicion a la identificacion y

caracterizacion de sus componentes.

Chavez, (2001, p 45) define las competencias comunicativas como:

“El conjunto de saberes y relaciones que le permite a los hombres
la expresion de sus pensamientos, voluntad y necesidades. Estos
saberes historicos y culturales se pueden agrupar en tres componentes:
el ideativo, el lingiiistico y el expresivo, los cuales junto con la
competencia psicologica, constituyen lo que se podria llamar la

capacidad general de comunicacion”.

Para estos autores, el componente ideativo esta constituido por
el saber acerca del conocimiento de las cosas en el mundo y de las
relaciones logicas que se establecen entre ellas. El componente
lingiiistico es el conjunto de conocimientos fonologicos, morfolégicos,
sintacticos, semanticos y pragmaticos, por lo cual se le denomina
competencia lingiiistica y se refleja en las actuaciones lingiiisticas.

Finalmente, el componente expresivo comprende el conjunto de
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saberes socioculturales, plenamente convencionalizados, acerca de las

normas para la construccion de textos.

A partir del componente lingiiistico y de los conocimientos que
se tienen del mundo, como productos de esta dltima competencia se

tiene la produccion y comprension de:

% Un esquema contextual de la comunicacion;

% Unos esquemas convencionalizados de los diferentes tipos de
discursos;

% Los distintos modos discursivos, como los argumentativos,
narrativos y descriptivos;

% Actos regidos por las normas interactivas y roles.

Chiavenato (2006, p 89) plantea:

Un modelo de competencia comunicativa desarrollado desde una
perspectiva de adquisicion de segundas lenguas, pero considerado
valido para describir el uso de la primera lengua. Segtin estos autores,
la competencia comunicativa estd integrada por los siguientes
componentes: competencia lingiiistica, competencia sociolingiiistica,

competencia, competencia discursiva y tecnologica.
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La competencia lingiiistica: Incluye el conocimiento de los

elementos 1éxicos y las reglas de la morfologia, sintaxis, semantica a
nivel de la gramatica de la oracion, y la fonologia. Este componente se
centra directamente en el conocimiento y la habilidad requerida para
comprender y expresar con exactitud el significado literal de los
enunciados. Gracias a esta competencia, los usuarios de la lengua
pueden saber si las frases que emplea un interlocutor son correctas o

incorrectas.

La competencia sociolingiiistica: Est4 compuesta por las

reglas de uso, cuyo conocimiento es fundamental para interpretar los
enunciados en su significado social. Las reglas del uso especifican el
modo en que se producen los enunciados y se comprenden de forma
apropiada respecto a los componentes de las secuencias
comunicativas. Esta competencia permite identificar hasta qué punto
se producen y se entienden los enunciados de forma apropiada en
distintos contextos sociolingiiisticos, dependiendo de factores
contextiales como el estatus de los participantes, el proposito de la

interaccion y las normas o convenciones de la interaccion.

La competencia discursiva: Se refiere a la seleccion,

secuencia y organizacion de las palabras, estructuras, frases y

enunciados para obtener un texto oral o escrito unificado que incluye
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varias subareas: cohesion, coherencia, estructura genérica y estructura

conversacional.

Este modelo sittia al componente discursivo en una posicion en
la que la competencia en l1éxico y la competencia sociolingiiistica se
unen y dan forma al discurso que a su vez se relaciona con cada uno de

los otros tres componentes.

Asi mismo, el modelo provee una detallada descripcion de cada
una de las competencias que dan cuenta de la competencia
comunicativa: lingiiistica, sociolingiiistica, discursiva y tecnologica,
por lo que permite comprender la interaccién entre el conocimiento
que debe poseer y operar un hablante-oyente en las diferentes

circunstancias y contextos comunicativos en los que se encuentre.

Competencia tecnologica: Esta relacionada con las destrezas

para saber utilizar e incorporar a la labor profesional, los diferentes

instrumentos digitales y tecnolégicos para efectivizar el trabajo.

Los planteamientos de estos autores aportan claridad con
respecto al estudio de la competencia comunicativa, puesto que la
accidon comunicativa no se reduce a la simple emision y recepciéon de
mensajes, lo que circula en la comunicacion son significaciones
ligadas a formas de vida que entran en juego en cada interaccion

comunicativa o acto de habla, en donde se reconfiguran los elementos
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sociales y culturales del contexto en que se producen tales

interacciones.

Importancia de las competencias comunicativas

Las competencias comunicativas nos facultan para exhibir
tanto los elementos verbales como los no verbales que requiere la
comunicacion humana y para dar cuenta de las formas mas
convenientes de emplearlos, de conformidad con la situacion en la que
nos encontremos. Por lo tanto, otorga al hablante un conjunto de
estrategias y saberes que hacen posible una actuaciéon comunicativa
eficaz y apropiada, en contextos socialmente significativos, ya que
regula la produccion de enunciados adecuadamente encaminados
hacia la consecucion de sus metas, asi como las interpretaciones de los

enunciados de los deméas.Dolan (2008, p 89)

La secretaria, entonces por medio de la competencia
comunicativa no s6lo se apropia de su codigo lingiiistico, sino también
de un conocimiento cultural y social que hace posible el uso y la
interpretacion de las formas del lenguaje a las que esta expuesto en sus

actividades conversacionales.

Reconoce de este modo qué debe decir y a quién lo dice, cuando

hablar o limitarse a guardar silencio, cobmo dirigirse a personas que
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ocupan roles o estatus diferentes o como encontrar la manera

apropiada para decir todo cuanto merece ser dicho.

En resumen, aprende a jugar el juego del lenguaje» es decir,

aprende activamente como se halaga, como ofrecer disculpas, como

mostrar calma, a describir un objeto, a dar y recibir 6rdenes, a narrar

sucesos, a argumentar, a formular hipoétesis, con idéntica destreza

como aprendié a comer, caminar o dormir.

Técnicas comunicativas

TECNICA
DE LA IRONIA ASERTIVA

TECNICA DEL QUEBRAN-
TAMIENTO DEL PROCESO

TECNICA DE
IGNORAR

TECNICA PARA
PROCESAR EL CAMBIO

TECNICA DEL
APLAZAMIENTO ASERTIVO

Fuente: Chiavenato

Responde positivamente a la
critica hostil.

Consiste en responder a la
critica que intenta
provocarnos con una sola

palabra o con frases laconicas.

Se ignora a razén por la que
su interlocutor parece estar
tan enfadado y se aplaza la
discusion hasta qué este

se haya calmado.

Consiste en desplazar el foco
de la discusion hacia el
andlisis de lo que ocurre
entre nuestro interlocutor

¥ nosotros mismos, dejando
aparte el tema de la misma.

Se aplaza la repuesta a la
afirmacion critica gasta que
se sienta mis tranquilo.

Ante una critica como
weres un histérico»
se responde: «Graciasy.

«Si..m; «No..; «Quizd..n.

«Veo que estis muy
trastornado y enojado, asi que
ya discutiremos esto luegon.

«Mos estamos saliendo de
la cuestion..»; «Mos vamos
a desviar el tema y
acabaremos hablando de
cosas pasadas..n.

«Mo quiero hablar de
eso ahora.».
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Existen muchas técnicas para comunicarse de acuerdo a la
profesion que se desempeiia, pero también de acuerdo a los diferentes
autores que la proponen; en la actualidad, estudiosos del lenguaje
como Chomsky sefiala que ya no hay técnicas si no competencias
comunicacionales; sin embargo Chiavenato, manifiesta lo contrario,
precisamente el esquema anterior argumenta las técnicas que las

secretarias utilizan en la comunicacion.

LAS RELACIONES INTERPERSONALES

Definicion

Para Colunga, (2005) “Es una relacidon interpersonal es una
interaccion reciproca entre dos o mas personas. Se trata de relaciones
sociales que, como tales, se encuentran reguladas por las leyes e

instituciones de la interaccién social”.

En toda relacién interpersonal interviene la comunicacion, que
es la capacidad de las personas para obtener informacién respecto a su
entorno y compartirla con el resto de la gente. El proceso comunicativo
esta formado por la emisién de senales (sonidos, gestos, senas) con el
objetivo de dar a conocer un mensaje. La comunicacion exitosa

requiere de un receptor con las habilidades que le permitan decodificar
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el mensaje e interpretarlo. Si algo falla en este proceso, disminuyen las

posibilidades de entablar una relacion funcional.

Dolan (2008, p, 81), sefiala en cambio que “Hay que tener en
cuenta que las relaciones interpersonales permiten alcanzar ciertos
objetivos necesarios para nuestro desarrollo en una sociedad, y la
mayoria de estas metas estan implicitas a la hora de entablar lazos con

otras personas”.

Sin embargo, es también posible utilizarlas como un medio para
obtener ciertos beneficios, tales como un puesto de trabajo; incluso en
€sos casos, existen mas razones que el mero interés material, aunque

suelen ignorarse a nivel consciente.

Estilos basicos de relacion interpersonal

Seguin Garcia (2006) establece algunos estilos.

Se definen diferentes estilos de relacion para clasificar de alguna
manera las tendencias en las relaciones interpersonales. Aqui se

plantea algunos prototipos.

Algunos estilos de relaciéon son més adecuados que otros. El mas
aceptable es el estilo asertivo. En las secretarias no es solo mejor, es

muy conveniente.
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Se describen los siguientes estilos de relacion:

% Estilo agresivo.
% Estilo manipulador.
X/

% Estilo pasivo.

< Estilo asertivo.

El asertivo es la secretaria que defiende los intereses de la

instituciéon, muestra los sentimientos y pensamientos de forma clara,

ademas:

o Respeta los derechos de los demés.

o Acepta los sentimientos y pensamientos de los demas.
& Manifiesta la discrepancia.

o Pide explicaciones al no entender.

o Sabe decir que no.

Es decir el asertivo explica su opinién, oye el criterio de los
otros, pide aclaraciones y discute. Toma en cuenta la opinion y

sentimientos de los demés y los respeta.

El agresivo no explica bien su opinion, no toma en cuenta la

opinion de los demas (a menudo ni oye), amenaza, asusta, acusa,

apremia y agrede. No toma en cuenta ni respeta las ideas. A menudo
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toma decisiones sin consultar. Tanto unos como otros manifiestan con

claridad sus preferencias.

En otro grupo estan los que no saben decir que no, los que no
saben manifestar desconformidad, los que no saben manifestar sus
pensamientos, sentimientos y prioridades con claridad. Gonzalez

(2003.56) hace la siguiente descripcion:

El pasivo aparentemente acepta la opinion de los demas. En la
comunicacion tiende a devaluarse, y utiliza a menudo expresiones de

sumision y autoculpabilizacion.

A pesar de no estar de acuerdo, muestra conformidad con tal
de no enfrentarse. Acumula hostilidad y rencor que lo descarga de

forma desproporcionada en lugares y momentos inadecuados.

La caracteristica del manipulador es la ambigiiedad. No sabe
decir que no y no muestra su disconformidad (por lo menos de forma
clara). Por conseguir lo que se propone disfraza los auténticos
sentimientos y pensamientos divaga antes de entrar en materia. Utiliza
la adulacién y los halagos para dominar al contrario. Se contradice sin
parar. Habla mucho y a menudo, confunde a los demaés y los lleva por
donde quiere. Es un falso escuchador,
puesto que hace como que escucha, pero no para de interrumpir a los

demas, dificultando su participacion.
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En esta tesis hay que afirmar que la relacion interpersonal de la
secretaria, el mas adecuado es el estilo asertivo. Es capaz de

enfrentarse con éxito a cualquier estilo de relacion.

Entre las habilidades relacionales que interesa que desarrolle

el profesional cabe destacar:

«» Autenticidad.
«» Comunicacion eficaz.

«» Saber escuchar.

L)

% Capacidad de empatizar.

>

% Aceptacion incondicional.

L)

La secretaria asertiva tiene parte de esas habilidades
desarrolladas. Es auténtica pues manifiesta lo que piensa y lo que
siente. Puesto que respeta ideas y sentimientos de los demas, sabe
escuchar, y le resulta mas facil empatizar y aceptar
incondicionalmente a los demés. Ya que explica su punto de vista, y

muestra claramente sus preferencias, y comunica de forma eficaz.

Comunicacion en las relaciones interpersonales

Uno de los aspectos mas importantes de las relaciones entre las
personas es la comunicaciéon, ya que a través de ella logramos

intercambiar ideas, experiencias, valores, transmitir sentimientos,
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actitudes y conocernos mejor. Nuestra condicion de ser social, nos
hace sujetos de las relaciones interpersonales y de la comunicacion
desde el momento mismo de nuestro nacimiento, la supervivencia y el
desarrollo del individuo van a estar ineludiblemente vinculados a estas

relaciones sociales y comunicativas. Hernandez (2006, p 62)

Una secretaria competente en el desempeno de sus relaciones
interpersonales, es aquella que cuenta con recursos personales, que le
permiten utilizar y manejar de manera acertada y efectiva sus
habilidades comunicativas, en dependencia de los diferentes contextos

sociales en los que se desenvuelve.

Gran parte del tiempo se lo compromete en la comunicacion
interpersonal, la mayoria de las necesidades la satisfacen a través de
las relaciones con otras personas; estas interacciones, su calidad y el
grado en que permiten dicha satisfaccion, dependen mayormente de la

capacidad y habilidad para comunicarse de manera efectiva.

DIFERENTES FORMAS DE COMUNICACION:

COMUNICACION VERBAL Y NO VERBAL

Comunicacion no verbal

Es la que se da mediante indicios, signos y que carecen de

estructura sintactica verbal, es decir, no tienen estructura sintactica

32



por lo que no pueden ser analizadas. Las formas no verbales de
comunicacion entre los seres vivos incluyen, luces, imagenes, sonidos,
gestos, colores y entre los humanos los sistemas simbélicos como
ademas las senales, las banderas y otros medios técnicos visuales.

Machado (2003, p, 45)

Estos sistemas simbolicos son creados por los hombres y
mujeres para comunicarse y para ello deben ponerse de acuerdo acerca

del significado que van a atribuirle a cada sefial.

En la vida cotidiana, constantemente se esta enviando
mensajes no verbales a otras personas (muecas, posturas del cuerpo),

que pueden ser mucho mas importantes de lo que las personas crean.

La comunicacidon corporal, antes que lenguaje en términos
evolutivos, es una parte esencial del sistema de comunicacion, y el
vehiculo para muchas transacciones humanas fundamentales que el

discurso solo no puede comunicar.

Comunicacion verbal

Es una de las formas mas importantes para relacionarnos y
establecer contacto con otras personas; se da de forma oral y por
escrito. Méndez (2002, p. 97) Quiere decir que este sistema de

comunicacion se lo hace a través de las palabras, de un idioma y
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ciertos codigos socialmente aceptados. En el caso de las secretarias lo

realizan con técnicas y terminologia propia del servicio que brindan.

Dificultades para comunicarse y relacionarse

Hablar de manera clara y sencilla. Ver a los ojos de la otra
persona y demostrarle que se quiere la comunicacién con ella.
Conciliar lo que expresamos con nuestros gestos, lo que decimos con
palabras. Escuchar con todos nuestros sentidos. No juzgar ni afectar la
comunicacion de otros, mediante la burla o la ridiculizaciéon. No tratar

de demostrar lo que no se es o no se sabe.Orihuela (2003, p. 51)

A pesar del papel tan importante que tiene la comunicaciéon en
la vida, no siempre se da de manera facil. A veces las secretarias al
comunicarse con personas con las que se tiene diferencias (de edad,
sexo, educacion) pueden pensar que no entienden, eso puede

desanimar y hacer sentir incomprendidos a los usuarios.

Hay que considerar que a mejor comunicacion de las secretarias
mejor sera la relacion con los usuarios. Lo primero en la comunicacion
es atreverse a hablar con los demas, perder el miedo a expresar los
sentimientos, experiencias, sensaciones; para eso, se necesita ordenar
las ideas, de manera que sepan qué van a decir y como se desea
hacerlo. Es importante que cuando escuchen, las secretarias, lo
escuchen todo, con atencion y hasta el final.
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CAPITULO II

EL DESEMPENO LABORAL

Definicion de desempeiio

Se define como desempenio a aquellas “acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes
para los objetivos de la organizacion, y que pueden ser medidos en
términos de las competencias de cada individuo y su nivel de

contribucion a la empresa”. Franklin (2006: 23)

El desempeiio tiene que ver con la forma en que actda la
secretaria para resolver los problemas y necesidades de la instituciéon
donde labora; con eficacia y eficiencia que pone en los diferentes

tramites permanentes.

El Desempeiio laboral y sus caracteristicas

< “Emerge y se modifica en la misma medida que cambia el escenario

y sus exigencias.

« Coexiste con las competencias, pero facilita su re significacién y

reacomodo personal.
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<,

<,

L <4

L <4

Se constituye en una expresion personal, en tanto que cualifica a la

competencia.

En su relacion con la idoneidad profesional es consustancial a la

competencia.

Tiene un caracter totalizador al integrar de forma dialéctica los

elementos que caracterizan la competencia o conjunto de estas.

Es demostrable en la accién concreta en la actividad profesional

contextual.

Se manifiesta en si mismo el grado de transferibilidad y flexibilidad

de las competencias y los recursos persono logicos del profesional.

Adquiere su relevancia en la relacion dialéctica entre la
polivalencia, la flexibilidad y la integralidad de la actuacion del

sujeto.”

Competencias Laborales Generales (CLG)

Las Competencias Laborales Generales (CLG)

Son el conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes y

valores que un joven estudiante debe desarrollar para desempenarse

de manera apropiada en cualquier entorno productivo, sin importar el
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sector economico de la actividad, el nivel del cargo, la complejidad de

la tarea o el grado de responsabilidad requerido. Garcia (2006, p, 67)

Con ellas, una secretaria actiia asertivamente, sabe trabajar en
equipo, tiene sentido ético, maneja de forma acertada los recursos,
puede solucionar problemas y aprender de las experiencias de los
otros. Asimismo adquiere las bases para crear, liderar y sostener

actividades ejecutivas cuando es necesario.

Vistas asi, las competencias laborales generales se constituyen
en recursos permanentes que las secretarias no sélo pueden utilizar en
su vida laboral, sino que les permiten desempefiarse de manera
adecuada en diferentes espacios y, lo que es muy importante, seguir

aprendiendo.

Clases de Competencias Laborales Generales que

debe desarrollar una Secretaria

De acuerdo con Ghiseli (2005, p, 59), son las siguientes

Personales

% Orientacion ética
% Dominio personal

% Inteligencia emocional
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X/
L X4

Adaptacioén al cambio

Se refieren a los comportamientos y actitudes esperados en los

ambientes productivos, como la orientacioén ética, dominio personal,

inteligencia emocional y adaptacién al cambio.

Intelectuales

X/
L X4

X/
L X4

Toma de decisiones
Creatividad

Solucion de problemas
Atencion

Memoria

Concentracion

Comprenden aquellos procesos de pensamiento que la secretaria

debe usar con un fin determinado, como toma de decisiones,

creatividad, solucion

concentracion.

Comunicacion

X/
°

X/
°

DS

L)

X/
°e

Interpersonales
Trabajo en equipo
Liderazgo

Manejo de conflictos

de

problemas,

atencion,

memoria

y
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% Capacidad de adaptacion

X/

«» Pro actividad

Son necesarias para adaptarse a los ambientes laborales y para
saber interactuar coordinadamente con otros, como la comunicacion,
trabajo en equipo, liderazgo, manejo de conflictos, capacidad de

adaptacion y pro actividad.

Tecnologias

X/
°

Identificar, transformar,

% Innovar procedimientos

% Usar herramientas informaticas
% Crear, adaptar, apropiar,

% Manejar, transferir tecnologias

+ Elaborar modelos tecnologicos

Se refieren a la habilidad para aprender de las experiencias de los
otros y para aplicar el pensamiento estratégico en diferentes
situaciones de la empresa, como la gestion de la informacion,
orientacion al servicio, referenciacion, competitiva, gestion y manejo

de recursos y responsabilidad ambiental.

39


http://www.colombiaaprende.edu.co/html/micrositios/1752/w3-article-239761.html
http://www.colombiaaprende.edu.co/html/micrositios/1752/w3-article-239761.html

Desempeno laboral y su importancia:

“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 medicién
constante del desempenio de los trabajadores una vez que son

contratados”. (Robbins 2004).

“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
companias 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”.(Robbins 2004).

“Evaluar el desempeno es también f1til para que las
organizaciones detecten a aquellos colaboradores que se destacan por
su eficiencia y puedan realizar campanas 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 esta ambientado y
conoce perfectamente las metodologias utilizadas por la organizaciéon”

(Robbins 2004).
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“Otro punto a favor de medir los desempeiios es que ayuda a
transparentar las compensaciones otorgadas para que sean acorde a

las metas logradas”. (Robbins 2004).

Desempeiio laboral factores:

El rendimiento de una persona en su trabajo depende de
muchisimos factores que se pueden agrupar en tres grandes niveles
que van desde lo més personal y subjetivo, hasta lo mas objetivo y

organizacional.

La disposicion al trabajo

Se refiere basicamente a la actitud de la persona ante sus
obligaciones, es decir, el grado de implicacion, motivacion y
predisposicion con la cual la persona encara su trabajo,
independientemente de las circunstancias en que éste se desarrolle.
Ante una misma circunstancia externa, dos personas pueden
demostrar actitudes distintas que a su vez generan resultados

diferentes.

La capacidad de trabajo

Aqui entran en juego las habilidades, competencias y
conocimientos que tiene la persona para realizar adecuadamente sus
obligaciones. A un artista de artes graficas no se le puede pedir que

construya un edificio, pues incluso con la mejor actitud posible por su
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parte le faltaran conocimientos técnicos. Lo anterior es evidente, pero
no lo es tanto que hoy en dia no solo se requieren capacidades
técnicas, sino también capacidades organizativas (que aseguren la
mejor auto-gestion de la carga de trabajo), asi como habilidades
emocionales (importantes para que las personas puedan relacionarse
de manera adecuada con el equipo bajo su cargo, con sus compafieros

0 superiores.

Recursos de trabajo

Bajo este ultimo nivel, se agrupan todos los recursos que la
empresa pone a disposicion de las trabajadoras para que éste cumpla
sus obligaciones. Implica tanto a los recursos materiales (econémicos,
tecnologicos y de soporte) como inmateriales (sensacion de apoyo,
conocimiento y estilo de liderazgo). Si los recursos no estan
disponibles, el desempeio de los trabajadores se limita a pesar de la

buena actitud y las capacidades disponibles.
Beneficios

La evaluacion de desempeno constituye el proceso por el cual
se estima el rendimiento global de la secretaria. La mayor parte de los
ellas, procuran obtener retroalimentacion sobre la manera como
vienen ejecutando su trabajo y los jefes que tienen a su cargo la
direcciéon de otros empleados deben evaluar el desempenio individual

para decidir las acciones que deben tomar.
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El departamento de gestion del talento humano desarrolla
evaluaciones del desempefio para las secretarias de todos los
departamentos, aunque puede desarrollar enfoques diferentes para
ejecutivos de alto nivel, profesionales, gerentes, supervisores,
empleados y obreros, necesita uniformidad dentro de cada categoria

para obtener resultados validos, confiables y utilizables.

Entre los beneficios especificos que proporciona la evaluacion

del desempeiio se tiene a los siguientes:

Para la jefatura:

% Evaluar mejor el desempeno y el comportamiento de los
subordinados con base, las variables y los factores escogidos,
por medio de un sistema valido, confiable y objetivo.

% Identifica y detecta las necesidades de capacitacion de su
personal.

% Le permite proponer medidas y disposicion para mejorar el
rendimiento del personal.

% Permite la comunicaciéon con los subalternos para hacer que

comprendan la mecanica de evaluacion del desempefio.

Para los subordinados:

% Conocer los aspectos del comportamiento y del desempeno que

la empresa valora mas en los trabajadores.
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% Conocer cuales son las expectativas de su jefatura acerca de su

desempeiio, fortalezas y debilidades.

+¢ Conocer las medidas correctivas del jefe con el fin de mejorar su

desempeno.

VENTAJAS Y DESVENTAJAS

Desventajas

Si el companero de trabajo entrega criticas positivas o negativas
sin evidencia debido a una amistad o falta de ella, no ayudaran a
evaluar con precision al empleado. Elige a compafieros que tienen un
desempeiio por encima del promedio y continuamente producen un
trabajo profesional. Ademas, si los evaluadores no estadn entrenados de
coémo informar sobre el desempeiio, tales como usar medidas objetivo
y ejemplos documentados, el sistema de retroalimentacion no

funcionara.

Ademés, si se reportan opiniones sin una gran cantidad de
hechos, entonces puede sufrir el animo del empleado siendo revisado y
la expectativas de rendimiento no seran claras. Por lo tanto, el

desarrollo del empleado no mejorara.
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Ventajas

Cuando una secretaria escucha la retroalimentacion dada por
una variedad de companeros/as de trabajos imparciales y
supervisores, es dificil refutar las areas que sefialas para mejorar. Por
ejemplo, si el empleado debe realizar un servicio a clientes fuera de la
organizacion o a otros empleados, entonces quien no esta realizando
adecuadamente el trabajo recibird retroalimentacién negativa por

ambos tipos de clientes.

Esto te ayudara a escribir un plan de mejora de rendimiento
y, una vez que la secretaria esté trabajando satisfactoriamente, puede
conducir a un aumento de las ganancias debido al mejor servicio al

cliente.

Clave

El éxito de una empresa depende mucho del desempeno y
bienestar de las secretarias. Si las secretarias estdn a gusto, su

rendimiento serd mejor, y aumentara la productividad.

Para garantizar un buen desempeno laboral es importante que
las secretarias tengan claras sus funciones, procedimientos a seguir,

funciones y objetivos a cumplir.
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La motivacion que cada quien tenga en el lugar de trabajo sera
fundamental para obtener los resultados esperados. Expertos
recomiendan varias técnicas para mejorar el desempeno, como puede
ser recompensar los logros obtenidos, fomentar un buen clima en la

oficina y hasta delegar mayor responsabilidad.

Consejos para fomentar el buen desempeiio laboral:

Buen ambiente de trabajo: Sentirse comodo en la oficina

ofrece a las secretarias mayores posibilidades para desempenar
correctamente sus tareas. Para lograrlo, es importante que las
secretarias sean seleccionadas segin sus habilidades para el puesto
que tenga los conocimientos, destrezas y experiencia suficientes, y que

ademas esté motivada.

Establecer objetivos: Trabajar por objetivos es una buena

técnica para motivar a las secretarias, pues su consecucion hara que se
sientan satisfechas. Deben ser objetivos viables, medibles y que

ofrezcan un desafio.

Formacion: El desarrollo profesional constante de las secretarias

hara que se sientan motivadas. Fomentar los cursos de formacién en la
empresa, o fuera de ella, es beneficioso tanto para el empleador como
para el empleado que se sentird orgulloso de los logros conseguidos,

mejorara su autoestima y su satisfacciéon laboral.
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Participacion: Hacer participe a las secretarias en la toma de

decisiones hara que haga suyo el producto final. Si se democratiza la
planificacion de tareas, aunque sean sencillas, el trabajador se sentira
mas en confianza, y también se encuentra que forma parte de la

empresa.

Reconocimiento: Entre todas las recomendaciones, la maés

importante para promover un buen desempefnio laboral, es el
reconocimiento del trabajo por parte del jefe. Al reconocer que se esta
haciendo un buen trabajo o mostrar satisfaccion por lo logrado, hara

que el empleado se sienta valorado, util y reforzara su autoestima.
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CAPITULO 111

NATURALEZA DE LAS INSTITUCIONES PUBLICAS

Dentro del contexto geografico del cantéon Portoviejo, se
encuentran  estratégicamente establecidas gran namero de
instituciones publicas, las mismas que desempefian diversidad de
actividades econdmicas, turisticas, comerciales y de salud,
distinguiéndose y diferencidndose del sector privado, precisamente
por los movimientos y acciones que cada sector desempeiia dentro de

la economia de la ciudad y por ende del pais.

Las instituciones del sector ptublico dependen exclusivamente
del Estado y por lo tanto de la economia nacional; la actividad
econOmica del sector publico comprende aquellas actividades que el
Estado a través de la administracion local y central, y de las empresas
que poseen, ejecutan o controlan. El papel y el volumen del sector
publico dependen en gran medida de lo que en cada momento se

considera interés publico.

A medida que los tiempos han transcurrido, las actividades del
sector publico se fueron fortaleciendo gracias a que muchos paises
fomentaron su crecimiento, la sombra de un deterioro del sector
privado y a la flexibilidad de las politicas del estado. Sin embargo, esta

tendencia no se mantuvo siempre y el sector privado comenzé a tener
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un incremento empresarial debido a que después de la década de los
80, se favorecid la privatizacion de las instituciones y empresas

publicas.

Entre las Instituciones publicos del cantéon Portoviejo se
encuentran siguientes: Universidad Técnica de Manabi, IESS, GADP,
MAGAP Consejo Provincial de Manabi, Contraloria General del
Estado, Gobernacion, Superintendencia de Bancos, Casa de la Cultura

y CNEL.

Relacion de las competencias comunicativas y el

desempeinio laboral de las secretarias

Como ya se ha argumentado suficiente, el significado de

competencias comunicativas y el desempefio laboral de las se

La secretaria competente tiene capacidades y habilidades

para ponerlas a disposicion de un desempeno eficaz porque:

Reflexiona acerca de su ejecucion.

Tiene una vision de sus propias habilidades pero también de sus
limitaciones.

Sabe que mecanismos debe implementar

Sabe desenvolverse en distintos ambientes
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Es decir, la secretaria que ha desarrollado competencias
comunicativas tiene la capacidad de comprender, analizar e
interpretar los diversos eventos comunicativos de los usuarios: es

decir, sabe:

Lo que hay que decir
Lo que el usuario quiere decir

Lo que el destinatario quiere entender

También se ubica en las reglas sociales culturales y psicologicas

que le toca actuar, en particular del lenguaje que debe utilizar.

Es perceptiva, es decir puede prevenir la forma de comunicarse.

También la secretaria hace buen uso del lenguaje oral, escrito

y no verbal.

La secretaria que aplica las competencias comunicativas en su

desempeio laboral se desenvuelve de la siguiente manera:

Haciendo buen uso del lenguaje

Transmitiendo el mensaje de manera precisa, clara y completa.

Tiene la capacitad de escuchar a los otros y respetar las

opiniones aunque no las puede compartir.
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En definitiva la secretaria con competencias comunicativas

tiene tres condiciones: saber — saber hacer y saber actuar.

Analisis de los resultados

Al realizar un anélisis de los resultados obtenidos, se puede
establecer que las secretarias que laboran en las entidades publicas de

la ciudad de Portoviejo.

Una tercera parte de las secretarias aplican competencias
comunicativas en el desarrollo de actividades, siendo las mas
utilizadas las lingiliisticas, la cual permite un intercambio de

informacion.

Sobre las técnicas para promover un excelente proceso
comunicativo, la ironia asertiva y la escucha activa son las maés
utilizadas, lo cual permite que la comunicacion con el interlocutor sea
eficiente. En cuando a los factores que inciden en el buen desempeio
profesional se identifico la capacitacion permanente y la buena
remuneracién como elementos sustanciales para que las secretarias

desempenen sus funciones de manera eficiente y efectiva.
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En la utilizacion de los tipos de lenguajes, se establecié que el
mas usado es la cordialidad, habiendo una relacion directa entre
desempeiio laboral y competencias comunicativas, lo cual ha dado
como resultado un buen servicio, efectivizindose los procesos de
comunicacion de manera adecuada, debido a las habilidades

comunicativas que aplican en su trabajo.

En conclusién existe un bajo porcentaje de secretarias que no
aplican bien las competencias comunicativas tanto en el proceso de la
comunicacion como en el desempetio laboral; siendo la competencia
maés utilizada la lingiiistica; entre las técnicas mayormente utilizadas
es la escucha activa y la ironia asertiva. No obstante los usuarios se
sienten satisfechos con la atencién que brindan las secretarias, el trato

cordial, amable y explicativo.
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VI.

VII.

HIPOTESIS

General

+ Las competencias comunicativas de las secretarias ejecutivas

inciden en el desempefo laboral de las entidades publicas de la

ciudad de Portoviejo.

Especificas

¢ El proceso de la comunicacion efectiviza las labores secretariales en

las instituciones publicas

VARIABLES Y SU OPERACIONALIZACION

Independiente

% Las competencias comunicativas

Dependiente

% Desempeiio laboral

Intervinientes

% Competencias profesionales
% Relaciones interpersonales
% Vocabulario fluido

«» Técnicas comunicativas

>

*%* Formacién profesional

o,
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DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES E INDICADORES

VARIABLES

DEFINICION

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

NSTRUMENTOS

Competencias
comunicativas

Conjunto de
procesos lingiiisticos
que permite
desarrollar una
excelente
comunicacion.

Capacidad
comunicativa

Lingiiistica

Discursiva

Sociolingiiistica

Tecnologica

¢Conoce y
aplica
competencias
comunicativas en
el desarrollo de
sus actividades?

De las siguientes
competencias ¢Cual
utiliza mas para
efectivizar el
proceso de la
comunicaciéon?

De las siguientes
técnicas ¢Cuél
utiliza més para
promover
excelentes procesos
comunicativos?

¢Enla
comunicacién con el
usuario usted utiliza
un lenguaje?:

ENCUESTA
Y ENTREVISTA
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VARIABLES DEFINICION DIMENSION |[INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Desempeiio Rendimiento .
laboral laboral que el Rendimiento De los siguientes
profesional eficiente factores cual
demuestra con el Resuelve considera usted que
desarrollo de sus problemas incide en el
funciones y tareas des?mp en(1> ENCUESTAY
eficientes. Capacidad de protesiona ENTREVISTA
gestion ¢Cree usted que
o el desempeiio
Cumplimiento laboral eficiente de
y responsabilidad | las secretarias se
Rendimiento debe a la aplicacion
ineficiente de las competencias
Agilidad y comunicativas?
eficacia
¢La aplicacion de
las competencias
Ineficacia comunicativas
efectiviza las
labores de las
secretarias?
La calidad del

servicio de la
secretaria es:
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VIII.

DISENO METODOLOGICO

Tipo de diseiio metodoloégico

El tipo de diseno es el no experimental y su estudio es el
investigativo porque permitié conocer las competencias comunicativas
utilizadas por las Secretarias Ejecutivas y la incidencia en su
desempefio laboral en las entidades publicas de la ciudad de

Portoviejo.

Metodologia

La metodologia que se utilizd en el presente trabajo fue la

investigacion diagnostica propositiva.

Métodos, técnicas e instrumentos

Investigativo: La aplicacion de este método sirvi6 para

insertarnos en la realidad de forma objetiva y clara e investigar sobre
las competencias comunicativas de las Secretarias Ejecutivas y su
desempefio laboral en las entidades publicas de la ciudad de
Portoviejo. Se emplearon técnicas como: observacion y encuesta; asi

mismo, se utiliz6 los instrumentos de guias de encuesta.
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Bibliografico: A través de este método se recopil6 la informaciéon

necesaria ya adecuada para la elaboracion del marco tedrico sobre las
competencias comunicativas de las Secretarias Ejecutivas y su
desempeino laboral en las entidades publicas de la ciudad de

Portoviejo.

Analitico: Sirvié para hacer un anélisis profundo de los resultados

obtenidos; se apoyara en la técnica del analisis y como instrumento el

diario de campo.

Estadistico: este método permiti6 representar mediante cuadros

estadisticos los resultados obtenidos en la investigacion. Se utilizaron
las técnicas de tabulacion, graficacion y el analisis, como instrumentos,

los gréaficos.

RECURSOS

Humanos

% Secretarias que laboran en las entidades ptiblicas de Portoviejo.

4

» Directivos.

L)

«» Usuarios.

>

% Miembros de la comisién de investigacion.

L)

«» Autoras de la tesis.
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Materiales

% Libros.

« Internet.

% Folletos.

% Trabajos de computadora.
%+ Material de oficina.

% Copias.

% Fichas.

s Otros.

POBLACION Y MUESTRA

Se trabajé con el nimero de usuarios relacionados con las

secretarias y directivos:
48 secretarias tituladas como Licenciadas en Secretariado Ejecutivo;
48 directivos

100 usuarios.

Universidad Técnica de Manabi, IESS, GADP, MAGAP,

Consejo Provincial de Manabi, Contraloria General del Estado,

Gobernacion, Superintendencia de Bancos, Casa de la Cultura y CNEL.
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IX. PRESENTACION DE RESULTADOS, ANALISIS E

INTERPETACION

ENCUESTAS APLICADAS
A LAS SECRETARIAS
DE LAS INSTITUCIONESPUBLICAS,
DIRECTIVOS Y USUARIOS
DE LA

CIUDAD DE PORTOVIEJO
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Conoce y aplica competencias comunicativas en el

CUADRO Y GRAFICO N° 1

desarrollo de sus actividades

ALTERNATIVA | F %
Si 15 31
No 13 27
A veces 20 42
TOTAL 48 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Fuente: Secretarias de las instituciones de Portoviejo

C A veces
42%

asi
31%

B No
27%

Elaboracion. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la pregunta planteada, los resultados alcanzados fueron

los siguientes: el 42% manifest6 que a veces; el 31% que siy el 27% que

no.
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Estos resultados permiten establecer que la gran mayoria de
secretarias aunque conocen que son las competencias comunicativas
no las aplican correctamente, por lo tanto el proceso comunicativo con

los usuarios, jefes y companeros presenta algunas falencias.
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CUADRO Y GRAFICO N° 2
De las siguientes competencias. ¢Cual utiliza mas para

efectivizar el proceso de la comunicaciéon?

ALTERNATIVAS F %
Lingiiistica 17 35
Discursiva 10 21
Sociolingiiistica 12 25
Tecnolbgica 9 19
TOTAL 48 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

d
Tecnoldgica

a Linguistica
[s)
19% \ 35%

C

Sociolingu

ica ; _

25% iscursiva
21%

Fuente: Secretarias de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada: ¢Cuél utiliza mas para

efectivizar el proceso de la comunicacion?; los resultados fueron las
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siguientes: el 35% indico la lingiiistica, el 25% sociolingiiistica; el 21%

discursiva, finamente el 19% respondi6 la tecnologica.

Los resultados permiten determinar que las secretarias, utilizan
todas las competencias para efectivizar el proceso de comunicacion,
destacandose la lingiiistica, ya que el contacto es directo con el

usuario, jefes y deméas miembros de la institucion.
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CUADRO Y GRAFICO N° 3

De las siguientes técnicas cual utiliza mas para

promover un excelente proceso comunicativo

ALTERNATIVA F %
Escucha activa 13 27
Técnica de la ironia asertiva. 14 29
Técnica del quebrantamiento del proceso. 7 15
Técnica de ignorar. 6 12
Técnica para procesar el cambio. 6 13
Técnica de aplazamiento asertivo. 2 4
TOTAL 48 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Técnica para Técnica de
procesar el aplazamiento
cambio. asertivo.
13%

Técnica
de
ignorar.
12%

Técnica del écnica dela
quebrar:jtalmle ironfa
nto de asertiva.
proceso. 29%

15%

Fuente: Secretarias de las instituciones de Portoviejo
Elaboracion. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre la pregunta planteada: el 29% contest6 la ironia asertiva,

el 27% manifesté la escucha activa; el 15% expresd6 técnica de
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quebrantamiento del proceso; el 13% técnica para procesar el cambio;

el 12% técnica de ignorar y el 4% técnica de aplazamiento asertivo.

Los resultados evidencian que las secretarias aplican diferentes
técnicas de comunicacion, destacandose la técnica de la ironia asertiva
y la escucha activa, como las de mayor aplicaciéon, porque permiten que

la comunicacion con el interlocutor sea eficiente.
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CUADRO Y GRAFICO N° 4

Cuales son los factores que incide en su buen

desempeiio profesional

ALTERANTIVA F %
Buena remuneracion 15 31
Capacitacion permanente 17 35
Actitud de los usuarios 6 13
Trato de directivos 7 15
Motivacion familiar 3 6
TOTAL 48 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

e Motivacién

familiar
d Trato de 6%

directivos \

uena
racion

B

Capacitacion

permanente
35%

Fuente: Secretarias de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION

En torno a los factores que incide en el buen desempefo

profesional; las Secretarias; el 35%

contest6 la capacitacion
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permanente; el 31% senald6 que la buena remuneracion; el 15%
manifest6 trato de directivos; el 13% senalo la actitud de los usuarios,

finalmente el 6% expreso6 la motivacion familiar.

Se demuestra que existen muchos factores que influyen en el
desempeio laboral, destacAindose la capacitaciéon permanente y la
buena remuneracion como los componentes mas trascedentes que
intervienen para que las secretarias se desempefien de manera

eficiente.
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CUADRO Y GRAFICO N° 5

En la comunicacion con el usuario usted utiliza un

lenguaje

ALTERNATIVA F %
Cordial 15 31
Mas o menos cordial 9 19
Poco cordial 5 10
Amable 10 21
Explicativa 9 19
TOTAL 48 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

e Explicativa a Precisa
19% 31%

d Amable

21%
B Sin rodeos

19%

C Pedante
10%

Fuente: Secretarias de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la pregunta planteada: En la comunicacion con el usuario
usted utiliza un lenguaje; las secretarias respondieron de la siguiente

manera; el 31% contesto que es cordial; el 21% opind que es amable; el
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19% manifestd mas o menos cordial; el 19% expresdé explicativa y el

10% senal6 poco cordial.

De los resultados, las secretarias utilizan en su mayoria un

lenguaje cordial y amable lo que facilita una excelente comunicacién

con los usuarios.
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ENCUESTA APLICADA

A LOS DIRECTIVOS

DE LAS

INSTITUCIONES PUBLICAS

DE LA

CIUDAD DE PORTOVIEJO
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CUADRO Y GRAFICO N°1
Conoce usted si su secretaria aplica competencias
comunicativas en el proceso de la comunicacion

con el pablico interno y externo.

ALTERNATIVA F %
Si 27 56
No 6 13
A veces 15 31
TOTAL 48 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

c A veces
31%

b No
13% asi
56%

Fuente: Directivos de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo a la interrogante el 56% de los directivos indicé que
las secretarias si aplican las competencias comunicativas en el proceso

de la comunicacion que mantienen con los usuarios como con los
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companeros de trabajo por lo tanto su desempeino es muy bueno y la
atencion es efectiva, el 31% respondid que a veces, ya que estas aunque
conocen las técnicas no las aplican correctamente y solo el 13%

determino que no por cuanto no las conocen.

Estos resultados permiten establecer que las secretarias de las

Instituciones Pablicas desarrollan un efectivo proceso comunicativo.
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CUADRO Y GRAFICO N°2
Cree usted que el desempeiio laboral eficiente de las

secretarias se debe a la aplicacion de las competencias

comunicacionales?
ALTERNATIVA F %
Si 27 56
No 6 13
A veces 15 31
TOTAL 48 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

c A veces
31%

b No
13% asi

56%

Fuente: Directivos de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la pregunta planteada los directivos respondieron de la
siguiente manera: el 56% sefalé que si; el 31% afirm6 a veces;

finalmente el 13% manifesto no.

73



En relacion a los resultados, la mayoria de los directivos de las
Instituciones de Portoviejo, afirman que el desempefio laboral
eficiente de las secretarias se debe a la aplicacion de las competencias
comunicacionales por lo tanto el prestigio institucional también se

fortalece.
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CUADRO Y GRAFICO N°3
La aplicacion de las competencias comunicativas

efectivizan las labores de las secretarias.

ALTERNATIVA F %
Si 30 63
No 2 4
A veces 16 33
TOTAL 48 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

c A veces
33%

63%

Fuente: Directivos de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras

ANALISIS E INTEPRETACION

Respecto a la aplicacion de las competencias comunicativas, el
63% de los directivos contestaron que si; el 33% indic6 que a veces y el

4% manifest6 que no.
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En concordancia con los resultados, la mayoria de los directivos
afirman que la aplicacion de las competencias comunicativas si

efectivizan las labores de las secretarias.
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CUADRO Y GRAFICO N° 4

La calidad del servicio brindado por la secretaria es

ALTERNATIVA F %
Muy bueno 15 31
Bueno 23 48
Regular 8 17
Malo 2 4
TOTAL 48 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

d Malo ZMUV
9 ueno
C Regular 4%

17%

B Bueno
48%

Fuente: Directivos de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre la calidad se servicio de las secretarias, los directivos

tienen las siguientes opiniones: el 48% contest6 que es bueno; el 31%
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manifesté que es muy bueno; el 17% califico como regular y el 4%

indico6 que es malo.

En correspondencia con los resultados la mayoria de los
directivos de las Instituciones de Portoviejo, determinan que la calidad
de servicio brindado por las secretarias esta entre bueno y muy bueno,

por lo que el servicio es eficiente.
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CUADRO Y GRAFICO N° 5
Cree usted que la aplicacion de las técnicas de

comunicacion efectivizan los procesos de comunicacion.

ALTERNATIVA F %
Si 33 69
No 0 0
A veces 15 31
TOTAL 48 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

c A veces
31%

b No
0%

aSi
69%

Fuente: Directivos de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada, los directivos dieron las

siguientes respuestas: el 69% contesté que si; el 31% manifest6 que a

veces.
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Los resultados permite aseverar que la mayoria de los
directivos que laboran en las diferentes Instituciones de la ciudad de
Portoviejo consideran que la aplicacion de las técnicas de
comunicacion si efectivizan los procesos de comunicaciéon porque el

mensaje es directo y asi el usuario se siente satisfecho con el mismo.
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CUADRO Y GRAFICO N° 6

En la comunicacion con el usuario, el lenguaje

utilizado por las secretarias es:

ALTERNATIVA F %
Sencillo 19 40
Coloquial 10 21
Técnico 14 29
Ninguna de las anteriores 5 10
TOTAL 48 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

d Ninguna de a Sencillo

las anteriores \ 40%
c Técnico 10%
29%

b Coloquial
21%

Fuente: Directivos de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION

En lo que tiene que ver con la presente interrogante; el 40% de
los directivos manifest6 que es sencillo; el 29% senal6 el técnico; el
21% opin6 que es coloquial; finalmente el 10% expresé todas las

anteriores.
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Se establece, segtin los directivos, que en la comunicacion con
el wusuario, el lenguaje mas wutilizado por las secretarias

preferentemente es el sencillo y técnico.
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ENCUESTA APLICADA

A LOS

USUARIOS

DE LAS

INSTITUCIONES PUBLICAS

DE LA

CIUDAD DE PORTOVIEJO
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CUADRO Y GRAFICO No. 1

Aplica la secretaria competencias comunicativas

cuando lo atiende o proporciona un servicio.

ALTERNATIVA F %
Si 25 25
No 33 33
A veces 42 42
TOTAL 100 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

asi
C A veces 25%

42%

Fuente: Usuarios de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION

Ante la interrogante planteada el 42% de los usuarios de las

Instituciones Publicas respondié que A veces, el 33% que No y solo el

25% que Si.
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Estos resultados permiten determinar que las secretarias
aplican muy poco competencias comunicativas por lo tanto el proceso

de la comunicacion presenta falencias.
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CUADRO Y GRAFICO N° 2

Usted cree que las secretarias de las instituciones de

Portoviejo, utilizan habilidades comunicativas en su

trabajo?
ALTERNATIVA F %
Si 25 25
No 33 33
A veces 42 42
TOTAL 100 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

a Si
C A veces 25%
42%

Fuente: Usuarios de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION
En torno a la pregunta planteada, las respuestas de los usuarios
fueron las siguientes: el 42% manifesto que a veces; el 33% indico que

noy el 25% contest6 que si.
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Segun los datos obtenidos, los usuarios de las diferentes
instituciones de Portoviejo, afirman que a veces las secretarias
utilizan habilidades comunicativas en su trabajo, por lo que su

desempeno no es eficiente.
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CUADRO Y GRAFICO N° 3

De los siguientes factores cuales favorecen en el

desempeiio laboral de las secretarias

ALTERNATIVAS F %
Buena remuneracion 31 31
Capacitacion permanente 37 37
Actitud de los usuarios 13 13
Trato de directivos 19 19
TOTAL 100 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

d Trato de a Buena

directivos remuneracio
19% n

31%

C Actitud de
los usuarios

13% B

Capacitacion
permanente
37%

Fuente: Usuarios de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre la pregunta planteada, las respuestas obtenidas fueron las

siguientes: el 37% de los wusuarios manifest6 la capacitacion
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permanente; el 31% indic6 la buena remuneracién; el 19% opt6 por la
alternativa trato de directivos, finalmente el 13% contest6 actitud de los

usuarios.

En relacion con los datos obtenidos, los factores que favorecen en
el desempeno laboral de las secretarias estdn relacionados con la

capacitacion permanente y la buena remuneracion.
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CUADRO Y GRAFICO N° 4

De las siguientes técnicas, ¢Cual utiliza mas las

secretarias para promover una buena comunicaciéon con

usted?

ALTERNATIVA F %
Escucha activa. 28 28
Técnica de la ironia asertiva. 26 26
Técnica del quebrantamiento del proceso. 10 10
Técnica de ignorar. 20 20
Técnica para procesar el cambio. 12 12
Técnica del aplazamiento asertivo. 4 4
TOTAL 100 | 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Técnica para
procesar el
cambio.
12%

Técnica de
ignoraf.
20%

Técnica del
quebrantami
ento del
proceso.
10%

Técnica del

aplazamiento
asertivo.
4%

ucha
iva.
%

Técnica de la
ironia
asertiva.
26%

Fuente: Usuarios de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras
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ANALISIS E INTERPRETACION

Sobre las técnicas utilizadas; los usuarios determinaron las
siguientes respuestas: el 28% afirmé la escucha activa; el 26%
manifest6 la técnica de la ironia asertiva; el 20% técnica de ignorar; el
12% técnico para procesar el cambio; el 10% técnica de quebramiento

del proceso y el 4% técnica de aplazamiento asertivo.

Estos resultados conllevan a afirmar que las secretarias aplican
varias técnicas de comunicacion, siendo la escucha activa y la técnicas
de la ironia asertiva las mas utilizadas lo que supone una buena

comunicacion con el usuario.
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CUADRO Y GRAFICO N° 5

En la comunicacion con la secretaria, usted utiliza un

lenguaje
ALTERNATIVA F %
Cordial 28 28
Mas o menos cordial 14 14
Poco cordial 19 19
Amable 15 15
Explicativo 24 24
TOTAL 100 100

REPRESENTACION GRAFICA PORCENTUAL

Explicativo Cordial
24% 28%

Amable
15%

Mas o

menos

cordial
14%

Poco cordial
19%

Fuente: Usuarios de las instituciones de Portoviejo
Elaboracién. Las autoras

ANALISIS E INTERPRETACION

El 28% de los usuarios manifiesta que en la comunicacion las

secretarias utilizan un lenguaje cordial; el 24% contest6 explicativo, el
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19% senal6 poco cordial; el 15% indic6 amable y el 14% expres6é mas o

menos cordial.

En relacion con los datos, las secretarias tienen diferentes formas
de comunicacion con el usuario, entre las que sobresale el cordial y

explicativo, que influiria eficazmente en su labor.
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COMPROBACION DE LOS OBJETIVOS

Y VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS

Concluida la presente investigacion se procedi6 a la
comprobacién de objetivos y verificacion de hipoétesis, para lo cual se
plantearon cuatro objetivos, un general y tres especificos, los que han

sido cumplidos en el desarrollo de la investigacion.

Comprobacion de los objetivos

El objetivo general se propuso de la siguiente manera:
Investigar las  Competencias Comunicativas de las Secretarias
Ejecutivas y su desempefio laboral en las Entidades Publicas de la

ciudad de Portoviejo.

El logro de este objetivo se demuestra a través delos cuadros y
graficos # 1 de las encuestas y entrevistas aplicadas a las secretarias,
directivos y usuarios; quienes en su mayoria respondi6 que las mismas
conocen y aplican las competencias comunicativas aunque en la
practica no son utilizadas correctamente, por lo tanto el proceso

comunicativo presenta ciertas falencias.
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En cuanto al primer objetivo especifico se plante6 de la
siguiente forma: Establecer las técnicas comunicativas utilizadas por
las Secretarias Ejecutivas en las entidades publicas de la ciudad de
Portoviejo”. El cumplimiento de este objetivo se demuestra en el
cuadro y grafico # 3 de las encuestas aplicadas a las secretarias y # 4
de los usuarios; donde ambos determinaron que la escucha activa y la
ironia asertiva son las técnicas que mas efectivizan el proceso de la

comunicacion.

Para los directivos la aplicacion de estas técnicas permite
efectivizar los procesos de la comunicacién, informacién que se puede

validar en el cuadro y grafico # 4.

Con respecto al segundo objetivo especifico se lo propuso asi:
Identificar los factores que aportan al desempeiio laboral de
las secretarias ejecutivas en las entidades publicas de la

ciudad de Portoviejo.

El logro de este objetivo se lo comprueba en el cuadro y grafico #
4 de la encuesta aplicada a las secretarias y # 3 de los usuarios, donde
ambos coinciden que la capacitacion permanente y la buena
remuneracion son los factores que mas aportan para que el desempefio

laboral sea excelente.
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El tercer objetivo especifico se lo plante6 de la siguiente manera:

Diseiar una propuesta de solucion.

Debido a un bajo porcentaje de secretarias que no conocen las
competencias y que por ende no aplican las técnicas en el proceso de la

comunicacion se elabora la propuesta.

Verificacion de las hipoétesis

La hipotesis general propuesta fue la siguiente: Las
competencias comunicativas de las secretarias ejecutivas
inciden en el desempeiio laboral en las entidades puablicas

de la ciudad de Portoviejo.

Esta hipoétesis se verifica como verdadera y se lo demuestra en
el cuadro y grafico # 2 de las encuestas y entrevistas aplicadas a los
directivos los cuales determinaron que la efectiva y oportuna
aplicacion de estas competencias ha promovido una buena

comunicacion con los usuarios y con los compafieros de trabajo.

Los usuarios en el cuadro y grafico # 4 indicaron que la

aplicacion de las técnicas que forman parte de las competencias
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comunicativas han promovido una buena comunicacién por lo tanto el

desempefio de las secretaria ha sido muy bueno.

Las secretarias en el cuadro y grafico # 2 expresaron que las
competencias comunicativas como la lingiiistica y sociolingiiistica son
las que méas han aportado al efectivo proceso de la comunicacién y por

ende a su excelente desempeno laboral.

En cuanto a la primera hipotesis especifica se plante6 asi: El
proceso de comunicacion efectiviza las labores secretariales

en las Instituciones Puablicas.

Esta hipotesis se verifica como verdadera y se la puede
comprobar en el cuadro y grafico # 3 de las encuestas aplicadas a los
directivos donde el 63% indico que Si, que la aplicacion de estas
competencias ha efectivizado las labores secretariales aportando al

desarrollo y prestigio de la Institucion.

Los usuarios en el cuadro y grafico # 5 expresaron que las
secretarias desarrollan habilidades comunicativas efectivas producto
de la aplicacién de las competencias por lo tanto el lenguaje y la

atencion se torna cordial, amable y explicativa.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez realizada la presente investigacion se llegod alas

siguientes conclusiones:

Conclusiones

X/
L X4

X/
L X4

El 27% de las secretarias de las Instituciones ptblicas no conocen
ni aplican las competencias comunicativas por lo tanto el proceso

de la comunicacion es poco efectivo y su desempeiio laboral bajo.

De las competencias comunicativas la mas utilizada por las
secretarias es la Lingiiistica, misma que les permite interpretar de

manera efectiva y clara los mensajes.

De las técnicas comunicativas las més utilizadas por las secretarias
para efectivizar el proceso de la comunicacion es la escucha activa 'y
la ironia asertiva, que consisten en saber escuchar y responder de

acuerdo a la critica hostil.

El 56% de los directivos afirmaron que el desempeno laboral de las

secretarias es eficiente producto de la aplicacion de las

competencias comunicativas.
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X/
L X4

Los usuarios en su mayoria se sienten satisfechos con la excelente
atencion brindada por las secretarias, el trato cordial, amable y
explicativo se debe a la aplicacibn de las competencias

comunicativas por parte de las secretarias.

Recomendaciones

*
L X4

X/
L X4

Con la finalidad de efectivizar los procesos comunicativos, se
recomienda a las autoridades capacitar a las secretarias en técnicas

comunicacionales.

Motivar a las secretarias en la aplicacion de las competencias y

técnicas comunicacionales para promover una atencion de calidad

y calidez.

Ejecutar la propuesta planteada por las autoras de la presente

investigacion.

99



XI.

PROPUESTA

FORTALECIMIENTO DE LAS COMPETENCIAS
COMUNICATIVAS DE LAS SECRETARIAS
EJECUTIVAS DE LAS INSTITUCIONES PUBLICAS
DE LA CIUDAD DE PORTOVIEJO, A TRAVES DE

TALLERES

ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

Las competencias comunicativas es fruto del desarrollo de las
relaciones interpersonales que la sociedad ha llevado, pero también de
la globalizacion, de la revolucién informatica y de la primacia que ha
alcanzado ciertas instituciones publicas que deben cubrir servicios
fundamentales para el buen desenvolvimiento social. Ya no solo basta
con hablar y/o escribir, sino que estas formas de comunicacién deben
permitir cumplir con determinados objetivos personales e
institucionales, en donde el comunicador y el receptor se sientan

satisfechos.

Todas las personas necesitan desarrollarse en un entorno
estimulante, que permita ir creciendo dia a dia. Un entorno que

motive y con el que se sientan identificados, tanto en el dmbito
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familiar, como en el colegio o posteriormente en el lugar de trabajo,
donde es necesario un clima que permita a cada persona beneficiarse

del contacto con sus semejantes.

La propuesta es de mucha importancia tanto para las
Secretarias Ejecutivas como para las Instituciones Puablicas y por ende
a la sociedad en general ya que ayudara a dar soluciéon a un problema

que afecta a la sociedad.

La propuesta es original, porque si bien es cierto, existen
estudios similares, pero obedecen a contextos diferentes, a otras
realidades; en cambio el presente estudio parte de una realidad
altamente conflictiva, donde los problemas sociales influyen

poderosamente en el aprendizaje.

La presente propuesta parte de fundamentos legales,
filosoficos y psicolégicos, que se exprese en un Marco Tedrico
sustancioso donde se expondria de manera amplia los conceptos

sobre la comunicacion y relaciones interpersonales.

Serda de mucha valides para las autoridades, directivos,
Secretarias Ejecutivas, porque se demostrara el grado de importancia
que tienen mantener relaciones afables, comprensibles y formales en

la relaciéon con el usuario.
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X/
L X4

Objetivos
General

% Fortalecer las competencias comunicativas de las Secretarias

Ejecutivas.

Especificos

% Elaborar estrategias para aplicar correctamente las técnicas

comunicativas.

% Mejorar la comunicacién de las Secretarias Ejecutivas con

el usuario.

Beneficiarios
Directos

Secretarias de las siguientes Instituciones Publicas:
Universidad Técnica de Manabi, IESS, CNEL, MAGAP, GADP,
Consejo Provincial, Contraloria General del Estado,
Gobernacién, Superintendencia de Bancos y Casa de la

cultura.
Indirectos

Autoridades y usuarios
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Localizacion fisica

Sala de capacitaciones de las instituciones beneficiarias.

Actividades

Las actividades que se realizaran son:

R/

X Ejecucion de talleres a través de actividades, material
POP a las diferentes instituciones puablicas de la ciudad de

Portoviejo.

o,

w» Integrar a todo las secretarias en las diferentes

actividades.

o Monitorear la realizacion de las estrategias.

Talleres:

TALLER I:

Las competencias comunicativas
TALLER II:

El desempeiio laboral de las secretarias
TALLER III:

Relaciones Interpersonales

TALLER IV:

Técnicas de comunicacion interpersonal
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Metodologia

Se utilizara la metodologia activa con el apoyo de los

siguientes métodos.

Participativa: Lo cual permitira que todas las secretarias

asistentes se involucren en el tema.

Reflexiva. Porque permitird reflexionar y analizar

conceptos y variables.

Analitica: Permitird analizar los resultados que se logren en los

talleres

Recursos

Humanos

<  Secretarias, autoridades y usuario de las instituciones publicas

de la ciudad de Portoviejo.

Materiales

« Material de oficina

% POP

104



% Computadoras

% Copias

« Cuestionarios

Economico

Para la elaboracion de los materiales POP, suministros a

utilizarse, su disfuncidén se considera un valor $800.00 dolares

americanos, gastos que seran financiados por los ejecutores de la

propuesta y distribuida de la siguiente manera:

Materiales de oficina
Papelotes y cartulina
Materiales de trabajo
Material POP

Profesionales

180

50

100

100

200
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UNIDAD COSTO COSTO FUENTES DE FINANCIAMIENTO
RUBROS CANTIDAD DF. TINTTARTO | TOTAT. AUTO | APORTE
MEDIDA ‘ FINANCIAMIENTO | EXTERNO |
Reuniones N
de 10 personal 5 50 50
asesoramiento
Socializacion
del proyecto 5 personal 20 100 100
Pago de 3 Personal 120 360 360
facilitadores
Material de 3 5 15 15
apoyo
Movilizacién
del
equipo 2 personal 50 50 100
institucional-
Refrigerio 20 refrigerio 0.50 10 10
Material
bibliografico 20 folletos 1 20 40
TOTAL 635
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XII. INVERSION

El costo de la presente investigacion fue de USD. 1.500,00 valores
que fueron cubiertos en su totalidad por las autoras de la investigacién y

distribuidos de la siguiente forma:

Material de oficina 200
Libros 100
Movilizaci6n 100
Internet 100
Copias 300
Impresion y encuadernacion 100
Trabajo de tesis (copias) 500
Imprevistos 100

Total $ 1. 500 ddlares
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XIII. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 2014/2015

ACTIVIDADES

FEBRERO

MARZO

ABRIL MAYO

JUNIO

JULIO

12 |3 | 4

Presentacion del proyecto

X

Aprobacion del proyecto

Coordinacion b revision de |a tesis con el director de tesis

Reunion con el tribunal de revision de sustentacion de tesis

Recopilacion documental

Elaboracion del marco tedrico

Aplicacion de encuestas y fichas

Tabulacion de datos

X x

Analisis de resultados obtenidos

Conclusién y recomendacion

Elaboracion de tesis

Entrega, analisis y aprobacion de la tesis

Sustentacion de tesis
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