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RESUMEN

Este trabajo de investigacién se basd en conocer qué tipo de competencias
laborales utilizan las secretarias al momento de desempenar las actividades
diarias dentro de la organizacion, razon por la cual fue necesario conocer si las
asistentes llevan a cabo una actividad laboral acorde a las habilidades o

destrezas que estas poseen.

Llevandose a cabo como instrumento de recoleccion de datos la encuesta, donde
se evidencio que demandan de capacitaciones en diversas ramas de interés
actual como conocer un poco mas sobre las competencias laborales y reconocer

las habilidades, destrezas y conocimientos que deben tener como profesionales.

Cabe recalcar que las competencias laborales son la base principal para que
exista un correcto desempefo laboral, pues se requieren para desempenar
diversas actividades y asi demostrar los conocimientos y la caracteristica que los
distinguen de los demas asistentes administrativos ya sea por su

desenvolvimiento o rendimiento al saber tomar la iniciativa.



INTRODUCCION

En la actualidad existen variedades de competencias, pero entre ellas tomamos
las competencias laborales, siendo una de las mas relevantes, puesto que se
requiere de la flexibilidad, iniciativa y la habilidad para poder emprender diversas
tareas, en general la competencia se ha definido por diversos autores como la
caracteristica que permiten reconocen las habilidades, destrezas vy
conocimiento, relacionandolo como las capacidades claves que pueden influir
positiva o negativamente en el desempeno laboral para alcanzar los logros de la
institucion; Por otra parte, las competencias laborales no solo son una
probabilidad de éxito para la ejecucion de distintas plazas de empleo, sino que
es una capacidad real y demostrada por su desenvolvimiento profesional o

conocimientos empiricos.

Andrea, (2015) sefala que las competencias laborales dentro de cualquier
institucion juegan un papel esencial, puesto que, al hablar de un ser competente,
se refiere a los conocimientos tales como: el saber (actitudes), saber ser

(habilidades) y el saber hacer (desenvolvimiento profesional o personal).

Las competencias laborales se han convertido en un aspecto primordial para
cualquier establecimiento; pues se pretende que los colaboradores estén

preparados para cumplir con las adversidades que se presenten.

Ademas, hay que sefalar que el trabajo en la organizacion no depende
exclusivamente de las competencias; al contrario, CINTERFOR (2010) menciona
que existen factores externos que pueden condicionar el desempeno del
personal, como la estructura funcional y jerarquica de la organizacion, las

comunicaciones internas, los estilos de liderazgo, etc.



Pues, vivimos en un mundo cambiante, producto de la rapida evolucidn
tecnologica, caracterizado, por una alta exigencia al tratar de conseguir un
empleo, es por ello, que se ha tomado como gran importancia el desempefo del
recurso humano, puesto que, es un requisito fundamental para el desarrollo tanto

econdmico como social de cualquier empresa.

El desafio de toda organizacidn es sobresalir sin importar su tamafio, es por ello,
que en los ultimos afnos han tomado una gran relevancia las competencias
laborales, no obstante, desde la década de los 80°s, el concepto de competencia
definido por Mc Clelland, fue definiéndose en el sector empresarial, como un
modelo para la fortalecer la competitividad de los trabajadores y generar la fuerza
laboral, debido a esto, se llegd a implementar un Consejo de Normalizacion y
Certificacion de Competencia Laboral en varios paises, para que se pueda
instaurar un Sistema de Formacion para el desempenio laboral idoneo, mediante

las competencias laborales.

Por tal motivo, al conocer las competencias con la que cuenta una asistente
administrativa en el desempeno secretarial, se podra identificar como realiza
dichas funciones, cdbmo manejar adecuadamente las relaciones humanas, el
trato con el personal y clientes, el saber administrar y ser objetiva en su

planificacion.

Varias entidades con la finalidad de tener un mejor desempefio laboral recurren
a la aplicacién de las distintas metodologias, técnicas o herramientas con el
propdsito de que el recurso humano que labora, ponga a prueba su nivel de
conocimiento, las habilidades para trabajar en equipo, toma de decisiones, entre
otros; al elegir al profesional no idoneo o no acorde a su formacioén profesional,
se genera la desmotivacion, mala organizacion e incorrecto desempefo laboral;
sin embargo, en la actualidad con la globalizaciéon una de las exigencias, es ser
competitivo y poder cumplir y hacer cumplir las normas y politicas con el objetivo

de lograr sobresalir del resto de empresas; por tanto, se miden las competencias
2



del recurso humano para las distintas actividades que esté, valla a desempenar,
pues permitira que el trabajador reconozca sus potencialidades y fortalecimiento

en su perfil ocupacional.

Con el fin de llegar a una solucién a la problematica antes planteada surge la
siguiente interrogante: ¢ Cuales son las competencias laborales que adquiere la
secretaria en el desempeno profesional?; ante esta situacién planteada, esta
interrogacion se basa en abordar el tema enfocado en las competencias

laborales para lo cual se formularon son varias preguntas:

e ;Que son las competencias laborales y el desempefio profesional?

e ,Cuales son los diferentes tipos de competencias laborales que inciden
en el desempeno profesional de la secretaria del departamento
administrativo de la Escuela de Conduccién Sportmancar?

e ,Cual es la importancia del desempefio profesional de las secretarias del
departamento administrativo de la Escuela de Conduccion Sportmancar?

e ;Qué factores intervienen en el desempeno profesional?

e ;Qué se debe plantear para mejorar las competencias laborales en el
desempeniio profesional de la secretaria del departamento administrativo

de la Escuela de Conduccion Sportmancar?

De lo anterior, se considera como objetivo general: “Determinar las
competencias laborales en el desempefo profesional de la secretaria del
departamento administrativo de la Escuela de Conduccion SportManCar”. Por

consiguiente, se formulan los objetivos especificos de la siguiente manera:

e Conceptualizar que son las competencias laborales y el desempefio

Profesional de la secretaria.

e Indicar los diferentes tipos de competencias laborales que inciden en el
desempeno profesional de la secretaria del departamento administrativo

de la Escuela de Conduccién Sportmancar Manta.



e Mencionar la importancia del desempefio profesional de la secretaria.

e Determinar los factores que intervienen el desempefio profesional de la

secretaria.

e Elaborar una propuesta para mejorar las competencias laborales en el
desempeno profesional de la secretaria del departamento administrativo

de la Escuela de Conduccion SportManCar

Se enunciaron ademas como variable independiente las competencias laborales,
una de las mas importante, porque son el conjunto de conocimientos, actitudes,
valores y habilidades que estan relacionados entre si, puesto que, en
combinacion, permiten el desempeio satisfactorio de la persona que aspira a

alcanzar las metas de la organizacion.

De igual modo, el desempefio profesional como la variable dependiente, pues
permite conocer cuan capaces son las secretarias al desarrollar sus
conocimientos, habilidades y destrezas, de manera que, estas acceden a asumir
retos diarios que se presentan en la organizacién; dado que, su preparacion y
eficiencia al realizar las distintas tareas secretariales coadyuvan a alcanzar las
exigencias técnicas como los resultados de servicios que espera de ella; por
consiguiente; esta investigacion, es de tipo descriptiva porque se podra
interpretar los diferentes cuadros estadisticos que se realizaran en la recoleccion
de datos de las encuestas, con la finalidad de obtener fundamentos necesarios

que proporcionen la descripcion de las observaciones.

Es necesario recalcar que, el objeto de estudio sera las competencias laborales
en el desempeno profesional de las secretarias, donde se contara con el
personal administrativo y sus usuarios para realizar las pertinentes técnicas de
recoleccion de informacion. La muestra se tomé directamente del campo a

investigar siendo el departamento administrativo de la Escuela de Conduccion
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Sportmancar Manta, en este caso se la realiza con los empleados, y estudiantes
matriculados (usuarios) siendo un total de poblacion de 657 personas; cuya
muestra obtenida mediante la aplicacion de la férmula de varianza es de 242

desglosada de la siguiente forma:

n= Z2PQN
Z?2PQ+Ne?
1,962(0,50) (0,50) (657)
n= =242
1,962(0,50) (0,50) + (657) (0,05)?2
Poblacion Total | Encuestas

Secretarias en funcién 2 2
Personal Administrativo 5 5
AIumn_os Matriculados 650 235
(usuarios)

Total 657 242

Los métodos empleados en este estudio fueron los siguientes: Método Tedricos
donde se fundamentara la bibliografia en diferentes contextos que seran
extraidos de documentos, libros, investigaciones académicas o profesionales,
para que se permita realizar un analisis del problema para dar una posible

solucion.

Asi mismo, se utilizé el Método Descriptivo, pues permitié describir cada una de
las variables en el proceso de investigacion, y el Método Estadistico que
consintio en describir y tabular los datos para posterior a eso realizar los
respectivos analisis, asi mismo, el método bibliografico que permitié obtener los
conocimientos necesarios para llevar a cabo este proceso de investigacion mas

amplio sobre las variables antes planteadas.

Con el propésito de obtener una la recoleccion de datos, se aplicara la técnica

de encuestas a los usuarios (alumnos matriculados) y al personal que labora en
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la Escuela de Conduccion Sportmancar Manta, que sera factor fundamental para

dar solucion a la problematica antes planteada.

Por medio de la interpretacion y analisis de la informacion se dio a conocer el
resultado porcentual de la recoleccion de informacion obtenida, misma que se
interpretdé de una manera breve, concisa y precisa donde se evidencio los
resultados porcentuales mismos que se contabilizaron mediante una hoja de

calculo de Microsoft Excel.

De misma manera se plantearon las siguientes tareas cientificas mismas que

posibilitaran que el proceso investigativo se cumpla de segun las necesidades:

e Andlisis de los antecedentes de la literatura de las Competencias
Laborales y el desempefio secretarial, con el proposito de conceptualizar
las variables.

e Conocer las clases de competencia laborales por medio de la
investigacion.

e Identificar cual es la importancia que le da el profesional a las
competencias laborales.

e Diagnosticar como influyen las competencias laborales en el desempeno
laboral del personal del departamento administrativo de la escuela de

conduccion Sportmancar

Esta investigacion contara con tres capitulos planteados de la siguiente manera:

Capitulo I: Marco tedrico, se presentan los planteamientos tedricos como los
antecedentes investigativos, fundamentacion legal, filoséfico y pedagogicos,

sobre el tema a tratar.
Capitulo Il: Se presenta la variable independiente y los subtemas de la misma.

Capitulo lll: Se presenta la variable dependiente y los subtemas de la misma



CAPITULOI

MARCO TEORICO

Fundamentaciones:

1.1

Antecedentes Investigativo

Para esta investigacion se tomd como referencia trabajos similares, mismos, que

permitieron recabar con la informacion necesaria para la presente tesis, dentro

de estos estudios se puede mencionar:

‘COMPETENCIAS LABORALES EN LOS COLABORADORES DEL
DEPARTAMENTO DE VENTAS DE BIMBO CENTROAMERICA, AGENCIA
HUEHUETENANGO” de Andrea Celeste Herrera Sandoval, al grado de

Licenciatura en Psicologia Industrial/Organizacional por la Universidad Rafael

Landivar, ano 2015, cuyas conclusiones fueron las siguientes:

Se establecié que el “Hacer”, es decir las habilidades y destrezas que
poseen los colaboradores del departamento de ventas de grupo Bimbo,
Huehuetenango estan en el nivel deseado para el puesto ademas que ello

se refleja en el alcance de metas establecidas por la empresa.

Se determind que el “Ser” que abarca todas las actitudes que le impulsan
a hacer lo requerido y ademas le indica como debe reaccionar ante las
diversas situaciones que le tenga delante. En el presente estudio los
sujetos en su totalidad presentan alto este parametro, lo cual indica que
la actitud de los mismos es la adecuada y la ideal para poder

desempenarse en este tipo de empleo.

Se establecié que el nivel de conocimientos (SABER) que poseen la
mayoria de los colaboradores del departamento de ventas de Bimbo,
Huehuetenango, se encuentra dentro del rango alto de los conocimientos

bases que un vendedor debe poseer para poder ser catalogado como
7



competente en el area de ventas.

‘EVALUACION DEL DESEMPENO CON ENFOQUES EN LAS
COMPETENCIAS LABORALES”, de Yessika Mischell Mejia Chan, al grado de

Licenciatura en Psicologia Industrial/Organizacional por la Universidad Rafael

Landivar, afo 2012, cuyas conclusiones fueron las siguientes:

Se logré demostrar que la evaluacion por competencias laborales es de
gran importancia para identificar en qué medida el agente de servicio
telefonico esta siendo productivo en su puesto de trabajo; ademas permite
complementar y agilizar las medidas de accion que corrijan y/o motiven

segun los resultados del desempefio.

Se logré evaluar el desempefio con enfoque en las competencias
laborales, la cuales dieron como resultado que, son de gran influencia en
el desempefio de los agentes, pues esta misma representa un medio que
les exige mejorar su servicio y atencion al cliente, actualizarse en
conocimientos, e incluso mejorar sus habilidades para poder cumplir con
las competencias establecidas y también desarrollar la actitud apropiada

para desempenarse con éxito en su puesto de trabajo.

“MODELO DE GESTION POR COMPETENCIAS PARA LA EMPRESA

ACMED”, de Camia Marcela Gomez Blanco y Lucy Katherine Mendoza Mercado,

al grado de Administrador de Empresas, Universidad de Cartagena, afo 2013,

cuyas conclusiones fueron las siguientes:

El modelo de competencias de talento humano es susceptible de ser
aplicado en el area administrativa y a futuro en el area académica de la
institucion y debido a la interrelacion que mantienen entre si dichas
actividades, los beneficios que reporta el modelo al ser aplicado en

algunos de los subsistemas de la administracion, se agrega a los otros
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subsistemas y se forma una especie de cadena de beneficios entre ellos.
e Al aplicar el modelo de competencias en la capacitaciéon del talento
humano de la organizacion, se hace necesario analizar los requerimientos
de los cargos y evaluar la fuerza laboral, con el propésito de saber con
qgué personal cuenta la organizacion y estar informado sobre cuales seran

los posibles candidatos para ascensos o transferencias futuras.

e La aplicacion del modelo por competencias en la deteccién de
necesidades de capacitacion permite elaborar un perfil de entrenamiento
adecuado a las necesidades reales de los individuos en el desempeno de
su cargo, pero ademas se puede detectar potencialidades de los
trabajadores con desempeno superior, lo cual puede ser aprovechado por

la organizacion en el desarrollo de planes.

1.2. Fundamentacién Legal

El Consejo Nacional de Capacitaciéon y Formacion Profesional en sus normas
recomienda, “Impulsar las actividades de formacion, capacitacion, asistencia
técnica, especializacion, difusién y evaluacion de temas de capacitacion y

formacion profesional por competencias laborales.” Art. 7 literal 1 (2012)

Con referencia a lo anterior, el Organismo del Servicio Nacional de Capacitacion
y Formacion Profesional con este inciso muestra que esta orientado a beneficiar
a los trabajadores puesto que, permitira identificar las competencias que debe
adquirir una persona para poder realizar y desempenar distintas funciones en el

ambito laboral.

Por tanto, es necesario recalcar que las competencias laborales son los

conocimientos, actitudes, habilidades y destrezas que se dominan y se emplean



en un contexto especifico, sea éste un empleo u ocupacién determinada; siendo

la secretaria la imagen empresarial esta debe demostrar un correcto desempefnio.

1.3. Fundamentacion Teoérica

CAPITULO I
Competencia laboral

2.1. Definicion

El concepto de competencia empez6 a ser utilizado como resultado de las
investigaciones de David McClellan en los afos 70, las cuales se enfocaron a
identificar las variables que permitieran explicar el desempeio en el trabajo. De
hecho, logré confeccionar un marco de caracteristicas que diferenciaban los
distintos niveles de rendimiento de los trabajadores a partir de una serie de
entrevistas y observaciones en los anos 80; a medida que avanzan los diferentes
acercamientos y nuevas explicaciones a la compleja realidad del desempefio

actual en el trabajo, se diversifican los conceptos sobre competencia laboral.

Ludena, (2004), en su guia técnica pedagdgica para docentes de formacion
profesional describe que existen multiples y variadas definiciones en torno a la
competencia laboral. Pues, generalmente se acepta que es una capacidad
efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad laboral plenamente
identificada, siendo una capacidad real y demostrada; en otras palabras, es
poder actuar o desempefiarse en una determinada situacion, con pleno control
de esta, de manera autbnoma y conforme a lo esperado. Para ello no solo se
precisan conocimientos y capacidades técnicas, sino la aptitud para poder
pensar y actuar dentro de sistemas e interdependencias. De acuerdo con
Ludefa, se puede aportar que no solo depende de la capacidad de llevar a cabo
el trabajo, si no es saber hacer efectivamente la actividad laboral llevando asi a

la empresa al éxito total.
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Andrea, (2015), por su parte menciona, ademas que las modalidades respecto a
las competencias laborales han mejorado y a la vez modificado el entorno que
tenian formado las organizaciones y sus integrantes, mostrando un nuevo rostro
del contacto que han alcanzado las dos partes fundamentales de la organizacion;
ayudandose mutuamente a encontrar, formar y ejecutar una diversidad de
nuevas metodologias que den como resultado una maximizacion en el
aprovechamiento de sus recursos, tanto humanos como materiales para mejorar

sus niveles de competitividad ante un mundo globalizado.

Dentro de las mejoras que el recurso humano ha demostrado desde hace ya
varios afnos, la explotacion de las capacidades o competencias que se dan en
cada individuo por diferente, siendo estas competencias una mejora
completamente continua, ya que nos brinda una larga lista de actividades
alcanzadas por el cumplimiento, pues las competencias laborales son distintas
en cada persona y estas le permiten a la empresa aprovechar todas y cada una
de estas en las diferentes areas; dado a los comportamientos observados en una
realidad laboral diaria, en los cuales se ponen en juego diariamente las diversas

competencias de cada ser (aptitudes, personalidad, capacidad, conocimiento).

2.2. Modelos de competencias laborales

Para ello, (Ludefa, 2004) describe en su guia técnica que, existen tres son los

modelos mediante los cuales se construyen las competencias:

1. Conductista: Se origin6 en los Estados Unidos de Norte América. Este
modelo tomo como referencia para la construccion de competencias a los
trabajadores y gerentes mas aptos incentivando en los demas un

desempeno superior.

2. Funcional: Tiene origen en Inglaterra y toma como un punto de partida el

analisis funcional. Esta basado en normas de rendimiento desarrolladas y
11



convenidas por las empresas. Sus normas se basan en resultados, en el

rendimiento real del trabajo.

Constructivista: Esta basado en competencias desarrolladas mediante
procesos de aprendizajes ante diversos problemas. Se origind en Francia,
parte del supuesto de que en la empresa se produce un conjunto de
problemas que hay que resolver con la construccion de competencias a
partir de resultados de aprendizaje. Esto hace que incluya a las personas

menos calificadas.

Teniendo en cuenta los tipos de competencias permitiran tomarse como

referencia para conocer cuan aptos estan los empleados para el rendimiento del

cargo asignado y poder resolver con existo las adversidades que pueda enfrentar

en su desempenio laboral,

2.3.

Tipos de competencias laborales

De la misma manera, (Ludefa, 2004), sostiene que las competencias laborales
pueden ser de diferentes clases:

Competencia Técnicas: Esta competencia la evidencia el trabajador que
domina como experto las tareas de su ambito de trabajo, asi como los

conocimientos necesarios para ello.

Competencia Metodoldégica: Posee competencia metodologica aquel
trabajador que sabe relacionarse aplicando el procedimiento adecuado a
las tareas encomendadas y puede encontrar soluciones a los problemas
que se presenten, transfiriendo adecuadamente la experiencia adquirida

en diversas circunstancias del trabajo.

Competencia Social: Posee competencia social aquel trabajador que

sabe colaborar con otras personas, se comunica faciimente y de modo

12



constructivo, muestra un comportamiento positivo frente al grupo,

adecuada relacion intrapersonal y una actitud ciudadana responsable.

- Competencia Participativa: Posee competencia participativa aquel
trabajador que sabe intervenir en la organizacion de su puesto de trabajo,
es capaz de organizar y dirigir, y tiene disposicion para aceptar nuevas

responsabilidades.

Como expresa, (Ludefa, 2004), la integracion de las cuatro competencias antes
planteada logra enfocar la competencia de accion, misma que cuyo contenido

permite conocer los desenvolvimientos de esta:

- Competencia Técnica: En efecto, esta se basa en los conocimientos,
destrezas y aptitudes, que la secretaria y los demas empleados de la

institucion implican en el correcto desempeno de sus actividades.

- Competencia Metodologica: Son el saber reaccionar, resolver y actuar en
situaciones de emergencia en el trabajo para encontrar nuevas vias de
solucion, poniendo en practica la flexibilidad en el uso de los

procedimientos ante cualquier emergencia.

- Competencia Social: Son aquellas que se requieren para poder lograr la
socializacidbn con algun grupo social o equipo. Del mismo modo
asociandolas con las formas de comportamiento, teniendo una buena
disposicion al trabajo, teniendo una adaptacion a los cambios,

cooperacion y sobre todo tener espiritu de equipo.

- Competencia Participativa: Hace referencia a todo lo que tiene que ver
con la propia tarea o actividad a desarrollar, tanto en su trabajo como en
su entorno, y el estar dispuesto a aceptar siempre nuevas

responsabilidades.
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2.4.

Niveles de competencia laboral

Segun, (Andrea, 2015), refiere que el modelo de agrupamiento por niveles de

competencia mas conocido es el desarrollado por Gran Bretafa, el cual ha

servido de guia para determinar los niveles de calificacion de las competencias

en la mayoria de los paises que han incursionado en la formacion y certificacion

por areas ocupacionales. A continuacién, se presentan los cinco niveles y las

caracteristicas generales de cada uno de ellos:

Obrero Aprendiz: es un conjunto de pequeinas actividades de trabajo

como lo son las actividades operativas, rutinarias y predecibles.

Obrero Calificado: esta relacionada con la aplicacion de conocimientos
en una amplia e importante gama de actividades laborales, estas pueden
ser complejas, existen baja responsabilidad y autonomia, se requiere a

menudo de colaboracion y trabajo en equipo.

Técnico: es de actividades de trabajos diversos, se desempefan en
distintos contextos, suelen ser frecuentemente complejos y no rutinarios.

Se requiere de alto grado de responsabilidad y autonomia.

Profesional: esta relacionada en una gama amplia de complejas
actividades de trabajo (técnicos o profesionales), desempefadas en una
variedad mas amplia de contextos, tienen un alto grado de

responsabilidad y autonomia.

Gerente Profesional Directivo: aplica una gama significativa de
principios fundamentales y de técnicas complejas a menudo
impredecibles, tiene un alto grado de autonomia personal,
responsabilidad frecuente en la asignacion de recursos, en el analisis,

diagnostico, disefo, planeamiento, ejecucion y evaluacion de las
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empresas.

2.5. Identificacion de competencias laborales

Conocer las competencias laborales de una secretaria es muy importante porque
permite identificar en se puede desempenase al realizar sus funciones. Por lo
tanto, (Andrea, 2015) sefala en su tesis, que la competencia laboral, de una
persona se puede evaluar al observar su comportamiento en condiciones reales

o simuladas de trabajo, y en tal caso se habla de la “competencia observada”.

Alternativamente, la competencia se puede juzgar indirectamente, midiendo los
factores que determinan el comportamiento de la persona, y en este caso se
habla de la “competencia inferida”. Por cierto, hay mayor certeza cuando se
prueba la competencia de una persona en base a su comportamiento, pero ello
implica identificar previamente cuales son los comportamientos importantes en
un trabajo, lo que puede ser mas dificil que identificar los factores que auguran
un desempeno laboral exitoso. En efecto, en un caso determinado los
comportamientos deseados suelen ser bastante numerosos y no siempre es facil

probarlos en condiciones reales o simuladas de trabajo.

Por el contrario, la prueba de la competencia en base a la presencia de los
factores que determinan el comportamiento deseado suele ser relativamente
mas facil y rapida, aunque menos segura, ya que no siempre existe correlacion
entre lo que la persona “hace” y lo que “quiere y puede” hacer; es importante
sefalar que los comportamientos son visibles, pero no medibles, al contrario de
los factores del comportamiento que no son visibles, pero son susceptibles de

medicion.

En la actualidad existen diversas metodologias para analizar y determinar las

competencias para desempenar correctamente determinado puesto de trabajo
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dentro de los mas importantes en el manual de (Andrea, 2015), mencionan:

analisis ocupacional clasico, el analisis funcional.

- Analisis Ocupacional Clasico:

La historia del analisis ocupacional tradicional se remonta a los intentos, de
comienzos del siglo pasado, por clasificar los puestos de trabajo en categorias
mas genéricas — llamadas cargos, ocupaciones, oficios o profesiones - para
efectos de establecer escalas salariales normalizadas, que facilitasen la
negociacién colectiva tanto a nivel de empresas, como por ramas industriales o
a nivel nacional; los cambios actuales en los contenidos ocupacionales y en las
formas de organizaciéon del trabajo, asi como las nuevas exigencias para el

desempeno competente de los trabajadores.

La diferenciacion entre quién hace y quién decide tiende a diluirse en las nuevas
formas de organizacion, caracterizadas por equipos de trabajo autonomos y por
la disminuciéon de los niveles de mando medios, que siguen las estrategias de

aplanamiento organizacional que se observa en muchas empresas.

- Analisis Funcional:

El analisis funcional es un método utilizado para identificar las competencias que
se requieren para desempefar correctamente un trabajo, siguiendo un proceso
analitico que consiste en ir desagregando las funciones de una organizacion (por
ejemplo, administrar el abastecimiento) en sub-funciones cada vez mas
especificas (por ejemplo, comprar materiales); estas, a su vez, pueden
subdividirse en tareas menores (por ejemplo, cotizar, evaluar cotizaciones),
llegando hasta la identificacion de las acciones elementales que pueden ser

asignadas a un trabajador.
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A diferencia del analisis ocupacional tradicional, el analisis funcional pone
énfasis en las funciones de los puestos de trabajo mas que en las tareas de los
cargos genéricos, entendiendo por funciones actividades individuales o grupos

de actividades con un propdésito comun.

El analisis funcional produce descripciones de trabajo mas flexibles que las del
analisis ocupacional tradicional, por lo que dichas descripciones pueden ser
aplicadas en diferentes contextos laborales. Ademas, a diferencia del analisis
ocupacional tradicional, que esta enfocado de preferencia en las tareas de
naturaleza cognitiva o sicomotora de un cargo, el analisis funcional puede
adoptar una visibn mas amplia del comportamiento laboral, incluyendo las
conductas interpersonales y los comportamientos de naturaleza afectiva que

influyen en el desempeno de un trabajo.

El analisis funcional sigue un camino analitico, que va de lo general a lo
particular, se inicia estableciendo el(los) propdsito(s) principal(es) de una
organizacién, de un area de la organizacion o de un cargo dentro de una
empresa, y se pregunta sucesivamente cuales son las funciones y sub funciones
necesarias para alcanzar dicho propésito. El concepto de funcion, a nivel de un
trabajador individual, es mas potente que el concepto de tarea que se emplea en
el analisis ocupacional tradicional, donde éstas no aparecen vinculadas

explicitamente a un propdsito.

Por otra parte, (Andrea, 2015) en su tesis plantea otras metodologias
interesantes para la deteccion de las competencias laborales, estas

metodologias se resumen a las mas utilizadas que son:

El analisis funcional es una metodologia comparativa en donde se analizan las
relaciones existentes en las empresas entre aptitudes, cualidades, valores y
conocimientos de los trabajadores. Es una técnica utilizada para identificar las
competencias laborales inherentes a una funcién productiva mediante el

desglose o desagregacion y el ordenamiento l6gico de las funciones productivas.
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Este puede llevarse a cabo en una empresa, un grupo de empresas o todo un

sector de la produccidn o los servicios.

El autor cita algunas de las definiciones que se pueden encontrar en los

documentos referentes al Andlisis Funcional son las siguientes:

- Intecap: el analisis Funcional consiste en el desglose y ordenamiento
l6gico de las funciones productivas de un sector, empresa o area
ocupacional, a partir de misién del area ocupacional, a partir de mision del
area analizada hasta llegar a las funciones productivas realizadas en

forma individual por una persona.

- Conocer: analisis de las Funciones o Analisis Funcional consiste en una
desagregacion sucesiva de las funciones productivas hasta encontrar las
funciones realizables por una persona, que son los elementos de
competencia. El analisis de las funciones tiene la finalidad de identificar
aquellas que son necesarias para el logro del propdsito principal, es decir,
reconocer por su pertinencia el valor agregado de las funciones. El
resultado del analisis se expresa mediante un Mapa Funcional o arbol de

funciones.

2.6. Adquisicion de las competencias laborales

(Andrea, 2015) menciona que las competencias no son una simple aptitud o un
conjunto de estas, se refiere a aptitudes, destrezas, actitudes y conocimientos
en diferentes situaciones de trabajo. La persona entonces, debe tener la

capacidad de regular sus actividades para poder desarrollarlas.

La adquisicion de competencias laborales se inicia en el hogar, escuela o entorno
donde se desenvuelve el individuo; una competencia se compone de las
aptitudes, valores, conocimientos y actitudes, iniciales que la persona, estas

pueden adquirirse por medio de dos fuentes principales.
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1. Como resultado de la experiencia:

a. Porobservacion directa del trabajo, situacion en la cual el empleado
observa a alguien mas realizar la funcion y luego intenta llevarla a cabo

por si mismo.

b. Puede adquirir experiencia por tradicion, en este caso el empleado
realiza un proceso como se ha llevado a cabo de generacion en

generacion.

c. Por inducciéon directa, a través de sistemas previamente
disenados, un empleado experimentado ensefia formalmente a la

persona una funcion y esta la lleva a cabo.

2. Através de la capacitacion

Luego de determinar las necesidades especificas de capacitacion del individuo,
este adquiere un nuevo conocimiento a través de cursos, diplomados,
seminarios, talleres y otros medios de capacitacion. Y para que sean reconocidos
como una competencia, deben ser complementados con la practica. Al ser
modificada la competencia y enriquecida con nuevos conocimientos y
experiencias, da como resultado una competencia laboral adquirida. En el

aprendizaje de la misma se reconocen principalmente las siguientes fases:

- Fase |, la persona empezara por comprender las exigencias del trabajo e
intentar memorizar los procedimientos y las estrategias. En esta etapa la
observacién juega un papel muy importante y requiere cualidades

intelectuales, asi como de una buena capacidad de atencion y retencion.

- Fase ll, el empleado intenta llevar a cabo la funcion y corrige los errores
en el proceso. Se aumenta la rapidez en la ejecucion y se disminuyen los

errores a través de la retroalimentacion.
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- Fase lll, en esta se afianza la posesidon de la competencia y sucede si el
empleado es capaz de realizar el trabajo en forma eficiente y depende
cada vez menos de la supervisidbn. Ya no es necesario que este
constantemente pendiente del proceso para poder ejecutar las diferentes
etapas, pero debera estar siempre pendiente de los cambios constantes

del entorno y de las nuevas tecnologias.

2.7. Competencias laborales y su relacion con las secretarias

(Hernandez, Miranda, Sablon, Saltos, & Pérez, 2014) La define a las
competencias laborales como “Una capacidad efectiva para llevar a cabo
exitosamente una actividad laboral plenamente identificada. La competencia
laboral no es una probabilidad de éxito en la ejecucion del trabajo, es una

capacidad real y demostrada.”

Por ende, las competencias laborales se requieren para desempenar diversas
actividades y asi demostrar los conocimientos y las caracteristicas que distingue
a cada trabajador, ya sea por su desenvolvimiento, por su rendimiento, por el
saber tomar la iniciativa o por saber responsabilizarse del éxito, tanto personal

como de la institucion.

Es por ello, que la relacion de asistentes administrativas es de vital importancia,
puesto que, permitiran velar y coordinar el desarrollo administrativo de su puesto
de trabajo. Ademas, las competencias laborales permiten establecer prioridades
de trabajo, tener un buen manejo de las documentaciones, encomendar trabajo
en el personal de apoyo y garantizar que los plazos y tramites se cumplan, una
buena distribucion de espacios fisicos, realizar correctamente los inventarios e

informes, asi como preparar la agenda de trabajo.
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CAPITULO Il

Desempeio Profesional

3.1. Definicién

Dolan y Martin (2000) consideran que el desemperio es el resultado de un trabajo
que se efectua en un proceso. El desemperio en las organizaciones se evalua
tomando como referencia el aumento de la productividad en la organizacion. Este
concepto debe enfocarse o centrarse en la salida producida del trabajo que

realizan los empleados y no se debe confundir con el comportamiento del trabajo.

Se refiere a lo que en realidad hace la secretaria o el personal administrativo, vy,
no solo lo que sabe hacer, por lo tanto, le son esenciales aspectos tales como:
las aptitudes (la eficiencia, calidad y productividad con que desarrolla las
actividades laborales asignadas en un periodo determinado y las cualidades

personales.

Landy y Conte (2005) comentan que el desempenio laboral es el rendimiento con
el que el ocupante del puesto realiza las actividades formalmente reconocidas

como parte de su trabajo.

En consecuencia, el desempeno laboral es el rendimiento de las secretarias o el
personal administrativo, mismo que permiten la manifestacion de las
competencias laborales alcanzadas en las que se integran los conocimientos,
las habilidades, experiencias, actitudes y/o motivaciones, que contribuyen a

alcanzar las metas de la institucion.

Robbins, Stephen, Coulter (2013) definen que es un proceso para determinar
qué tan exitosa ha sido una organizacion (o un individuo o un proceso) en el

logro de sus actividades y objetivos laborales. En general a nivel organizacional
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la medicion del desempefio laboral brinda una evaluacion acerca del

cumplimento de las metas estratégicas a nivel individual.

Puesto que, la evaluacion del desempeno es de gran importancia dado que trae
beneficios al jefe y proporciona un entendimiento mas claro de lo que esta
sucediendo con la empresa y cual podria ser su futuro. Esta también permite
generar planes de entrenamiento para el desarrollo tanto individual como grupal,
al mismo tiempo que permite al jefe conectar a los trabajadores con las

estrategias de la organizacién dando un sentido de direccion.

Asi mismo, Robbins y Judge (2013) explican que, en las organizaciones, solo
evaluan la forma en que los empleados realizan sus actividades y estas incluyen
una descripcidn del puesto de trabajo, sin embargo, las companias actuales,

menos jerarquicas y mas orientadas al servicio, requieren de mas informacion.

Por tanto, la evaluacion del desempeino da beneficios a los trabajadores dado
que, éstos podran observar como se encuentran en cuanto al desarrollo de sus
tareas; sin embargo, las empresas deben propiciar las condiciones necesarias

para que esto se dé y asi verse beneficiadas.

3.2. Evaluacion del desempeiio

Segun Robbins, Stephen, Coulter (2013). La evaluacion del desempeiio
histéricamente se restringio al simple juicio unilateral del jefe respecto al
comportamiento funcional del colaborador. Posteriormente, asi como fue
evolucionando el modelo de recursos humanos, se fueron estableciendo
generaciones del modelo, a tal punto que hoy en dia podemos encontrar

ejemplos de evaluaciones de cuarta generacion.

No obstante, la evaluacion del desempeio no es un fin en si mismo, sino un

instrumento, una herramienta para mejorar los resultados de los recursos de la
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empresa; ocurre ya sea que exista o no un programa formal de evaluacion en la
organizacion. Los superiores estan siempre observando la forma en que los
empleados desempenan sus tareas y se estan formando impresiones acerca de

su valor relativo para la organizacion.

La mayoria de las organizaciones grandes han creado un programa formal,
disenado para facilitar y estandarizar la evaluacion de los empleados; sin
embargo, resulta poco trabajada la evaluacion a nivel de pequefia y mediana
empresa. Estos, ademas, contribuyen a la determinaciéon del salario, a la
promocién, al mejoramiento continuo, al establecimiento de planes de
capacitacion y desarrollo; para investigacion y para acciones de personal tales

como traslados, suspensiones y hasta despidos, etc.

Se puede decir que la medicion de desempeio, en términos generales, es un
esfuerzo sistematico aplicado a una organizacién para evaluar su gestion
orientada al cumplimiento de su misién, a partir de la optimizacion de sus

procesos.

3.3. Importancia de la evaluacién del desempeno

La importancia de este enfoque reside en el hecho que el desempeno del
trabajador va de la mano con las actitudes y aptitudes que estos tengan es
funcion a los objetivos que se quieran alcanzar, seguidos por politicas hormas,

vision y mision de la organizacion; para ello, resulta util:

- Validar y redefinir las actividades de la empresa (tal como la seleccion y
capacitacion).
- Brindar informacion a los empleados que deseen mejorar su futuro

rendimiento.
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3.4. Beneficios de la evaluacion del desempeno

Nickols (2007) afirma que la evaluacion del desempefo trae los siguientes

beneficios a la empresa:

Realimentacidn que reduce errores y desperdicios, aumenta la

productividad y la mejor atencion a clientes y aumenta la motivacion.

- Elaboracion de metas: permite momentos de comunicaciéon donde se
establecen metas y objetivos para el desarrollo del trabajo de los

empleados.

- Control de programacion de entrenamientos: la evaluacion del
desempeio proporciona la base para la observacion de necesidades de

entrenamiento en areas especificas.

- Base para recomenzar el desempeno de los empleados.

Proteccion legal para la organizacion.

Por esta razén, un manejo inadecuado de algunos de los procesos que se lleven
a cabo dentro de las funciones que desempefien cada uno de los trabajadores,
podria afectar la buena prestacion del servicio en la organizacién, y esto tendria
un impacto en la calidad del servicio que se ofrece, afectando la productividad
de la institucion y, por ende, no llegar a cubrir las necesidades que exige la

sociedad.

Al mismo tiempo, varios autores mencionan que es de gran importancia el buen
desempeno de los empleados para un buen desarrollo de la empresa. Destaca
que las organizaciones de todo el mundo han comenzado a entender que sus
empleados son su valor mas importante, dado que permite una entrega de un
servicio o producto de calidad. Ademas, mencionan que, con mucha frecuencia,

los empleados se encuentran en las lineas del frente, cara a cara con los clientes
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y aun cuando no estén en contacto directo con los consumidores, son quienes
controlan la operacion de los procesos por los cuales se entrega o se proporciona

el servicio.

A causa de esto, el desempeio laboral es de gran importancia dado que trae
beneficios al individuo, al jefe y a la empresa; y, esto proporciona un
entendimiento mas claro de lo que esta sucediendo con la empresa y cual podria

ser su futuro. Es por ello, que se enuncia los siguientes beneficios:

1. Para El Individuo:

e Conoce los aspectos de comportamiento y desempefno que la empresa

mas valoriza en sus funcionarios.

e Conoce cudles son las expectativas de su jefe respecto a su desempeio

y, asimismo, segun él, sus fortalezas y debilidades.

e Conoce cuales son las medidas que el jefe va a tomar en cuenta para
mejorar su desempefio (programas de entrenamiento, seminarios, etc.) y
las que el evaluado debera tomar por iniciativa propia (autocorreccion,

esmero, atencion, entrenamiento, etc.).

e Tiene oportunidad para hacer autoevaluacion y autocritica para su

autodesarrollo y auto-control.

e Estimula el trabajo en equipo y procura desarrollar las acciones
pertinentes para motivar a la persona y conseguir su identificacion con los

objetivos de la empresa.

e Mantiene una relacion de justicia y equidad con todos los trabajadores.

e Estimula a los empleados para que brinden a la organizacion sus mejores
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esfuerzos y vela porque esa lealtad y entrega sean debidamente

recompensadas.

Atiende con prontitud los problemas y conflictos, y si es necesario toma

las medidas disciplinarias que se justifican.

Estimula la capacitacion entre los evaluados y la preparacion para las

promociones.

Para El Jefe:

Evaluar mejor el desempeno y el comportamiento de los subordinados,
teniendo como base variables y factores de evaluacion y, principalmente,

contando con un sistema de medida capaz de neutralizar la subjetividad.

Tomar medidas con el fin de mejorar el comportamiento de los individuos.

Alcanzar una mejor comunicacion con los individuos para hacerles
comprender la mecanica de evaluacion del desempefo como un sistema

objetivo y la forma como se esta desarrollando éste.

Planificar y organizar el trabajo, de tal forma que podra organizar su

unidad de manera que funcione como un engranaje.

Para La Empresa:

Tiene oportunidad de evaluar su potencial humano a corto, mediano y

largo plazo y definir la contribucion de cada individuo.

Puede identificar a los individuos que requieran perfeccionamiento en
determinadas areas de actividad, seleccionar a los que tienen condiciones
de promocion o transferencias.

Puede dinamizar su politica de Recursos Humanos, ofreciendo
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oportunidades a los individuos (no solamente de promociones, sino
principalmente de crecimiento y desarrollo personal), estimular la

productividad y mejorar las relaciones humanas en el trabajo.

e Sefala con claridad a los individuos sus obligaciones y lo que espera de

ellos.

e Programa las actividades de la unidad, dirige y controla el trabajo y
establece las normas y procedimientos para su ejecucion; invita a los
individuos a participar en la solucién de los problemas y consulta su

opinion antes de proceder a realizar algun cambio.

3.5. Objetivos de la evaluacion del desemperio

Kirkpatrick (2006) afirma que existen dos objetivos basicos por los cuales se

aplican los métodos del nivel de desempefio:

a) Tener una base para aumento de salario o ascenso.

b) Determinar el nivel de desempeno para miras a implementar mejoras.

Destaca que estos dos objetivos deben ser tomados de manera distinta puesto
que, la primera mira hacia acciones pasadas y la segunda hacia acciones

futuras.

Sin embargo, de este proceso, con frecuencia, no se alcanzan resultados
satisfactorios en razén de que en su desarrollo suelen aparecer
distanciamientos, ya sea por sentimientos de explotacion, indiferencia o
infrautilizacion; conflictos, por resultados malentendidos, choque de intereses o
pocas muestras de aprecio; errores en la utilizacibn de las técnicas y
herramientas; problemas de aplicacion por deficiencias en normas vy

procedimientos y otros.
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Por otra parte, la evaluacion de desempeio cuenta con varios objetivos, siendo
uno de ellos el cual consiste en ayudar en la direccidn a que tome decisiones de
recursos humanos, sobre asensos, transferencias y despidos. Las
observaciones también detectan las necesidades de capacitacién y desarrollo ya
que identifican con precision las habilidades y competencias de los trabajadores

para los cuales se pueden desarrollar programas correcticos.

El desempenfio laboral pretende evaluar los criterios que elija la direccidén para
calificar el desempefo de un colaborador tendran muchas influencias en la
conducta de este ultimo, los tres conjuntos de criterios mas comunes son los

resultados de la tarea individual.

Los Resultados de las tareas individuales. - permiten conocer la cantidad
actividades producidas por los empleados; determinando asi, los desperdicios

generados y el costo producido en una organizacion.

Las Conductas. - en algunas circunstancias es dificil atribuir resultados
especificos a las acciones y las conductas de los individuos que tienen puestos
de asesoria 0 apoyo, 0 que desempefian cargos cuyas tareas laborales llegan a
forman parte de un esfuerzo de grupo, en ocasiones es dificil identificar la
atribucion de cada uno de sus miembros, entonces se evalua la conducta del
empleado. Aquellas conductas que se evaluan no necesariamente se limitan a

las que estan directamente relacionadas con la productividad individual.

Los rasgos.- de cada individuo son los que menos tienen relacion con el
desempeno laboral, por lo general tener una buena actitud puede mostrar en los
colaboradores confianza en si mismos y asi demostrar que pueden ser
confiables, dentro de su area de trabajo, demostrar dentro de la organizacion,
experiencia ya que podria relacionarse o no con los resultados positivos de la
tarea, pero seria incorrecto ignorar el hecho de que las empresas aun utilizan

este tipo de riesgos para evaluar el desempeno laboral.
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3.6. Métodos de evaluacion del desempeiio

Dalton, Hoyle y Watts (2007) afirman que los métodos para evaluar el
desempeno son una medida de la eficiencia con la que un empleado realiza su
trabajo. Los aplica un supervisor a sus subalternos, los empleados a sus
superiores, los miembros de equipo entre si, los extrafios al personal, los
empleados entre si o una combinacién de todas estas posibilidades. La
evaluacion ayuda a impulsar la carrera o a identificar areas que requieren mas

trabajo

Por lo tanto, esto permitira que la institucion tenga una mejora en el desempefo
laboral por parte de sus colaboradores, pues con la evaluacion se identificara

que cargo ostentara el personal de acuerdo a sus competencias laborales.

Franklin (2007) advierte que no permite al evaluador tener mucha flexibilidad y

por ello debe ajustarse al instrumento para todos los factores de evaluacion.

Cada persona interpreta y percibe las situaciones a su manera. Tiende a crear
rutina y generalizar los resultados de las evaluaciones. Requiere procedimientos
matematicos y estadisticos para corregir distorsiones e influencia personal de los
evaluadores. Tiende a presentar resultados tolerantes o exigentes para todos

sus subordinados.

Fleitman (2008) presenta las siguientes cinco métodos de desempenio:

e Escala de puntuacion: en este método el evaluador otorga una calificacion
subjetiva de desenvolvimiento del empleado en una escala, como

inaceptable, aceptable, bueno y excelente.

e Escala de calificacion conductual: se compara el desempeno del

empleado con determinados parametros conductuales especificos.
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e Registro de acontecimientos criticos: el evaluador lleva una bitacora de

las actividades mas importantes, divididas en positivas o negativas.

e Método de evaluacion en grupos: este enfoque puede dividirse en varios
métodos que tienen en comun la caracteristica de basarse en la
comparacion del desempefio del empleado y el de sus comparieros. En

este enfoque se ubica a los empleados en escala de mejor a peor.

e Evaluaciones psicologicas: son examenes psicolégicos del empleado, y
entrevista y platicas con los jefes inmediatos. Con estas evaluaciones se

pretende evaluar el potencial del individuo y no el desempefio anterior.

En concordancia con lo anterior, estos métodos de evaluacion permiten que a
cada evaluado luego de que haya finalizado este proceso, se le comunique sobre
los resultados de la misma, mas aun, si este no cumple el nivel adecuado para
llevar a cabo sus funciones, y tener la posibilidad de capacitarse y lograr los

resultados deseados para la institucion.

3.7. ¢Quién realiza la evaluacién de desempefio?

Dessler y Verela (2011) exponen que las evaluaciones de los supervisores
inmediatos todavia es la parte esencial de la mayoria de los procesos de la
evaluacion. Conseguir la evaluacidon de un supervisor es relativamente directo y
también cuenta con mucho sentido, el supervisor deberia estar en la mejor

posicidon para observar y evaluar el desempefio de sus colaboradores.

La mayoria de las evaluaciones las realizan el supervisor inmediato del
empleado; por costumbre, la tarea de la evaluacion ha recaido en los gerentes,
ya que se les consideran responsables del desempeno de sus subalternos.
Puesto que muchas de las organizaciones actualmente utilizan equipos auto

dirigidos, trabajo a distancia y herramientas de la organizacion que alejan a los
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jefes de los empleados es posible que el supervisor inmediato no sea el mediador
mas confiable del desempeno de un trabajador, con frecuencia se les solicita a

los compafieros e incluso a los subalternos, que formen parte del proceso.

3.8. Elementos y factores que intervienen en el desempeiio

Dessler y Verela (2011) aseguran son diversos los elementos que influyen en el
desempeno laboral, son la comunicacion, conocimiento, capacidad, creatividad,
el trabajo en equipo, adaptabilidad, iniciativa, motivacion, ambiente de trabajo

entre otras, sin embargo, entre los mas destacados podemos citar los siguientes:

- Condiciones fisicas del centro de trabajo

Para hacer mas agradable la jornada de trabajo, se requieren hacer
modificaciones en el ambiente donde se labora. Se han reflejado en algunos
centros de trabajo cambios relacionados con el ruido y la forma en que afecta el
trabajo, variaciones relacionadas con la iluminacion, ventilacion, temperatura,
etc. Se supone que las condiciones ambientales desfavorables contribuyen a la
lentitud en las actividades y en el rendimiento del empleado; pero no se puede
suponer con seguridad que un cambio en el rendimiento se pueda atribuir a una
modificacion en el ambiente. Pero se piensa que el medio dentro del que
funcionan las personas (en este caso los docentes) puede afectar su desarrollo.
Por lo que es necesario proponer la variacion ambiental tolerable en factores

tales como la temperatura, luz, ruido, espacio, etc.

- Condiciones climaticas

Influye en el bienestar, confort, rendimiento y seguridad del trabajador, los
estudios ergonémicos del puesto de trabajo y del ambiente fisico que rodea al
individuo, consideran al calor y sus efectos como una condicion ambiental
importante. El excesivo calor produce fatiga. Los efectos varian de acuerdo a la
humedad del ambiente. El frio también perjudica al trabajador. Las temperaturas
bajas le hacen perder agilidad, sensibilidad y precision en el cuerpo.

31



- El ruido

Por lo general, se considera que es un elemento de distraccion y, por ende,
interfiere con la eficiencia. El factor principal que determina si un ruido constituye
un elemento de distraccion en su naturaleza (sin importar que sea constante o
intermitente). Cuando el ruido es constante la persona se adapta a él; pero
cuando es intermitente, debe realizar un mayor esfuerzo para sostener un mismo

nivel de eficiencia.

Es decir, que se requiere mas energia en la forma de un esfuerzo incrementado
para sobreponerse al efecto de los ruidos; cuando el ruido es perturbador, el oido
sufre defectos después de una prolongada exposicidn a ellos. Es posible que el
ruido provoque una reduccion del rendimiento y la sordera en algunas
situaciones, pero no absolutamente en todas. También causa en el organismo
humano fatiga y efectos psicologicos (sobresaltos y perturbaciones del caracter),
no todos los individuos tienen la misma resistencia al ruido pues algunos son

demasiado hipersensibles al mismo.

- Adecuacion / ambiente de trabajo

Es importante sentirse relajado en el lugar de trabajo puesto que, esto nos da la
posibilidad de desempefar nuestro trabajo correctamente. La adecuaciéon del
trabajador al puesto de trabajo consiste en incorporar en un puesto de trabajo
determinado a aquella persona que tenga la experiencia y posea conocimientos
suficientes para desarrollar con éxito el trabajo encomendado y que, ademas,

esté se sienta interesado en las caracteristicas del mismo

- La motivacion laboral

Es lo que estimula al individuo y le impulsa a realizar su trabajo de la mejor forma

posible; cualquier administrador debe aspirar a contar con empleados motivados,
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por ello, ademas de ejercer la autoridad, deberia conocer cuales son sus

necesidades y ofrecerles motivos para esforzarse en satisfacerlas.

Algunos autores sostienen que ninguna persona tiene capacidad para motivar a
otra; que solo se pueden crear las condiciones propicias para que los individuos
se motiven por si mismo, o al menos que no se desmotiven. De manera que, si
los trabajadores estan desmotivados, en una buena parte de responsabilidad
(por accion u omision) corresponde a los dirigentes de la empresa que han tenido

en cuenta al trabajador como persona.

3.9. Papel y desempeio de la secretaria

Espino, M. (2009). Sefiala que “para ser asistente ejecutiva se requiere de
responsabilidad, conocimiento y profesionalismo para apoyar al gerente que
quiere ser lider en su empresa, la asistente debe desarrollar las habilidades de

liderazgo dentro del ambito de sus funciones”.

Por lo tanto, es inevitable recalcar que la secretaria o asistente administrativa
tenga pleno conocimiento que es mucho mas que una empleada, es una
coordinadora, moderadora e inspiradora para la toma de decisiones asi mismo
es la imagen de la institucion, pues es el vinculo con los usuarios, asi como

también frente al resto del personal dentro de la institucion.

En el trabajo diario de las Asistentes Administrativas se producen diferentes tipos

de relaciones profesionales, entre estas son las siguientes:

Con su propio jefe: por medio de su actitud debe fomentar relaciones
satisfactorias con él, puesto que forman parte de los equipos fundamentales de
cualquier organizacion. Para ello tiene un trato amable y cortes, con una actitud

positiva y colaboradora.

33



Con sus compaieros de trabajo: la clave es la direccion. Puesto que, la
relacion puede ser delicada al estar las asistentes administrativas en un puesto
de mando intermedio, manejan informacion en ocasiones confidencial o
privilegiada. Esta debera superar las dificultades con mucho tacto y aprender a

trabajar en equipo.
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DIAGNOSTICO O ESTUDIO DE CAMPO

Analisis e interpretacion de los resultados

Encuesta dirigida a los(as) Asistentes Administrativa(o)s

Una vez tabuladas las encuestas dirigidas a los asistentes administrativos(as)
de la Escuela de conduccién SportManCar, se obtuvieron los siguientes

resultados:

1. ¢Conoce usted acerca de las competencias laborales?

Tabla N°1
Variable Frecuencia %
Si 7 100
No 0 0
TOTAL 7 100
Grafico N°1

Conocimiento de las competencias laborales
No
0%

Si

SR

Si
100%

Fuente: Personal Administrativo de la Escuela de Conduccién Sportmancar
Elaborado por: Kenia Valencia Calderén

Analisis: Considerando los resultados obtenidos el 100%, de los asistentes
administrativos conocen sobre las | laborales, se puede observar que estan
conscientes que estas son las habilidades y/o destrezas que se ponen en practica

al realizar cualquier trabajo encomendado.
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2. ;Tiene usted la preparacion académica que se requiere para el cargo

asignado?
Tabla N° 2
Variable Frecuencia %
Si 5 71
No 2 29
TOTAL / 100
Grafico N°2

Preparacion academica

Fuente: Personal Administrativo de la Escuela de Conduccion
Sportmancar Elaborado por: Kenia Valencia Calderén

ANALISIS: Tal como muestran los resultados obtenidos, el 71% del personal
administrativo cuentan con la preparacion académica necesaria para
desempenarse en el cargo asignado pues estudiaron carreras universitarias
pertinentes a las actividades realizadas; y un 29% no cuentan con el perfil

profesional para el cargo en el que se desenvuelve.
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3. ¢Siente que tiene el

la empresa

apoyosuficiente de
para desempenarse bien?
Tabla N°3
Variable Frecuencia %
Si 6 86
No 0 0
A veces 1 14
TOTAL ! 100
Grafico N°3

Apoyo de la empresa para desempaiierse
bien

Fuente: Personal Administrativo de la Escuela de Conduccién Sportmancar

Elaborado por: Kenia Valencia Calderén

Analisis: Segun los resultados del 86% del personal indican que si reciben el

apoyo necesario para su buen desempefo en el desarrollo de sus actividades

mismo que coadyuva al desarrollo de la institucion, el 14% sefala que a veces

reciben este apoyo, pues se debe a la falta de iniciativa y de trabajo en equipo,

misma que conlleva a una disminucion del buen desempefio en sus actividades.

37



4. ;Coémo califica usted la relacién laboral con sus compaieros de

trabajo?
Tabla N° 4
Variable Frecuencia %
Malo 0 0
Regular 1 14
Bueno 0 0
Muy bueno 5 72
Excelente 1 14
TOTAL 7 100
Grafico N°4
Relacion laboral
Excelente Malo
14% 0% Bueno
0% ® Malo
M Regular
M Bueno
® Muy bueno
M Excelente

Muy bueno
72%

Fuente: Personal Administrativo de la Escuela de Conducciéon Sportmancar
Elaborado por: Kenia Valencia Calderon

Analisis: Los encuestados sefalan que el 72% tienen una muy buena relacién
laboral entre los companeros misma que permite que haya un buen desempeio
en sus laborales diarias, mientras que la opcidén excelente obtuvo un 14% sefala
que se debe al buen ambiente laboral porque crear un buen clima contribuye un
equipo mas comprometido con la institucion, siendo el 14% restante regular pues
no siempre se ponen de acuerdo con la toma de decisiones para algun evento o

cualquier otra actividad.
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5. ¢Alguna vez ha recibido capacitacion de parte de la institucion
donde labora?

Tabla N°5
Variable Frecuencia %
Si 5 29
No 2 71
TOTAL 7 100
Grafico N°5

Capacitacion

M si

Mno

Fuente: Personal Administrativo de la Escuela de Conduccion Sportmancar
Elaborado por: Kenia Valencia Calderon

Analisis: El 100% del personal administrativo ha recibido capacitaciones, las
misma que han logrado mantener un grado de satisfaccién en los puestos que
ocupan las secretarias de la Escuela de Conduccién Sportmancar; no obstante,
se visualiza que no estan satisfechos con las misma, pues demanda de
capacitaciones en diversas ramas de interés actual como conocer un poco mas
sobre las competencias laborales y reconocer las habilidades, destrezas y

conocimientos que deben tener como profesionales.
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6. De los siguientes puntos, icual de los items considera usted

importante para la motivacion en su desempeno profesional?

TablaN° 6
Variable Frecuencia %
Buena paga 7 35
Buen ambiente laboral 7 35
Adecuada seguridad laboral 3 15
Buena relacion de trabajo 3 15
TOTAL 7 100

Grafico N° 6

Motivacion en su Desempeio Profesional

Buena relacion de
trabajo
Adecuada 15% Buena paga
35%

M Buena paga

seguridad laboral
15%

M Buen ambiente laboral

M Adecuada seguridad
laboral

M Buena relacién de trabajo

Fuente: Personal Administrativo de la Escuela de Conduccién Sportmancar
Elaborado por: Kenia Valencia Calderén

Analisis: Los encuestados consideran que es importante que para una buena
motivacion sea la buena paga y un buen ambiente laboral mismo que obtuvieron
un 35% favoreciendo el buen desempefio laboral, mientras que el 15% respondié
gue es necesario la buena relacién y adecuada seguridad laboral puesto que un
ambiente de armonia y trabajo en equipo conlleva a un buen desempefio en las
actividades a realizar, asi mismo, permite al personal administrativo

desempenarse sin riesgo alguno sin perjudicar su salud o las laborales diarias.
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7. De los siguientes items, ;Cuales considera usted que se deben
plantear para mejorar las competencias laborales en su desempeiio
profesional?

Tabla N°7
Variable Frecuencia %
Capacitaciones 7 50
Talleres 3 21
Manuales de Competencias
4 29
Laborales
Grafico N°7

Compromisos organizacionales
Manuales de
Competencias
Laborales

29%
Capacitaciones

50%
Talleres -J

21%

Fuente: Personal Administrativo de la Escuela de Conduccién Sportmancar
Elaborado por: Kenia Valencia Calderén

Analisis: El 50% del personal administrativo escogi6 las capacitaciones puesto
que cumplen y realizan sus funciones con eficacia y calidad; logrando satisfacer
las necesidades de los usuarios cuando estos necesitan informacion veraz y
oportuna que la institucion y al estar actualizados constantemente lograran llegar al
éxito, el 29% eligid un manual de competencias puesto que permitira conocer cual son
las competencias laborales de cada uno de estos para obtener un buen desempeiio
profesional en sus labores diarias, y un 21% talleres pues permitird adquirir

conocimientos y ponerlos en practica.
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8. ¢Tiene la capacidad para manejar con respeto las informaciones
personales e institucionales que dispone?

Tabla N°8
Variable Frecuencia %
Si 7 100
No 0
TOTAL 7 100
Grafico N° 8
Capacidad para manejar la informacién personal e
institucional
no
0%
| T

si
’ no
100%

Fuente: Personal Administrativo de la Escuela de Conduccién Sportmancar
Elaborado por: Kenia Valencia Calderén

Analisis: ElI 100% del personal administrativo demuestra respeto vy
responsabilidad al brindar informacion sobre la institucion, suministrando solo lo
necesario al usuario, logrando satisfaccion y mostrando una buena imagen de la
escuela de conduccion.
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9. ¢Qué factores intervienen en su buen desempeno laboral?

Tabla N° 9

Variable Frecuencia %

Iniciativa 1 4
Condiciones Climaticas 5 23

Motivacion Laboral 2 9
Ambiente de trabajo 3 14
Ruido 7 32
Trabajo en equipo 4 18
TOTAL 7 100

Grafico N° 9
Factores que intervien en el desempeno laboral
Trabajo en Iniciativa
equipo 4%

18%

M |niciativa
M Condiciones Climaticas
M Motivacién Laboral

Motivacion W Ambiente de trabajo
Laboral M Ruido

9%

mbiente de M Trabajo en equipo

trabajo
14%

Ruido
32%

Fuente: Personal Administrativo de la Escuela de Conduccién Sportmancar
Elaborado por: Kenia Valencia Calderén

Analisis: Los factores que intervienen en lo referente al desempefio laboral, tal
como lo refleja la encuesta aplicada el ruido representa el 32%, siendo este un
elemento de distraccion en su naturaleza y por ende interfiere con la eficiencia al
desarrollar las actividades, el 23% corresponde a las condiciones climaticas e
influyen en el bienestar y rendimiento puesto que, el calor, la humedad o el frio,
pueden hacer perder agilidad, sensibilidad y precisién en el cuerpo, el 18%
escogié el trabajar en equipo, puesto que permiten poner en practica las
habilidades y experiencias dando la mayor posibilidad de desempeniar el trabajo
correctamente, el 14% respondieron al ambiente de trabajo, por lo que es
necesario sentirse comodo y conlleva a un buen desempeio en las actividades a
realizar, el 9% seleccionaron la motivacién laboral, siendo este el impulso para

realizar el trabajo de la mejor posible para asi obtener lo propuesto.
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Encuesta dirigida a los(as) estudiantes (usuarios)

Una vez tabuladas las encuestas dirigidas a los estudiantes (usuarios) de la
Escuela de conduccion SportManCar, se obtuvieron los siguientes
resultados:

1. ¢Considera Ud. que las secretarias demuestran un buen
desempeno en las actividades que realizan?

Tabla N° 1
Variable Frecuencia %
Si 160 68
No 75 32
TOTAL 235 100
Grafico N°1

DESEMPENO LABORAL DE LA SECRETARIAS

M Si

M No

Fuente: Los estudiantes (Usuarios) de la Escuela de Conduccién Sportmancar
Elaborado por: Kenia Valencia Calderén

Analisis: Segun los resultados obtenidos el 68% de las encuestas indican que
las secretarias demuestran un buen desempenio al realizar sus actividades pues
fueron atendidos respetuosamente, basandose en principios y valores morales
que generan confianza en los usuarios (estudiantes) que requieren de este
servicio. Mientras que un 32% opto por un no, considerandose que no tienen un
buen desempefo puesto que, la falta de cordialidad al personal que esta en
recepcion, a veces no es cordial porque muchas veces ellos saludan y sus

saludos no son respondidos.
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2. El adquirir ciertas competencias mejora el buen desempeiio profesional y
por ende el desarrollo de una organizacion

Tabla N° 2
Variable Frecuencia %
Si 235 100
No 0 0
TOTAL 235 100
Grafico N°2

Adquisicion de competencias para el desarrollo
de la organizacion
no

0%

p—

si
100%

Fuente: Los estudiantes (Usuarios) de la Escuela de Conduccién Sportmancar
Elaborado por: Kenia Valencia Calderon

si

no

Analisis: El 100% de las personas encuestas responden a la opcién si, pues las
competencias son las diferentes capacidades, habilidades, pensamientos,
caracteres y valores que pone en practica las secretarias en el desarrollo de sus
actividades misma que coadyuvan crecimiento de la institucidon por excelente

desempeno profesional.
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3. ¢Cree Ud. que las secretarias demuestran sus habilidades en el
desempeno de sus actividades?

Tabla N° 3
Variable Frecuencia %

Muy frecuente 32 13
Frecuente 135 56
Poco Frecuente 53 25
Nunca 15 6

TOTAL 235 100

Grafico N° 3

Las secretarias demuestran sus habiidades

Nunca
6%

Poco Frecuente .
25%

\

M Muy frecuente
M Frecuente
M Poco Frecuente

M Nunca

Fuente: Los estudiantes (Usuarios) de la Escuela de Conduccién Sportmancar

Elaborado por: Kenia Valencia Calderén

Analisis: El 56% de los encuestados indican que frecuentemente las secretarias
demuestran sus habilidades puesto que, resuelven las necesidades de los
usuarios con eficiencia, un 25% senala que es poco frecuente puesto que
muchas veces no son lo suficiente capaces de resolver alguna problematica que
se presente, 13% sefiala muy frecuentemente, puesto que desarrollan sus
habilidades o destrezas solo cuando se encuentran presionadas por algun
directivo y un 6% indica que existe poco interés en la solucion, porque el personal

pasa por alto las quejas de sus estudiantes olvidandose por completo de las

mismas no poniendo en practica sus habilidades.
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4. ¢ Considera usted que las secretarias estan capacitadas para
resolver sus inquietudes referentes al servicio que la empresa presta?

Tabla N°4
Variable Frecuencia %
Si 156 66
No 79 34
TOTAL 235 100
Grafico N°4
Secretarias capacitadas para resolver sus
inquietudes
M Si
Si M No

66%

Fuente: Los estudiantes (Usuarios) de la Escuela de Conduccién Sportmancar

Analisis: segun los resultados obtenidos el 66% demuestran que las secretarias
estan capacitadas para resolver las inquietudes de los usuarios pues no han
tenido ningun contratiempo durante su paso como estudiantes en la instituciéon y
por lo tanto se sienten comodos y satisfechos. Y un 34% de los encuestados
sefalan que debe mejorar la atencion al cliente existiendo esta debilidad se debe

tomar en cuenta capacitar a los asistentes ejecutivos para mantener a los

Elaborado por: Kenia Valencia Calderon

estudiantes y atraer a otros, evitando que se vayan con la competencia.
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5. Entre las actitudes y aptitudes que debe tener el personal que lo
atiende, ¢Cual considera Ud. de mayor importancia? Marque un solo

casillero.
Tabla N°5
Variable Frecuencia %

Capacidad de relacion y comunicacion 116 48
Capacidad de organizacion y 55 24
planificacion
Trabajo en equipo y/ iniciativa 55 24
Adaptacion a las nuevas situaciones 9 4

TOTAL 235 100

Grafico N°5

ACTITUDES Y APTITUDES QUE DEBE TENER EL PERSONAL
Adaptacion a las QUE ATIENDE

nuevas
situaciones
Trabajo en equipo 4%
y/ iniciativa
24%

® Capacidad de relacion y
comunicacion

® Capacidad de organizacion y

M planificacion

idad de ) ) L
Capacidad de elacion y M Trabajo en equipo Y/ iniciativa
organizacion y comunicacion
24% 48%

Fuente: Los estudiantes (Usuarios) de la Escuela de Conduccion Sportmancar
Elaborado por: Kenia Valencia Calderén

Analisis: el 46% de los encuestados indicaron que el personal que los atiende
debe tener una excelente capacidad de relacion y comunicacion pues se logra
comprender y satisfacer las necesidades de los usuarios, y haran que estos se
sientan a gusto con el servicio que prestan, mientras que el 25% indica que
deben tener capacidad de organizacién y planificacion e iniciativa y trabajo en
equipo, por lo que las secretarias manejas diferentes documentos mismos que
sin un control estos pueden extraviarse, un 4% indica que las asistentes
administrativas deben adaptarse a los nuevas situaciones porque permite que el
usuario se sienta satisfecho, al estar predispuesta y considerar el cambio como

una oportunidad de enmendar el error cometido.
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6. ¢Cree usted que el desempeiio laboral debe estar acorde con la
formacién profesional de las asistentes administrativas?

Tabla N°6
Variable Frecuencia %
Si 143 61
No 92 39
TOTAL 235 100
Grafico N°6

Actitudes y aptitudes que debe tener el personal que
atiende

Fuente: Los estudiantes (Usuarios) de la Escuela de Conduccién Sportmancar

Elaborado por: Kenia Valencia Calderon

Analisis: Considerando los resultados obtenidos, el 61% de los encuestados
indican que las asistentes administrativas deben tener la preparacion acorde al
puesto de trabajo que esta desempefia, siendo la formacion profesional un
requisito indispensable para responder a las demandas que el usuario requiera,
y un 39% indica que No, puesto que, la mayoria de las secretarias ostentan el
cargo sin la formacion profesional requerida, siendo empericas pero por su

experiencia no en ese caso no lo creen necesario.
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DISENO DE LA PROPUESTA

Tema

“‘Plan de capacitaciéon en Competencias Laborales aplicado al departamento
administrativo para mejorar la atencion al cliente en la Escuela de Conduccion
SportManCar Manta”

Introduccioén

En este capitulo se presenta como propuesta un plan de capacitacion en
Competencias Laborales aplicado al departamento administrativo para mejorar
la atencién al cliente, con la intencion de convertirla en una herramienta que se
pueda utilizar para mejor el rendimiento laboral de las secretarias de la Escuela
de Conduccién SportManCar Manta; siendo la falta de atencion al usuario una
de las carencias, misma que interrumpe el crecimiento de la institucion, por lo
que no cuenta con un personal apto para que satisfagan las necesidades del

cliente, puesto que no se realiza el con eficiencia y eficacia.

Por su parte, siendo las competencias laborales un aspecto primordial para
cualquier institucion; puesto que, los colaboradores deben estar preparados para
cumplir con las adversidades que se presenten, Por tal motivo, al conocer las
competencias con la que cuenta una asistente administrativa en el desempefio
secretarial, se podra identificar como realiza dichas funciones, como manejar
adecuadamente las relaciones humanas, el trato con el personal y clientes, el

saber administrar y ser objetiva en su planificacion.

Por tanto, contar con un personal organizado y debidamente capacitado, genera
trabajo de excelencia, equipos de trabajo planificados que tienen definidas sus
metas comprometidos en su laboral institucional, que invierte su energia fisica,

como emocional para un mejor desempeno laboral.
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Objetivo General

Elaborar un plan de capacitacién en competencias laborales y atencion al cliente
aplicadas en el departamento administrativo de la Escuela de Conduccion

Sportmancar Manta.

Objetivo Especifico

e Promover las habilidades, capacidades, destrezas y conocimiento que
poseen las secretarias que laboran en el departamento administrativo y

gue son necesarias para su desempenfo laboral.

e Emplear la realizacion de evaluaciones de desempefo profesional
periddicas o anuales al personal que labora en el departamento

administrativo para corregir errores y mejorar la atencién al cliente.

e Elaborar un cronograma de competencias del basado en las capacidades,
habilidades destrezas y conocimiento que permitan un mejor
aprovechamiento del desempeno laboral de las asistentes administrativa

de la escuela de conduccién Sportmancar manta.

e Determinar planes de capacitacion en el departamento administrativo de
la Escuela de Conduccion Sportmancar Manta con el fin de mejorar la

atencion al cliente y trabajo en equipo.
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Beneficiarios

Esta propuesta tiene como beneficiarios directos el personal que labora en el
area administrativa de la institucidon, pues la aplicacion de las competencias
laborales permitira alcanzar las metas y objetivos organizacionales de la Escuela
de Conduccion Sportmancar Manta, también habra beneficiarios indirectos como
lo usuarios (alumnos), y sociedad en general que de una u otra manera seran
los observadores y criticos de evaluar el desempefio de cada uno de los

empleados administrativos que labora dentro de la institucion.

Metodologia de trabajo

La metodologia de este plan de capacitacion en Competencias Laborales para
mejorar la atencion al cliente en la Escuela de Conduccion SportManCar Manta,
se basa en aplicacion de estrategias que se difundiran a todo el personal de la

institucion, con la finalidad de conseguir un excelente desempeno laboral.

Por otra parte, se utilizara la metodologia tedrica-practica, donde se emitiran
conceptos sobre las competencias laborales, la misma que se ejecutara de

manera a través de capacitaciones tipo talleres.

A través de este método se podra sustentar experiencias y observaciones reales
que ayuden a aportar ideas, mejorar el desenvolvimiento de los miembros de la
institucion para perfeccionar las actividades que se realicen con el fin de que las

secretarias pongan en practicas los conocimientos adquiridos.

Desarrollo de la propuesta

El plan de capacitacion consiste en determinar actividades integradas y
planeadas entre si, con el objetivo de estimular, desarrollar, reforzar y actualizar

las competencias de los asistentes administrativos y las secretarias. Asi también,
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el desarrollo de las capacidades del talento humano en la atencién al cliente que

son necesarios para cumplir las metas del departamento de servicio al cliente.

Por lo tanto, al brindar esta capacitacion se permitira desarrollar las
competencias que se han identificado; asi mismo, en las asistentes
administrativas cuyo conocimiento amplio permiten desempefiarse en puestos
distintos, lo que es una ventaja para la empresa al poder hacer frente a retos y

cambios en el entorno laboral.

A continuacién, se presenta el contenido del programa de capacitacion que sera

aplicado al personal administrativo de la Escuela de Conduccion Sportmancar,

Manta
CONTENIDO DEL PROGRAMA CAPACITACION
Nombre del Aplicacion de las Competencias Laborales
curso: para la mejora de atencion al cliente
Dirigido a: Secretarias y Personal Administrativo
Empresa: Escuela de Conduccion Sportmancar, Manta
Duracién 28 horas

OBJETIVO GENERAL DEL CURSO:

Desarrollar las habilidades de atencién al usuario y trabajo en equipo, con el
fin demostrar un buen desempefio laboral logrando conectar, atraer, y fidelizar

al cliente hacia la institucion.

TEMAS A IMPARTIR
TEMA 1. Que son las Competencias Laborales
TEMA 2. Tipos de Competencias Laborales
TEMA 3. Como atender al cliente

TEMA 4. Tolerancia, Empatia Comunicacion, Resultados.

53



Temas a impartir

Sesion 1

- Que son competencias laborales
- Tipos de competencias laborales
- Como atender al cliente

e Taller practico

Horas de capacitacion: 8 horas (sabados)

Sesion 2

- Tolerancia
e Manejo de clientes dificiles
e Tener dominio de la situaciéon ante un cliente

e Taller practico

Horas de capacitacion: 4 horas (sabado)

Sesion 3

- Empatia
e Saber escuchar con atencién
e Interpretar lo que el cliente nos dice en aspectos concretos y
relativos a su labor
e Busca la mejor solucion para el cliente

e Taller practico

Horas de capacitacion: 4 horas (sabado)
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Sesién 4

- Comunicacion
e Utilizar un lenguaje acorde con el cliente

e Permitir que el cliente pueda hablar

- Resultados
e Conocer las necesidades de los clientes

e Toma de decisiéon

- Taller practico

Horas de capacitacion: 12 horas (dos sabados)
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CONCLUSIONES

Se definieron y fundamentaron las bases teédricas para llevar a cabo esta
investigacion que consistié en conocer las competencias laborales en el
desempeno profesional de las secretarias del departamento
administrativo de la Escuela de Conduccién Sportmancar de la ciudad de

Manta.

Se evidencio ademas mediante las encuestas, que, aunque las
secretarias han recibido capacitaciones, estas no satisfacen las
necesidades de las misma, puesto que requieren de actualizacion

constante sobre la atencidon a los usuarios.

Se identifica la poca colaboracion por parte de los asistentes
administrativos en las actividades que desempenan en referencia al
trabajo en equipo lo que no permite elevar la productividad dentro de la

institucion.

Implementar un plan de capacitacién periddicas y con interés actual,
puesto que, permitira a los asistentes administrativos actualizar sus

conocimientos y brindar un mejor servicio a la comunidad.
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RECOMENDACIONES

e Desarrollar e implementar un plan de capacitacion relacionado a las
competencias laborales, a través del cual los asistentes administrativos
y las secretarias puedan conocer que tipos de competencias laborales
que poseen Yy lograr el maximo potencial en los conocimientos,

habilidades, destrezas y actitudes; para mejorar el desempeno laboral.

e Realizar una evaluacion del desempefio a los empleados que laboran
en el departamento administrativo para encontrar las falencias que
existe en la atencién a los usuarios, y de esta manera mejorar la

atencion

e Desarrollar actividades dentro del plan de capacitaciones, mismas que
el personal administrativo ponga en practica sus habilidades y
conocimientos, ademas de poder potenciar destrezas para

desempenarse de manera 6ptima en la realizacién de sus labores.

e Promover la iniciativa al personal administrativo para que esté, aporte
con sus ideas y asi permitir que estos se sientan comprometidos y haya

un mejor desempeiio laboral.
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ANEXOS

Anexo 1

Tema: “LAS COMPETENCIAS LABORALES EN EL DESEMPENO PROFESIONAL DE LAS
SECRETARIAS DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA ESCUELA DE
CONDUCCION SPORTMANCAR DE LA CIUDAD DE MANTA, ANO 2017~

Instruccion: el siguiente instrumento, pretende recoger informacion
estrictamente académica, de caracter confidencial y de uso exclusivo para la
investigacion. Lea detenidamente y marque su respuesta donde Ud. crea
conveniente.

1. Conoce usted acerca de las competencias laborales

si [ No []

2. ;Tiene usted la preparacién académica que se requiere para el cargo

asignado?

si [] No [ ]

3. ¢ Siente que tiene el apoyo suficiente de la empresa para desempenarse
bien?

Si [] NO [] AVECES []

4. ;Como califica usted la relacion laboral con sus companeros de trabajo?

Siendo: Malo1 Regular2 Bueno 3 Muy bueno4 Excelente 5

1 2 3 4 5

O O O O O

5. ¢Alguna vez ha recibido capacitaciéon de parte de la institucion donde
labora?

Si [] No [ ]
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O I o I A

De los siguientes puntos, ¢ cuales considera usted importante para la
motivacién en su desempefio laboral?

Buena paga

Buenas condiciones laborales
Buen Ambiente Laboral
Adecuada seguridad laboral
Buenas relaciones de trabajo

. ¢ Realiza las funciones y cumple los compromisos organizacionales con

eficacia y calidad?

Si [ ] No [] A veces ]

¢ Tiene la capacidad para manejar con respeto las informaciones
personales e institucionales que dispone?

Si ] No []
¢ Qué factores intervienen en su buen desempeno laboral?

] Iniciativa
Temperatura
Motivacién Labora
Ambiente de trabajo
Ruido

Trabajo en equipo

N O N R B e

(@/{d@dd /éa/ﬂ du alencion

Kenia Valencia Calderdn
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Anexo 2

Tema: “LAS COMPETENCIAS LABORALES EN EL DESEMPENO PROFESIONAL
DE LAS SECRETARIAS DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA
ESCUELA DE CONDUCCION SPORTMANCAR DE LA CIUDAD DE MANTA, ANO
2017~

Encuesta a los estudiantes (usuarios)
Instruccién: el siguiente instrumento, pretende recoger informacién
estrictamente académica, de caracter confidencial y de uso exclusivo para la

investigacion. Lea detenidamente y marque su respuesta donde crea
conveniente.

1. Considera Ud. que las secretarias demuestran un buen desempefio en las

actividades que realizan:

Si O No [

2. El adquirir ciertas competencias mejora el buen desempeno profesional y

por ende el desarrollo de una organizacion

Si U No O

3. ¢Cree Ud. que las secretarias demuestran sus habilidades en el

desempeno de sus actividades?

Muy frecuente [ Poco frecuente [

Frecuente O Nunca O

4. ;Considera usted que las secretarias estan capacitadas para resolver sus

inquietudes referentes al servicio que la empresa presta?

si o No [
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5. Entre las actitudes y aptitudes que debe tener el personal que lo atiende,
¢, Cual considera Ud. de mayor importancia? Marque un solo casillero.

] Capacidad de relacion y comunicacion
| Capacidad de organizacion y planificacion
| Trabajo en equipo y/o iniciativa

| Adaptacion a las nuevas situaciones

6. ¢Cree usted que el desempeino laboral debe estar acorde con la

formacion profesional de las asistentes administrativas?

Si U No [
g%wm | por du alencion

Kenia Valencia Calderon
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Anexo 3

calculo de muestra - Excel

hivo  Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista ACROBAT

i7 B Fe
A B D E F G H | J K
Calculo de Poblacion para sacar la Muestra
Confianza 75%] 80%] 85%] 90% 99%|
1,15] 1,28] 1,44 165 ; 2,58
numerador
3 denominador
resultado
Poblacién Total
Secretarias en funcidn 2
Personal Administrativa 5 Formula
Alumnos Matriculados 650
ZZ2PQN
n=——
Z2PQ+Ne?
calculo de poblacion para muest ‘ tabulacion anexo 1 | tabulacion anexo 2 | @ [«]

Grafico de formula de la varianza de la poblacién
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Anexo 4

Encuesta realizada a la Secretaria de Gerencia

Encuesta realizada a la Auxiliar de Secretaria de Gerencia
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Encuesta realizada al personal Administrativo de la Escuela de
Conduccidn Sportmancar, Manta

Encuesta realizada a los Usuarios (Estudiantes) de la Escuela de
Conduccion Sportmancar, Manta

67




Encuesta realizada a los Usuarios (Estudiantes) de la Escuela de
Conduccién Sportmancar, Manta

Personal de Secretaria y Administrativo de la Escuela de Conduccién
Sportmancar, Manta
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Tutorias impartidas por la Ing. Isabel Barreiro
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