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ACLARACION

En este documento al referirse al personal secretarial, se utilizara de manera
general la categoria gramatical correspondiente al femenino, con el tinico propdsito de
agilizar su lectura. Cuando nos referimos a las jefaturas se utilizara la categoria
gramatical correspondiente al masculino, no obstante, esto no obedece a ningln tipo o

intencion de discriminacion de género.
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CAPITULO I
INTRODUCCION



EL PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA

Desde el 2002 las autoras laboran como secretarias de la Universidad Nacional,
por lo que desde entonces han apreciado el poco interés que existe en algunas personas
por la labor que prestan en tan prestigiosa institucion. Por eso, ha surgido la
interrogante: ;qué es lo que hace falta para que esas personas se sientan bien y se

desempefien eficientemente?

La satisfaccion es un asunto muy importante y debe interesar a todos, ya que
permite canalizar esfuerzos, energias y la conducta en general del trabajo y sin lo cual

seria imposible tratar de alcanzar el funcionamiento correcto de una organizacion.

El mundo empresarial exige actualmente mayor competencia, eficacia y agilidad,
por lo que el tema de la satisfaccion y el desempefio laboral estdn muy de moda por el
ritmo de vida que llevan actualmente los trabajadores(as), esto le exige a la vez al
empleado, trabajar con un ritmo acelerado, con el cual no puede, ni tiene tiempo para

detenerse a reflexionar en cudl es su nivel de capacidad.

Muchas veces, al hablar de satisfaccion se viene a la mente el factor motivacion y
se piensa que existe unicamente en términos monetarios, pero se estd conociendo
solamente una faceta de la motivacion. Es cierto que la persona trabaja por dinero; ya

sea para darse lujos, para sostener a su familia o por otras muchas razones.

Sin embargo, dentro de una organizaciébn es mas importante lograr que sus
trabajadores se sientan valorados, mantenerlos informados con los asuntos que afectan a
la organizacion, un jefe que escuche sus comentarios o sugerencias y que sientan que su
opinién le importa a alguien. Estableciendo este tipo de comunicacion, el gerente,
administrador, director o jefe se garantizan que el empleado realiza su mejor esfuerzo,

en procura del bienestar de la compaiiia.
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Las personas que manejan las empresas estdn empefiadas en producir mas y mejor,
por eso, las altas gerencias de las organizaciones deben recurrir a todos los medios
disponibles para poder cumplir con sus objetivos. Estos medios estan referidos al
planeamiento estratégico, al aumento de capital, a la tecnologia de punta, a las politicas
de personal y a los usos adecuados de los recursos. No obstante, el interés por ganar mas
dinero, hace que se dejen de lado aspectos importantes como la salud laboral y familiar,
no se toma en cuenta la opinion de los subalternos, solamente se piensa en el desarrollo
de los mercados en un mundo globalizado o, quizés, ni siquiera se tiene en mente la

verdadera mision y vision de la empresa.

No hay que dejar de lado que el trabajo es un esfuerzo humano aplicado en la
produccion de un fin, el cual debe provocar satisfaccion. Cuando esto no ocurre,
suceden desagradables situaciones, tanto para el trabajador como para la empresa. En
dicho contexto, la motivacion del personal, se constituye en un medio importante para
consolidar el desarrollo personal de los trabajadores y, por ende, mejorar la

productividad de la empresa.

Por lo planteado anteriormente, el problema de investigacion de este trabajo se

resume en la siguiente pregunta:

(Qué relacion existe entre la satisfaccion y el desempefio laboral entre las

secretarias de las escuelas del Campus Omar Dengo de la Universidad

Nacional?




1.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

OBJETIVOS

Objetivo general
Determinar el grado de relacidon existente entre la satisfaccion y el desempefio

laboral de las secretarias de las escuelas del Campus Omar Dengo de la

Universidad Nacional.

Objetivos especificos

Identificar el porcentaje de las secretarias que se encuentran motivadas en el

desempefio de sus funciones.

Identificar el tipo de necesidades predominantes en el personal secretarial

elegido en la Universidad Nacional.
Comparar las necesidades, satisfaccion y desempefio que presentan las
secretarias entre los 18 afios y 34 afios con las que estan entre los 35 afios o

mas.

Identificar las funciones reales de las secretarias en las escuelas de la UNA.



CAPITULO II.
MARCO REFERENCIAL



RESENA HISTORICA
UNIVERSIDAD NACIONAL

La Universidad Nacional se cre6 el 15 de febrero de 1973, proponiendo a la
sociedad costarricense un compromiso con el esfuerzo comun por crear una sociedad

mas prospera, justa y libre.

En 1998 la Universidad Nacional celebr6 el 25 Aniversario de su creacion, en un
ambiente que la redefine como una Universidad Necesaria, humanista y de excelencia.
A ella asistieron 14.000 estudiantes ubicados en la sede central, en dos sedes regionales,
12 institutos especializados y 70 laboratorios de investigacion. Se ofrecen 82 carreras,

trece de las cuales conducen al grado de Maestria.

La Universidad Nacional desarrolla mas de 400 proyectos de docencia,
investigacion y extension y se enlaza al mundo mediante 500 convenios de Cooperacion

Internacional.

Todo lo anterior habla de la consolidacion y la solidez de una Institucién que ha
sabido transformar ideales en realidades, en un marco de rigurosidad intelectual y

académica, al amparo de una profunda solidaridad social y humana.

Misidon

La mision historica de la Universidad Nacional es la busqueda de nuevos
horizontes para el conocimiento y la formacioén de profesionales que contribuyan con su
quehacer a la transformacion de la sociedad costarricense hacia planos superiores de

bienestar social y libertad.
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Vision

La Universidad Nacional aspira a constituirse en uno de los centros académicos
mas importantes de América Latina en el abordaje de asuntos estratégicos para el
desarrollo humano sostenible, que contribuya con sus aportes a mejorar la calidad de

vida en el ambito nacional e internacional.



RESENA HISTORICA
FACULTAD CIENCIAS SOCIALES

La Facultad de Ciencias Sociales se fund6 en 1974. El estudiante egresado podra
desempefarse en el analisis e interpretacion de la realidad social y, a su vez, integrarse
exitosamente en tareas interdisciplinarias para la construccién de alternativas a los

problemas concretos del desarrollo social contemporaneo.

Misidon

La Facultad de Ciencias Sociales es un conjunto diversificado de procesos y
estructuras que contribuyen a formar profesionales, realizar investigaciones, disefar y
ejecutar programas y proyectos que promueven el desarrollo sustentable, la
participacion consciente de los actores en procesos democraticos y pluralistas que

refuerzan la sociedad civil, la ciudadania democratica y el bien comun.

Vision

La Facultad de Ciencias Sociales debe tener un papel protagonico, orientador y
productor de conocimientos respecto a los procesos socioculturales, ecoldgicos,
politicos, cientificos, técnicos y tecnoldgicos que se producen en el contexto mundial,

latinoamericano, centroamericano y sobretodo en el &mbito nacional.



RESENA HISTORICA
ESCUELA SECRETARIADO PROFESIONAL

La apertura de la Escuela de Secretariado Profesional respondi6 a las necesidades
existentes en la década de los setenta. Actualmente, las circunstancias han variado y la
tecnologia ha revolucionado el quehacer de la oficina; sin embargo, la necesidad de
formar profesionales que se desenvuelvan con eficiencia en ese medio cambiante (la

oficina) se mantiene.

La carrera de Administracion de Oficinas tiene como objeto de estudio el area en
la que converge la actividad de toda organizacion que es el centro motor en el que
interactian personas, se desarrollan procesos administrativos y se distribuye
informacion. Por eso, la oficina se ve afectada por el entorno social, comunal y
profesional en el que se encuentra, lo que justifica y evidencia la interdisciplinariedad en
la formacioén profesional en esta area y su pertinencia en el campo de las ciencias

sociales.

La Escuela de Secretariado Profesional ha tenido que adecuarse a una
sociedad cambiante y exigente con el paso del tiempo. Con fundamento en los
lineamientos de la reforma académica institucional, se ha vislumbrado el quehacer de la
Escuela en dos variantes: Licenciatura en Administracion de Oficinas (figura 1) y
Licenciatura en Educacion Comercial, ambas con salidas laterales al Diplomado y al

Bachillerato.

Mision

Formar profesionales en el campo secretarial y de la educacion comercial que

satisfagan las demandas actuales del mercado laboral y de la sociedad.
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Vision

Brindar al pais los profesionales en secretariado de mayor eficiencia en el
desempefio de su funcidon, en los dos campos en que puede imbuirse; a saber, las
instituciones y empresas, publicas y privadas, y el campo educativo, a través de una
oferta académica renovada, oportuna y pertinente a los espacios ocupacionales en que se

puede insertar.



BACHILLERATO EN ADMINISTRACION DE OFICINAS
PRIMER NIVEL
| TRIMESTRE CR HR |l TRIMESTRE CR HR |IITRIMESTRE CR HR
ITécn. Mecanogr. 3 4 ITécn. Mecanogr. 3 4 'Técn. Mecanogr. 3 4
p/Computadora | p/Computadora Il Complejas
Proce_d?mientos 2 3 IAdministracién de > 3 IAdministracion de 2 3
de Oficina Documentos | Documentos |l
Inglés .C.omercial 3 4 Inglés ‘C‘omercial 3 4 Inglés .C.omercial 3 4
y Administr. | ly Administr. Il y Administr. Il
IComunicacién 3 4 IComunicacion y 3 5 Redaccion de 3 4
Oral y Escrita Redaccion Informes
Total 11 15 [Total 11 15 Total 11 15
SEGUNDO NIVEL
IV TRIMESTRE CR HR | VTRIMESTRE CR HR | VITRIMESTRE CR HR
Elaboracion Integral 3 Elaboracion Integral 3 Taller de 3 3
de Documentos | de Documentos Il Ofimatica
Contabilidad 3 Escritura Rapidal 2 3 Escritura Rapida 112
Inglés Comercial 3 Inglés Comercial 3 4 Inglés Comercial 3
y Administr. IV y Administr. V y Administr. VI
Redacq_on Cpmerc. 4 Curso Electivo | 3 3 IAdministracion 3 3
y Administrativa General |
Total 12 14 [Total 14 16 |C°me'°'.° 3 3
nternacional
Total 14 16
TERCER NIVEL
VIl TRIMESTRE CR HR VIl TRIMESTRE CR HR |XTRIMESTRE CR HR
'Tecnologias . Practha
Avanzadas 4 4 Proveeduria 4 4 Profespnal 3 3
Supervisada
IAdministracion 3 Derecho Comercial 3 3 Matematica para 4
General Il Laboral el Comercio
y
Inglés Ejecutivo | 4 Inglés Ejecutivo Il 4 4 Inglés Ejecutivo Ill 4 4
Estudios Generales 3 Estudios Generales 3 3 EStUdIOS 3 3
enerales
Total 14 15 [Total 14 14 [Total 14 14
CUARTO NIVEL
X TRIMESTRE CR HR
Curso Electivo Il 3 3
Estudios Generales 3 3
Total 6 6
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE OFICINAS
QUINTO NIVEL
XI TRIMESTRE [CrR HR Xl TRIMESTRE CR HR XIITRIMESTRE CR HR
Sistemas de 3 4 Derecho 3 3 IAuditoria y 3 3
Informacion IAdministrativo Presupuesto
Métodos Cuantitat. Métodos Cualit.
o 3 T 3 Mercadeo 3 3
de Investigacion de Investigacion
Estadistica 3 g esarolo 3 |cursoElectivolll 3 3
rganizacional
Psicosociologia Trabajo
Total 9 " para el Trabajo 3 Graduacion
Total 12 12 [Total 9 9

Figura 1. Plan de estudios de la licenciatura en administracion de oficinas 1999.
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ANTECEDENTES

La mayoria de las personas pertenecen gran parte de su existencia a una
organizacion, enfrentado innumerables desafios al luchar por cumplir con las tareas
diarias, por lo que se debe considerar que la buena administraciéon dentro de una
organizacion es la que lleva al éxito, la que ayuda a alcanzar los objetivos y satisfacer
sus obligaciones sociales, garantizando un bienestar general de la institucion, para esto

deben existir buenas relaciones laborales, familiares, autorrealizacion y salud laboral.

Ardouin (2000) indica que la actividad laboral que se desempefia ocupa la mayor
parte de la vida. Por lo tanto, aunque los seres humanos satisfagan sus necesidades
externas, es esencial que experimenten la satisfaccion personal, que estén motivados
interiormente por la empresa, para que asi se sientan utiles, competentes y capaces de

desarrollar sus labores de la mejor manera.

Numerosas investigaciones han partido de la proposicion de que la motivacion,
considerada tanto agente interno como externo de las personas, incide en todas las
acciones que puedan realizar. Seglin Enebral (2001) el rendimiento laboral puede estar

determinado en gran medida por el factor motivacional.

Ademas Andrew C. & otros (1994) en un estudio relacionan la satisfaccion laboral
con la edad. En este estudio, se ha demostrado que la satisfaccion laboral se incrementa
con la edad y sigue un comportamiento en U, es decir, hay una declinacion en los
primeros afios (antes de los 31), luego va en aumento hasta el momento de retirarse o
jubilarse. Por lo tanto, entre mas joven sea la persona, mayor serd su motivacion, porque
estard motivada a seguir estudiando y escalando posiciones, por lo que a mayor edad, su
satisfaccion personal ird en aumento, ya no estard tan deseoso como antes de estudiar o

escalar puestos sino que entraria en una fase de estabilidad.



SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion en el trabajo ha sido objeto de estudio de muchos psicélogos en
aspectos como las recompensas y los castigos. Los primeros podemos considerarlos
como motivantes y causan alto grado de productividad; los segundos, causan gran

desmotivacion y ausentismo laboral.

Segtn Davis y Newstron (1987), satisfaccion en el trabajo se define de la siguiente

manecra:

Es un conjunto de sentimientos favorables o desfavorables con los que los
empleados perciben su trabajo. Existe una diferencia importante entre estos
sentimientos relacionados con el puesto y otros dos elementos de las actitudes de

los trabajadores. (p.203).

Es importante que la administracion y los jefes propicien los medios para lograr la
satisfaccion en el trabajo con el propdsito de proporcionar un clima o ambiente laboral
oportuno para el cumplimiento de los deseos, necesidades y expectativas de los
miembros de la organizacion. Pues en la medida que una persona se encuentra satisfecha
en su ambiente laboral, se crean expectativas positivas al trabajo, caso contrario, si el
trabajador no recibe satisfaccion exteriorizard actitudes negativas, frustraciones y vera
reducidas sus expectativas de logro, la cual viene a repercutir en el clima organizacional

existente de manera directa.

Para establecer si existe alguna relacion entre satisfaccion y desempetio laboral, se
debe comprender otros aspectos que influyen como lo son el comportamiento
organizacional y el clima organizacional, pues como lo menciona Carvajal (2000), el
compromiso de una empresa se puede lograr a través de una efectiva proyeccion de la

organizacion y por ende, determina el clima organizacional de la empresa.
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Comportamiento organizacional

Davis y Newstrom (1987), definen el comportamiento organizacional de la
siguiente manera: “Es el estudio y la aplicacion de conocimientos relativos a la manera

en que las personas actiian dentro de las organizaciones”. (p.5)

Quiere decir que estudia la forma en coémo se comporta la persona en su trabajo,
porque en muchos casos, el comportamiento cambia segin sea el lugar en el que se
encuentre, por ejemplo, el comportamiento de una secretaria de una escuela en donde
constantemente reciben estudiantes y académicos no es el mismo que si se encontrara en
la Junta de Relaciones Laborales en donde existe una secretaria de actas que se reine en

fechas determinadas con las autoridades universitarias.

Davis y Newstron (1987), se refieren a cuatro elementos claves en el

comportamiento organizacional, que se explican en los siguientes apartados:

Persona es el elemento que se refiere a los individuos o grupos de individuos, los
cuales se subdividen segun las caracteristicas que posee cada persona, ningin grupo

permanece estatico, sino que cambia constantemente.

La estructura es el factor conocido como tabla de puestos, es decir, una
organizacion necesita efectuar todo tipo de labores, por lo que se encuentran desde
gerentes o administradores hasta misceldneos y mensajeros, lo importante es que de
alguna forma se interrelacionan para lograr mediante la eficiencia y la eficacia el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Tecnologia es el conjunto de conocimientos que usan las personas en su trabajo, e
influyen enormemente en su desempefio, pues se supone que a mejor tecnologia mayor

desempefio.
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Medio es el entorno que rodea a la organizaciéon; una empresa no puede
“encerrarse” en si misma, sino que debe y necesita interrelacionarse con los elementos
que la rodean. Por ejemplo, cerca de la Universidad Nacional existen barrios en donde
los nifios no han recibido ningun tipo de educacion por falta de dinero y seria importante

que la UNA organice actividades que beneficien a estas personas que habitan cerca.

Por lo tanto, se puede decir que la satisfaccion en el trabajo depende en gran
medida por estos cuatro factores, los cuales deben ser controlados, para medir que
efectos ocasionan en los trabajadores, de ahi que también se puede hablar de un clima

favorable o desfavorable.

Clima organizacional

Segun Bergeron (1983), el Clima Organizacional se define como: “..un conjunto
de caracteristicas objetivas y relativamente permanentes descritas, tales como lo
perciben los miembros de la organizacion que sirve para dar cierta personalidad a la

organizacion e influye en el comportamiento y actividades de los miembros”. (p.300).

Asi, el clima organizacional se concibe como el ambiente humano dentro del cual
se desempefian los empleados de una compafiia, un departamento o una unidad

académica.

El clima organizacional se ve afectado por algunos aspectos que suceden dentro de

la organizacion:
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Rotacion en el trabajo: como es de suponerse, una menor rotacion en el trabajo
probablemente muestra que el empleado esta satisfecho con lo que realiza, pues como
indican Davis y Newstron (1987), “Los trabajadores mas satisfechos tienen menos
probabilidades de pensar en renunciar, buscar un nuevo empleo o anunciar su intencién
de renunciar y por lo tanto, es mas probable que se queden por mas tiempo en la

organizacion”. (p.208).

Igualdad de género y edad: en las personas se dan diferentes percepciones
referentes a estos dos aspectos que hacen una gran diferencia, para Davis y Newstron
(1987), en la medida que los trabajadores tienen mas edad, tienden a estar mas
satisfechos con sus empleos, esto también se puede deber a que las personas estén
ocupando puestos de nivel superior lo cual inclusive puede incluir mejor salario y mayor

uso de sus habilidades, lo que los hace sentir satisfechos con su empleo.

El ausentismo y la impuntualidad: son actitudes que algunos empleados toman en
sus trabajos, causa de la satisfaccion de necesidades. Los funcionarios faltan o llegan
tarde ya que al no estar conformes con sus funciones no se sienten identificados con la

razon de ser de la institucion.

La remuneracion: Es otro factor que ayuda al ser humano a sentirse satisfecho

pues la retribucion monetaria se da en pago por un servicio o actividad desarrollada.

Otro aspecto importante en el clima organizacional es que incide directamente en
la comunicacion, por lo que se debe manejar de manera correcta, para no estimular un
ambiente de desconfianza entre los subalternos, los cuales se pueden desmotivar por

maltratos verbales y psicoldgicos por parte de las jefaturas.
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El clima organizacional se encuentra en un constante cambio que va de favorable,
neutro y desfavorable, sin que tenga que presentarse en ese orden, ya que una empresa
puede presentar un clima favorable y por una serie de problemas pasar directamente a
desfavorable o puede tener un clima poco conveniente y realizar mejoras para sostener

un clima favorable.

Motivacion

Dada la importancia que tiene conocer el nivel de satisfaccion que tienen las
secretarias, se analizara a fondo el factor motivacion, por lo que seguidamente se

exponen algunos conceptos relacionados con la motivacion.

Para Chruden y Sherman (1986), la motivacion se define como:

El estado o condicion que induce a hacer algo. En lo fundamental implica
necesidades que existen en el individuo e incentivos u objetivos que se hallan
fuera de ¢él. Las necesidades pueden considerarse como algo en el individuo que lo
obliga a dirigir su conducta hacia el logro de incentivos (u objetivos) que ¢l cree

que pueden satisfacer sus necesidades. (p.263).

Podemos decir que la motivacion siempre se encuentra en una constante
transformacion y estd constituida por necesidades, intereses y motivos, por lo tanto, la

motivacién no nace con nosotros a excepcion de las necesidades fisioldgicas.

Proceso motivacional

El proceso motivacional inicia cuando el hombre siente una necesidad de obtener
algo para su beneficio; estd intimamente relacionado con la vida real, con lo cotidiano,

por lo que se convierte en un circulo que acompaiiara al hombre durante toda su vida.
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Necesidades insatisfechas

Satisfaccion _
Tension

necesidad

Comportamiento o0 accién

hacia un objeto

Figura II. Proceso motivacional, segiin Chruden y Sherman (1986).

Este circulo basado en la secuencia de eventos que forman el proceso
motivacional segiin Chruden y Sherman (1986), se interpreta de la siguiente manera:
inicia con una carencia que lleva a la bisqueda, por ejemplo cuando se dice: “El
necesita alcanzar la meta de impartir mas cursos este mes y lo logrard”, o la frase “Esa
persona no cambia porque no siente la necesidad de cambiar” es real, ya que todo sujeto
requiere de un impulso para producir el movimiento, a ese impulso podriamos llamarlo
“tension”, pues se busca alcanzar un objeto para obtener algo que le satisfaga, pero esto
también varia segln la intensidad de cada persona, puede ser de corta o larga duracion,

segun las situaciones temporales, la edad o contexto en el que se encuentre la persona.

La tension se eliminara cuando el individuo genere algin comportamiento que
satisfaga la necesidad, luego entrard en un proceso de equilibrio para iniciar el circulo

con una nueva necesidad.

Durante el proceso se generan distintos intereses y como las necesidades pueden
ser mayores o menores, de mayor durabilidad y siempre dependerdn de las

circunstancias.
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Los intereses tienen un sentido de deseo, de conocer, de aprender, de practicar
cada dia mas, son imperativos, obligan al individuo a buscar lo que le interesa, segun
Petrovski y otros (1980), los intereses se pueden distinguir por contenido, segun la
naturaleza basica; finalidad, puede ser personal o social; amplitud, diversidad de
intereses sociales; constancia, perseverancia, esfuerzo y dedicacion y género e intereses,

diferencias de genero e interés a partir del sexo.

Modelos de Motivacion

Edgar Schein (1982), respecto a los modelos de motivacion indica que:

No hay forma ‘correcta’ de manejar a la gente, ni una forma ‘perfecta’ de
organizar o disefiar un trabajo. Se tiene que ser flexible, estar en capacidad de
diagnosticar una situacion y volverse sensible a los hechos y a la interpretacion
subjetiva de las personas que participan en una situacion dada, de tal manera que

uno pueda escoger el curso de accidon apropiado para esa situacion. (p.36).

Las motivaciones estan ligadas a situaciones muy particulares y no podemos
asumir que la misma motivacion se pueda generalizar en todo momento y en cada una
de las situaciones. Algunas actividades humanas se llevan a cabo sin motivacion, pero,
la mayoria deben ser producidas por alguna causa. A manera de ejemplo se puede citar
que el vestirse se realiza sin que medie alguna motivacidon, pero si es necesario

motivarse para ir a comprar ropa adecuada para trabajar.

Schein (1982), también indica que a veces la gente trabaja por dinero, pero luego,
deja de responder a incentivos econdémicos, pues el dinero puede motivar o no,
dependiendo de la percepcion que tenga el ser humano ante si mismo o de si necesita
mas o menos dinero; esa percepcion depende en parte, de como se relaciona el individuo
con su propio estatus y condicion a la de otros con los que se identifica y quienes para €l

representan un “grupo de referencia”.
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Se puede resumir que las motivaciones y las necesidades estdn determinadas
principalmente por la forma como se percibe la situacion en la que se encuentra el
individuo pues las necesidades, las motivaciones, los valores y las normas cambian con
la evolucién de la sociedad, con el crecimiento y desarrollo de la organizacion, y con lo
que es mucho mas importante, el crecimiento y desarrollo del individuo y a la vez esa
percepcion esta grandemente ligada por lo que ya se ha aprendido. Si se quiere entender
lo que una persona hace en una determinada situacion y el por qué lo hace, se tiene que

tratar de entender como define él esa situacion.

Teorias Motivacionales

Antes de desarrollar algunas de las teorias mas conocidas sobre motivacion es
necesario identificar facilmente las necesidades basicas del ser humano, para ello se

pueden clasificar segiin Davis y Newstrom (1987) de la siguiente manera:

a) Primarias o fisicas basicas: dentro de esta categoria se pueden incluir las
necesidades de alimentacidon, sexo, sueflo, agua, aire y una temperatura
confortable.

b) Secundarias o sociales psicoldgicas: en este grupo las necesidades son menos
claras, porque comprenden la mente y el espiritu, ejemplos de estas necesidades

son la autoestima, autoafirmacion, sentido de responsabilidad y de recibir afecto.

Jerarquia de las necesidades

Maslow presentd una clasificacion jerarquizada de las necesidades humanas
asumiendo que los motivadores del comportamiento son las mismas necesidades, las

cuales agrupd en cinco categorias.

L. Fisicas Basicas Necesidades de orden inferior

2. Proteccion y Seguridad
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3. Pertinencia y Social
4. Estima y Status Necesidades de orden superior

5.  Actualizacion de si mismo

Maslow llama a los niveles 1 y 2 como “necesidades de orden inferior” y los

niveles 3, 4 y 5 como “necesidades de orden superior”.

Las necesidades bésicas se pueden organizar jerdrquicamente, por lo que las de
orden mas alto no se pueden satisfacer a menos que se hayan satisfecho las de orden
mas bajo. Como anteriormente se indico, las necesidades fisicas basicas se refieren a la
alimentacion, sexo y se relacionan con las necesidades de proteccion y seguridad porque
una vez que el ser humano ha cubierto sus necesidades bésicas, quiere asegurarse que
mafiana también lo podra hacer, es decir, estar seguro que sus necesidades seran

cubiertas por un largo periodo.

El quinto nivel, segin Maslow, es la necesidad de actualizacién de si mismo, es

llegar a ser todo lo que se quiere, desarrollar las capacidades al méximo.

Una vez llegado a este nivel, no se puede creer que “se toca techo”, esto porque

las necesidades nunca quedan totalmente satisfechas.

Teoria ERG (Existence needs, Relatedness needs and Growth needs) esta teoria
llamada necesidades existenciales de relaciones y de crecimiento la desarrollé Clayton
Alderfer, donde desmembro la jerarquia de Maslow en tres tipos de necesidades
existenciales de relaciones y de crecimiento. Ambas teorias afirman que las necesidades
insatisfechas motivan a la persona, sin embargo el mecanismo de satisfaccion de las
necesidades es diferente al de Maslow, pues Alderfer era de la opiniéon que la
satisfaccion de las necesidades de orden superior hacia que aumentara la importancia de
estas y que aunque la persona satisface su necesidad adquiere intensidad para seguir

buscando y no se disipa su necesidad.
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Teoria de las 3 Necesidades David McClelland identifica tres necesidades basicas

que son adquiridas socialmente: logro, poder, afiliacion.

Las necesidades de logro se reflejan en el afan del individuo por alcanzar
objetivos y demostrar su competencia. La necesidad de poder se refleja en que se desea
tener control en el trabajo personal o en el de los otros. Y la necesidad de afiliacion es

cuando el individuo tiene la necesidad de afecto amor e interaccion con la sociedad.

Sostiene que el bienestar econdmico de una sociedad depende de la actividad
empresarial y ha demostrado que esa actividad siempre ha estado historicamente

relacionada con la motivacion de logro de sus miembros.

Teoria de los Factores Herzberg en su teoria plantea la existencia de dos factores

que orientan el comportamiento de las personas en el trabajo.

Y Factores higiénicos o factores extrinsecos es el ambiente que rodea a
las personas y como desempefar su trabajo. Estos estdn fuera del
control de las personas. Principales factores higiénicos; salario, los
beneficios sociales, tipo de direccion o supervision que las personas
reciben de sus superiores, las condiciones fisicas y ambientales de

trabajo, las politicas fisicas de la empresa, reglamentos internos, etc.

Y Factores motivacionales o factores intrinsecos estos factores estan bajo
el control del individuo (persona) ya que se relaciona con lo que ¢l
hace y desempena. Los factores materiales involucran sentimientos
relacionados con el crecimiento individual, el reconocimiento
profesional y las necesidades de autorrealizacion que desempefia en su

trabajo.
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FACTORES MOTIVACIONALES
(DE SATISFACCION)

FACTORES HIGIENICOS
(DE INSATISFACCION)

Contenido del cargo: como se siente el
individuo en relacion con su cargo
Ejemplos:

1. El trabajo en si

2. Realizacion

3. Reconocimiento

4. Progreso profesional

5. Responsabilidad

Contexto del cargo: como se siente el
individuo en relacion con su empresa
Ejemplos:

1. Las condiciones de trabajo

2. Administracion de la empresa

3. Salario

4. Relaciones con el supervisor

5. Beneficios y servicios sociales

Figura III. Clasificacion de los factores higiénicos y motivacionales segiin Herzberg
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Maslow Alderfer McClelland Herzberg McGregor
1 | Necesidades Necesidad Condiciones Diagnostico
Fisiologicas de existencia de trabajo Motivaciones
intrinsecas
2 | Necesidad de Poder Salario y
seguridad beneficios
Material
Necesidad de Supervision
seguridad
interpersonal
3 | Necesidad Necesidad Afiliacioén Relaciones Supervision
afiliacion, de con Motivaciones
sociales y de relacionarse compaiieros de | extrinsecas
logro con otras trabajo
personas
Necesidad de
sentirse
importante
(retroalimenta-
cion de otras
personas)
4 | Necesidad de Necesidad Logro Reconocimien
sentirse de to
importante crecimiento Progreso
Responsabili-
dad
5 | Autorealizacion Grado
exigencia del
empleo

Figura IV. Resumen de las Teorias Motivacionales realizado por Astia y Berrocal

(2005).
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Patrones de Motivacion

Los patrones de motivacion son las actitudes que afectan la manera en que la gente
percibe su trabajo y enfrenta la vida. Davis y Newstrom (1987), menciona que existen
diversas motivaciones, pero a continuacion destacamos los cinco patrones mas

importantes que son: logro, competencia, afiliacion, autorrealizacion y poder.

La motivacion por logro. Es un impulso que tienen las personas por vencer
desafios, avanzar y crecer no con la percepcion de ser recompensadas. Ademas conduce
a cumplir metas mas elevadas, ya que las personas trabajan mejor y alcanzan adelantos

mas sobresalientes.

La motivacion por competencia. Es el impulso que se realiza para obtener un
trabajo de gran calidad. Si se sigue esta motivacion se beneficia de un gran dominio en

su trabajo y un mayor crecimiento profesional sintiéndose satisfechos interiormente.

La motivacion por afiliacion. Es un impulso que mueve a relacionarse con las
personas. Pero trabajan mejor cuando se les reconoce sus actitudes positivas y su
colaboracion, la cual es mas facil obtener cuando trabajan con sus amigos o conocidos,

ya que se sienten mas satisfechas internamente al trabajar en un ambiente mas libre.

La motivacion por autorrealizacion. Es un impulso por la necesidad de realizacion
personal, es la tendencia del hombre a ser lo que puede ser, a utilizar y aprovechar
plenamente su capacidad y su potencial. Esta necesidad se manifiesta a través del

descubrimiento del Yo real y se satisface por medio de su expresion y desarrollo.

La motivacion por poder. Es un impulso que influye en los seres humanos y en las
situaciones. Las personas motivadas por el poder tienden a mostrarse mas dispuestas y
corren mayores riesgos. En ocasiones emplean el poder en forma destructiva, pero
también lo hacen constructivamente para colaborar con el desarrollo de organizaciones

de éxito. Pues se ha revelado que las personas motivadas por este factor llegan a ser
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excelentes gerentes si sus ambiciones se encausan hacia el poder organizacional ya que

si su impulso se da solamente a nivel personal serd un lider sin éxito.

Davis y Newstrom (1987) indican que el interés que ha surgido sobre los patrones
de motivacion se origind con la investigacion realizada por David McClelland en donde
revela que los patrones de motivacion de las personas reflejan el ambiente cultural en el

que crecen.

También mencionan que en un analisis de los factores laborales que eran
importantes para 3.000 empleados en varias agencias gubernamentales, estatales y
urbanas, Kats y Van Maanen, identificaron tres grupos de factores que ellos llaman “loci

de satisfaccion laboral”.

1. El trabajo mismo correspondiente a los factores intrinsecos.

2. El contexto de identificacion correspondiente a esos factores contextuales que
tienen que ver con los compafieros de trabajo, los supervisores y con otras
personas del medio laboral.

3. Politicas organizacionales correspondientes a esos factores contextuales que
tiene que ver con el salario, con las politicas de promocion, con las condiciones
de trabajo y con otros factores que no estan bajo el control del empleado o del

supervisor.

La teoria basica que subyace al modelo es que los resultados deseables de la
persona en términos de su satisfaccion y motivacion internas, y de la organizacion en
términos de la alta calidad de la tarea realizada y del bajo ausentismo, resultan solo si el

trabajador puede lograr los tres resultados psicoldgicos criticos:

1. El trabajo se tiene que percibir como algo que tiene significado, vale la pena o es

importante.
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2. El trabajador tiene que darse cuenta que es personalmente responsable del
producto de su trabajo, es decir, que ¢l es a quien se le tiene que pedir cuentas

por el resultado de todos sus esfuerzos.

3. El trabajador tiene que ser capaz de determinar en forma regular y confiable,
cudl es el resultado de todos sus esfuerzos, qué se estd logrando y si el resultado

es satisfactorio o no.

Las dimensiones centrales del trabajo se derivan entonces de observar los tipos de
caracteristicas laborales que mas o menos conllevan a los estados psicologicos

deseables.

1. Variedad de la habilidad: la medida en que un empleo determinado requiere que
el trabajador realice actividades que exijan la utilizacion de una variedad de

habilidades y destrezas.

2. Identidad de la tarea: la medida en que un trabajo requiere que algo
perfectamente identificable se haga completamente -empezar un trabajo y

terminarlo con un resultado visible.

3. Importancia de la tarea: la medida en que un empleo produce un impacto
sustancial y perceptible en la vida de otras personas, bien sea dentro de las

organizaciones o fuera de ella.

Las tres dimensiones mencionadas anteriormente, determinan la medida en que el

trabajador percibe su empleo como algo “significativo”.

4. Autonomia: la medida en que el trabajo le dé al trabajador libertad,
independencia y discrecion para programar lo que hace y determinar qué parte

del trabajo se debe realizar.
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Esta esta relacionada con el segundo estado psicologico critico, de darle al

trabajador un sentido de responsabilidad personal.

5. Retroinformacion: la medida en que el trabajador recibe informacion sobre la
efectividad de sus esfuerzos, bien sea directamente de su trabajo (por ejemplo
cuando ¢l mismo hace un chequeo para determinar la calidad del trabajo que esta
haciendo) o del supervisor, de un compaiiero de trabajo, de inspectores del
control de calidad o de otras personas que trabajan en el mismo lugar. Esta
dimension esta directamente relacionada con el tercer estado psicoldgico critico,

de conocer los resultados.

Luego de analizar algunos conceptos que para este estudio determinan la
satisfaccion laboral muy en especial el factor motivacion, se procederd a analizar la
evaluacion del desempeiio mediante aspectos claves que se derivan de las variables que
se desarrollan en esta investigacion y que a la vez estan inmersos en el cuestionario con

el fin de relacionar la satisfaccion de las secretarias con el desempefio en sus trabajos.

EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

Como indica Ruiz (1997), el desempeiio de los empleados es la piedra angular
para desarrollar la efectividad y el éxito de una compaiiia. Asimismo, define desempeiio
como “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” .

Stoner y Wankel (1981) definen evaluacion del desempefio como “El proceso
continuo de proporcionar a los subordinados informacion sobre la eficacia con que estan

efectuando su trabajo para la organizacion” (p. 390).

La evaluacion del desempeno ayuda a que el empleado obtenga informacion sobre

la manera en que cumple sus actividades y las personas encargadas de la direccion de
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otros empleados deben evaluar el desempefo individual para decidir las acciones que

deben tomar en relacion con el trabajo de sus subalternos.

Herra y Rodriguez (1999) indican que existen evaluaciones informales, basadas en
el trabajo diario, las cuales son necesarias pero insuficientes. Contando con un sistema
formal y sistematico de retroalimentacion, el departamento de personal puede identificar
a los empleados que cumplen o exceden lo esperado y a los que no lo hacen; asimismo,
ayuda a evaluar los procedimientos de reclutamiento, seleccion y orientacion. Incluso
las decisiones sobre promociones internas, compensaciones y otras mas del area del
departamento de personal dependen de la informacién sistematica y bien documentada

disponible sobre el empleado

Ademas de mejorar el desempefio, muchas compafias utilizan esta informacion
para determinar las compensaciones que otorgan. Un buen sistema de evaluacion puede
también identificar problemas en el sistema de informacion sobre recursos humanos. Las
personas que se desempefian de manera insuficiente pueden poner en evidencia procesos
equivocados de seleccion, orientacion y capacitacion, o puede indicar que el disefio del

puesto o los desafios externos no han sido considerados en todas sus facetas.

Una organizacion no puede adoptar cualquier sistema de evaluacion del
desempefio. El sistema debe ser valido y confiable, efectivo y aceptado. El enfoque debe
identificar los elementos relacionados con el desempefio, medirlos y proporcionar

retroalimentacion a los empleados y al departamento de personal.

Dado que se han presentado problemas en la evaluacion del desempefio Harold

(1976) establece los requerimientos de un sistema eficaz de evaluacion:

a. El programa debe medir los elementos, es decir, que debe medir el
rendimiento de las personas en cuanto al logro de metas y rendimientos en el

puesto que ocupa.
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b. El programa debe ser operativo en el sentido de observar lo que la gente hace;
es decir, trata de integrar el trabajo y los resultados
Deben ser objetivos, tanto los que evaluan como los que son evaluados.

d. El programa debe ser aceptado, todo Programa o Técnica administrativa que
no sea aceptada por la gente tendera a ser ineficiente.

e. El Programa debe ser constructivo. Debe ayudar a que los individuos mejoren
sus actitudes hacia el trabajo. El proposito de una evaluacion no es solo
determinar el cumplimiento de los requerimientos de la tarea por importante
que esta sea, sino que debe ademads sefalar los errores, debilidades o fracasos

para proveer al individuo de experiencia educativa, (p.10).

Ventajas de la evaluacion del desempetio

Algunas de las ventajas que establece Harold (1976), respecto a la evaluacion del

desempefio son:

- Ayuda a la mejora el desempefio mediante la retroalimentacion.

— Se establecen politicas de compensacion y se determina con claridad quiénes

merecen recibirlas.

— Se pueden ubicar mejor las promociones, transferencias y separaciones pues se

pueden comparar con los resultados del desempefio anterior.

- Al existir un desempefio insuficiente se establecen las necesidades de

capacitacion y desarrollo.

- Planeacion de decisiones y desarrollo especifico de las posibles carreras

profesionales que se necesitan.
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— Establecer precision de la informacion ya que el desempeio insuficiente puede
indicar errores en la informacién sobre el analisis de puestos, los planes de

recursos humanos o cualquier otro aspecto del departamento de personal.

- El desempefio insuficiente puede ocurrir por errores en el disefio y concepcion

del puesto.

- Las evaluaciones pueden identificar los factores externos que influyen en el

desempefio como la familia, salud, finanzas y que pueden ser modificados.

Una vez analizados los resultados obtenidos mediante la evaluacion se puede
recurrir a la capacitacion o al reconocimiento del desempefio, pues es necesario para
recompensar a los empleados, asignar recursos en un ambiente dinamico, retroalimentar
a los empleados, mantener relaciones intergrupales, dirigir y desarrollar a los empleados,

cumplir con las leyes y reglamentos.

Empresa y Rendimiento

Capacitacion

Mediante la evaluacion del desempeiio se puede medir cuales son los puntos en los que
se falla, Calderon (1985 citado en Corrales, Mejias y Picado, 1999) dice que

3

capacitacion es “...una serie sistematizada de actividades encaminadas a dotar al
individuo de conocimientos, desarrollarle habilidades y mejorar sus actitudes para el
logro de los objetivos organizacionales del area de trabajo y el desarrollo integral del

individuo.”.

La capacitacion tiene como objetivo primordial, el mejoramiento del
comportamiento de los trabajadores para mejorar su desempeiio y asi hacerlo mas

productivo, tanto personal como organizacionalmente.
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La capacitacion se concentra en el mejoramiento de las habilidades funcionales,
interpersonales y habilidades para la toma de decisiones con el fin de contribuir en la

realizacion de las labores, a la satisfaccion de las necesidades.

Reconocimiento y recompensa del desemperio

Cuando se habla de recompensas es importante tomar en cuenta las necesidades de

los trabajadores, el tipo de trabajo, el ambiente organizacional.

Davis y Newstrom (1997) indican que el dinero es un medio de recompensar a los
empleados, pues es evidente que el dinero es importante por su poder de compra de
bienes y servicios, ademas es esencialmente una recompensa extrinseca, mas que una
intrinseca, por lo que tiene todas las limitaciones de un beneficio externo, pues como lo
demostraron Herzberg y otros autores las recompensas intrinsecas del trabajo suelen ser
mas motivadoras, por ejemplo la satisfaccién personal por un trabajo bien hecho suele

ser un poderoso motivador.

Por lo anterior, se debe tener una vision clara de que los sistemas de incentivos
deben fomentar la motivacion de los individuos para obtener asi mejores resultados de
su trabajo y un mayor esfuerzo que vaya en beneficio tanto del trabajador como de la

organizacion.

Incentivos

En algunas instituciones se les motiva a los funcionarios a desempenarse mediante

estimulos como los incentivos ya sean econémicos 0 no econémicos.

Corrales y otros (1999), en su tesis indican que el incentivo econémico implica un

estimulo que no se puede dejar de lado, pues es un medio para satisfacer las necesidades
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basicas del trabajador. El incentivo no econdémico estd destinado a motivar al trabajador
para que mejore el entendimiento, se refiere a todas aquellas cosas no monetarias que
llamen la atencidon del empleado y lo estimulan a actuar positivamente, ya que muchas
necesidades del ser humano se pueden satisfacer por medios que no sean precisamente

monetarios.

Como parte de los incentivos no economicos Corrales y otros (1999)
conceptualizan los beneficios como “Aquellos servicios y recompensas no monetarias
que la organizacion pone a disposicion de los (as) empleados (as) para que estos puedan
satisfacer sus necesidades y se motiven para realizar el trabajo de la mejor manera

posible” (p.44)

Beneficios

Corrales y otros (1999), mencionan los beneficios mas comunes que ofrecen las

organizaciones, entre ellos estan:

Servicio de comedor. Las organizaciones en lo posible deben ofrecer a los
empleados un espacio con condiciones higiénicas adecuadas para la alimentacion y

ofrecer comida de todo tipo a precios comodos.

Transporte. La empresa debe ofrecer el servicio de transporte gratuito para
comodidad de los empleados. De igual manera, cuando la ubicacion de la institucion
imposibilita el traslado de la mayoria de los empleados se les debe ofrecer el servicio de

a precios comodos.

Parqueo es importante. Que la organizacion proporcione espacios de parqueo para

aquellos empleados que viajan con su propio vehiculo y asi ofrecerle seguridad.

Centros de recreacion. Es recomendable que la empresa cuente con lugares de

esparcimiento, donde el empleado pueda disfrutar con su familia de sus dias libres.
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Asociaciones. Estas se forman con el fin de resolver problemas de los trabajadores
y promueven el espiritu de ayuda entre ellos y la organizacion aporta parte de su
financiamiento. Por lo tanto, la libertad y apoyo que pueda ofrecer la organizacion para

formar esas agrupaciones, va en beneficio de la misma.

Cooperativas. Son creadas por los trabajadores con la finalidad de resolver sus
problemas, debido a que el empleado tiene facilidades de ahorrar, adquirir vivienda,
bienes de consumo a precios mas accesibles y a largo plazo. Estas cooperativas

sustentan las buenas relaciones humanas, porque implican un esfuerzo y ayuda mutua.

Servicios de salud. Para mantener y retener al personal productivo, es importante
que este se encuentre en buenas condiciones de salud. Algunas empresas cuentan con
un consultorio de medicina general y otras especialidades afines. Dentro de estas
especialidades se ubican las oficinas de salud ocupacional, que se preocupa por las
posibles causas de enfermedades laborales para tomar las medidas preventivas, asi como
la prevencion de accidentes laborales a fin de promover condiciones que determinen un

desarrollo de una actividad saludable y vigorosa de los empleados.

Premio por antigiiedad. Estos beneficios son recompensas que la organizacion da
a sus empleados por sus afios de servicio. Las organizaciones entregan presentes a sus
empleados de acuerdo a periodos de tiempo establecidos. Por ejemplo, si un empleado
trabaja 5 afios para una misma organizacion, esta otorga un lapicero grabado y si trabaja
10 afios el obsequio para este periodo de tiempo es un reloj. De esta manera conforme
aumentan los afios de servicio, aumentan los tipos y la calidad del premio. Por supuesto,
esto debe ir ligado a las posibilidades de la organizacion y deben otorgarse con la
finalidad de garantizar la identificacion, el compromiso y la permanencia de los

trabajadores productivos.

Es importante tener presente que los beneficios que las organizaciones ofrecen a

sus empleados son costosos desde el punto de vista econdmico, sin embargo, se ofrecen
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para que el bienestar de los empleados contribuyan a la efectividad de los objetivos
organizacionales. Lo anterior, asegura que la administracion es una disciplina racional
que promueve el mejoramiento de las personas que en ella laboran para asegurar el logro
de los fines, sin caer en una racionalidad técnica que hace énfasis solo en los medios (el
ser humano).

Por otra parte y si bien es cierto que los beneficios contribuyen al bienestar de los
empleados, la equidad con que se conciban juegan un papel muy importante en el clima
organizacional, pues su percepcion puede ejercer un impacto considerable en el

comportamiento de las personas, en la satisfaccion y en la eficiencia de la organizacion.



CAPITULO 1V.
MARCO METODOLOGICO



TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo descriptivo porque permite describir situaciones o
eventos, decir como es y como se manifiesta determinado fenomeno. Y la vez,
correlacional, porque mide dos 0o més variables estableciendo su grado de correlacion
pero sin pretender dar una explicacion completa (de causa y efecto) al fendémeno

investigado.

En una investigacion descriptiva, se pretende establecer el ";Qué?" y el

" Dénde?", sin preocuparse demasiado por el ";jPor Qué?".

Austin (2004) agrega que este tipo de investigacion genera datos de primera mano
para realizar después un andlisis general y presentar un panorama del problema.
Especifica propiedades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a andlisis. Mide

dimensiones o componentes del fendmeno por investigar.

En la investigacion correlacional se dimensionan las variables, investigando los
grados de correlacion. Este tipo de estudios tiene como propositos el grado de relacion
que existe entre dos o mas conceptos. Estos estudios se distinguen de los descriptivos
en que mientras estos ultimos se centran en medir con precision las variables
individuales, los estudios correlacionales evaluan el grado de relacion entre variables,
pudiéndose incluir varios planes de evaluaciones de esta naturaleza en una Unica

investigacion.



ENFOQUE

El enfoque que de esta investigacion es cuantitativo y a la vez cualitativo, pues

como lo explica Barrantes (2000):

La investigacion cuantitativa pone una concepcion global positivista,

hipotética-deductiva, objetiva, particularista y orientada a los resultados. Se

desarrolla mas directamente en la tarea de verificar y comprobar teorias por

medio de estudios maestrales representativos. Aplica los test y medidas

objetivas, utilizando instrumentos sometidos a pruebas de validacion y

confiabilidad.

También se define como una investigacion cualitativa ya que pone énfasis en la

profundidad y sus analisis no necesariamente, son traducidos a términos matematicos.

Por lo tanto, se decidi6 realizar una fusion de ambos enfoques y asi lograr una

investigacion mas integral. También porque interesa destacar tanto caracteristicas del

enfoque cuantitativo como del enfoque cualitativo.

diferencia con la figura V.

Para mas claridad se muestra la

ENFOQUE CUANTITATIVO

ENFOQUE CUALITATIVO

En el caso del enfoque cuantitativo estamos
utilizando dos variables que pueden o no ser
relacionadas, la investigacion tratara de
comprobar si el desempefio cambia en
relacion a la Satisfaccion Laboral o si por el

contrario no tienen nada en comun.

En el caso del enfoque -cualitativo nos
interesa saber o descubrir si la satisfaccion
(factor motivacion) influye sobre el grado de

desempeiio de una persona.

Figura V. Ejemplo tomado de Barrantes (2000), del enfoque cuantitativo y cualitativo

que se aplicard en la investigacion.




SUJETOS

El universo del objeto de estudio estd conformado por 51 secretarias cuya
categoria es 1, 2 y 3, que conforman el total de las secretarias de escuela de las 6
facultades del Campus Omar Dengo de la Universidad Nacional, durante el periodo
2005 y un total de 25 jefes los cuales son los directores o subdirectores de la 51

secretarias.

Inicialmente el MSc. Antonio Delgado, profesor de Estadistica en la Escuela de
Sociologia, nos dio algunas recomendaciones en caso de querer sacar una muestra

mediante formula.

Seguidamente el MSc., Carlos Herndndez Salazar, Asesor Evaluacion Académica
y el licenciado Jairo Jiménez Torres, estadistico, ambos funcionarios del Programa de
Evaluacion y Gestion de la Calidad Académica, de la UNA, nos recomendaron aplicar el

instrumento al total de la poblacion, ya que era muy pequena.

INSTRUMENTOS

Los instrumentos que se realizaron son dos: uno para las secretarias de las escuelas
para medir su satisfaccion y otro para los jefes, para evaluar el desempefio de las
secretarias. Estos fueron disefiados con el juicio del experto licenciado Jiménez y fue
sometido a una prueba de validacion con un grupo selecto de secretarias de otras areas
que habian trabajado en escuelas de la UNA, con el fin de tener un criterio similar a los
de la poblacién en estudio. Sus recomendaciones de forma y fondo se incorporaron al

documento final utilizado en el estudio.



VARIABLES

Los temas como satisfacciéon y desempefio reinen muchas de variables e
indicadores, sin embargo, se hace referencia inicamente a aquellos que se consideran de

que son pertinentes para alcanzar los objetivos de este trabajo.

Las Figuras VI y VIII sintetizan las definiciones conceptuales que se le asignaron
a cada una de las variables para determinar los puntos esenciales por calificar; ademas,
en la definicion operacional se determind que la satisfaccion se cumpliria cuando se
lograra alcanzar 80% de los resultados, pues se consideran como base fundamental los
criterios de evaluacion establecidos por la UNA en aspectos como la evaluacion de los
alumnos para la aprobacion de un curso con la nota minima de 7.0. Incluso la oficina de
evaluacion académica también se rige por el criterio de porcentaje 70% para valorar los
resultados de las evaluaciones de los académicos, aunque a los que obtienen un
promedio de 7 u 8, el Decanato de la facultad correspondiente les envia una nota para

con el fin de mejorar el desempefio docente.

Por lo tanto, considerando lo antes mencionado y que muchas empresas trabajan
actualmente con estandares de calidad total en el desempeno de los servicios con 100%
para la satisfaccion del cliente, se considerd necesario promediar la calificacion a 80%

para este estudio.



Objetivo General Variables Definiciéon Conceptual Definicién Operacional
Determinar el grado de Satisfaccion |a. Puntualidad en su jornada laboral: entendiéndose que llegue |La variable satisfaccion sera medida
relacion existente entre la en punto a su hora de ingreso o antes y que salga en punto a . . . ,
. ., . . mediante un cuestionario que se entregara
satisfaccion de las su hora de salido o después
secretarias de Escuela del b. Desarrollo profesional: participacion en cursos o actividades | a las secretarias de Escuela del Campus
Campus Omar Deng~0 dela sociales. . ) ., Omar Dengo, de la UNA, el cual llenaran
UNA y el Desempefio c. Igualdad de género y de edad: percepcion de un trato
Laboral igualitario entre hombres y mujeres. en su lugar de trabajo y posteriormente se
d. Relaciones interpersonales: trato con amabilidad respeto y retirard
cortesia entre compaifieros y superiores. ’
e. Conocimiento de las funciones a realizar: segiin manual de
uestos. .
f. II;S‘[abilidad laboral: cambio frecuente del lugar de trabajo. Para efectos de este estudio se
g. Incentivos: utilizacion de los incentivos brindados por la considerara cumplido el objetivo cuando
institucion .
h. Se involucra en la toma de decisiones: participacion en la las secretarias tengan un 80%.
toma de decisiones de su unidad.
i. Remuneracion: consecuencia del trabajo que se realiza
j. Infraestructura: condiciones del trabajo
Desempefio: |a. Calidad de produccion: La variable desempefio sera medida
o Desarrolla un trabajo completo, prestando atencion a las . ,
. . gy mediante una encuesta que se entregara a
instrucciones recibidas
« Logra terminar sus labores a tiempo los directores(as) de Escuela.
« Ejecuta trabajos de excelente calidad (sin errores)
« Le da el tramite correspondiente
b. Relaciones con los usuarios Para efectos de este estudio se
c. Posee conocimientos suficientes para el desempefio del cargo . . . -
o . considerara cumplido el objetivo cuando
d. Se responsabiliza del equipo que se le da a su cargo
e. Tiene espiritu de iniciativa las secretarias tengan un 80%.
f. Capacidad de efectuar ideas propias y ajenas
g. Disposicion para el trabajo
h. Cantidad de produccion

Figura VI. Variables del objetivo general de la investigacion realizada por Astua y Berrocal (2005).




anos.

Objetivo Especifico Variables Definiciéon Conceptual Definicién Operacional
1.1 Identificar el porcentaje de las|Motivacion Lo que ofrece la empresa: La wvariable motivacion serda medida
secretarias que se encuentran mediante un cuestionario que se entregara a
motivadas en el desempeno de sus a. Incentivos econdomicos las secretarias de Escuela del Campus Omar
funciones. « Anualidad Dengo, de la UNA, el cual llenaran en su
« Carrera Administrativa lugar de trabajo y posteriormente se retirara.
b. Incentivos no econdémicos
« Becas
« Asociaciones
» Médico de empresa
Desempeiio: Ya fue definido anteriormente
1.2 Identificar el tipo de|Necesidades Los estimulos que se tomaran en cuenta son: La variable serda medida mediante un
necesidades predominantes en el a. Salario cuestionario que se entregarda a las
personal secretarial elegido en la b. Reconocimiento del trabajo secretarias de Escuela del Campus Omar
Universidad Nacional. c. Oportunidad de estudio Dengo, de la UNA, el cual llenaran en su
d. Recreacion lugar de trabajo y posteriormente se retirara.
1.3 Comparar las | Necesidades Estas  variables ya  fueron definidas
necesidades, satisfaccion y anteriormente.
desempefio que presentan las | Satisfaccion
secretarias entre los 18 y 34 afios a
las que estan entre los 35 o mas | Desempefio

1.4 Identificar las funciones
reales de las secretarias en las
Escuelas de la UNA

Funciones reales

Estas variables se determinan con base en el
manual descriptivo de puestos.

Estas variables fueron medidas mediante el
mismo cuestionario que se les realiz6 a las
secretarias.

Figura VII. Variables del objetivo especifico de la investigacion realizada por Astia y Berrocal (2005).




RECOPILACION Y PROCESAMIENTO
DE LA INFORMACION

La distribucion y la recopilacion de la informaciéon de los instrumentos fue de 57
encuestas a igual nimero de secretarias de las escuelas ubicadas dentro del Campus

Omar Dengo y se recibieron debidamente llenas 45.

A los jefes se les distribuyeron 25 encuestas a igual numero de jefes de escuelas

ubicadas dentro del Campus Omar Dengo y se recibieron debidamente llenas 18.

Este estudio se realiz6 durante el mes de noviembre 2005, una vez que las
encuestas fueron recogidas, se contd con la asesoria de un especialista del Programa de
Evaluacion y Gestion de la Calidad Académica, de la UNA, quien codificd la
informacion brindada, incorporandola a una base de datos que luego se procesd
utilizando el paquete estadistico SPSS. Los resultados de las preguntas del formulario se
procesaron en datos absolutos y relativos. La presentacion de la informacion final se

realiz6 utilizando el procesador Excel.



CAPITULO V.
ANALISIS DE LA
INFORMACION



ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el analisis de la informacion se contd con dos encuestas aplicadas una a las

secretarias y otra a los jefes, por lo tanto, se analizaran primero la de la secretaria.

Grifico No.1
Porcentajes de secretarias segun su género
UNA-2005

02,2%

O Masculino
B Femenino

W 97,8%

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Es importante mencionar que del total de la poblacion seleccionada unicamente el
2,2% representa el sexo masculino, esto quizas se debe al estereotipo de que la actividad
secretarial ha sido exclusiva para las mujeres, pues es hasta ahora que se estd abriendo

oportunidad a los hombres para que ocupen esos puestos.
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Grafico No.2
Rango de Edad de las Secretarias de Escuela del
Campus Omar Dengo
UNA-2005

18a25 26 amenos de 35 35 a menos 45 Mayores de 45
Edad

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

La mayor parte de la poblacion en estudio se ubica en una edad de 26 a menos de
35 afios, dando a entender que actualmente laboran personas muy jovenes. También
resulta interesante observar que la minoria la conforman secretarias mayores de 45 afos,
esto tal vez se debe al fenomeno de las jubilaciones masivas que se estan viviendo

actualmente en todos los sectores o puestos universitarios.
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Grafico No.3
Estado civil de las secretarias del Campus Omar Dengo
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Cuando se consultd sobre el estado civil, se detectdé que el 42,2%, respondia a
personas casadas, lo cual si se relaciona con la edad se encuentra que un gran porcentaje

de secretarias casadas estdn muy jovenes.
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Grafico No.4
Aifios laborados de las secretarias del Campus Omar Dengo
UNA-2005

Menos de 5

20 6 mas

10 a menos de 15

5 a menos de 10

15 a menos de 20 :I

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

La gran concentracion de personas se da en las que han laborado menos de 5 afios,
pues esta ocupa un 60,0%, esto quizas se deba principalmente a que son empleados que
estan reemplazando a los funcionarios que han optado por acogerse a su jubilacion, o
bien, estan sustituyendo a las funcionarias que ocupan temporal o permanentemente otro

puesto de mayor categoria.
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Grafico No.5
Porcentaje de secretarias que han cambiado de trabajo
2005

1a3

Nunca

4a6

7a9

10 6 mas ]

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

El mayor porcentaje de secretarias (53,3%) indica haber cambiado de lugar de
trabajo de una a tres veces. Este porcentaje puede reflejar que las funcionarias cambian
de lugar de trabajo porque son nombradas para cubrir vacaciones, incapacidades o que el
titular del puesto lo ha dejado temporalmente para ocupar otro puesto. El 26,7%, indica
que nunca ha cambiado de lugar de trabajo, posiblemente porque son funcionarias que
tienen poco tiempo de laborar para la UNA y consideran que deben tener mayor

estabilidad antes de cambiar de lugar de trabajo.
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Grafico No.6
Tipo de Nombramiento de las secretarias
UNA-2005

2,3%

O Otro

B Propietario
45,5%

52,2% O Interino

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Cuando se consultdo sobre el tipo de nombramiento laboral, el 52,2%, indico
poseer nombramiento interino, aunque la diferencia no es muy grande, lo correcto es
que la mayor parte de las funcionarias de una institucion publica tenga propiedad en sus
puestos, lo que incide en una mayor estabilidad laboral para el trabajador. Esta situacion
tal vez se puede explicarse por la gran cantidad de funcionarias que se han pensionado

ultimamente, ya que el tipo de plaza puede ser convertida a plazo fijo.
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Grafico No. 7
Porcentaje de secretarias segun tipo de categoria
UNA-2005

25,6% @ Secretaria 2
B Secretaria 1
O Secretaria 3

39,5%

34,9%

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Ante la pregunta sobre cudl tipo de categoria posee, el 39,5%, o sea, la mayoria de
las encuestadas expresaron que tiene la categoria de secretaria 3, que implica mayor

diversidad de funciones y responsabilidades.

En la mayoria de las escuelas se pueden encontrar funcionarias con la categoria de
secretaria 1 y 3, tal vez porque se complementan sus funciones y abarcan mas deberes y
responsabilidades que si nombraran a secretarias 1 y 2, o bien, puede significar un

ahorro en el presupuesto al nombrar secretarias 1 y 3 en lugar de nombrar secretarias 2 y

3.
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Grafico No. 8
Porcentaje de secretarias que laboran una jornada de tiempo completo
UNA-2005

2,3%

@ Otro
B Tiempo completo

97,7%

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

La mayoria de las secretarias 1,2 y 3 de las escuelas del Campus Omar Dengo,
estan contratadas por tiempo completo, pues un 97,7% asi lo indican, lo cual puede

ayudar evitar la rotacion constante.
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Grafico No. 9
Porcentaje de secretarias que son puntuales en su jornada laboral
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Para analizar la puntualidad de las secretarias partimos de un horario de 8:00 a.m.
a 5:00 p.m., por lo tanto, se puede observar que un 86,4% llegan antes de las ocho o en
punto a sus trabajos y en un 55,8% salen en punto o después de su jornada laboral,
aunque la mayoria de las secretarias muestran ser puntuales, se observa claramente que
al salir el porcentaje de secretarias que cumplen disminuye considerablemente, lo cual

muestra que casi nadie estd dispuesto a laborar més del tiempo establecido.
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Grifico No. 10
Porcentaje de secretarias segin grado académico que poseen
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

En cuanto al grado académico obtenido por las secretarias el 59,9% poseen un
técnico medio en el area secretarial. Si se considera que el puesto de secretaria 3 es el
que ocupa la mayoria de las secretarias y a la vez es el mas complejo y con una
diversidad de funciones, esas personas al menos deberian poseer un titulo universitario,

sin embargo, no es asi.
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Grafico No. 11
Porcentaje de secretarias que se encuentran estudiando actualmente
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Dado que la mayoria de las secretarias poseen Unicamente un técnico medio en el
area secretarial, se les consultd si actualmente se encuentran estudiando a lo que el
38,6% contestd que no, lo cual es importante sefalar que en este rubro se incluyen las
que ya poseen un titulo universitario, las que tienen una edad mayor y las que estan

proximas a pensionarse.
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Grafico No.12
Porcentaje de secretarias que les gustaria estudiar actualmente
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Como se mostro en el grafico No.l1 existe un porcentaje de los sujetos
entrevistados que no estan estudiando actualmente y a ellos se les consulté si deseaban
estudiar a lo que el 26,7% indico que no, lo cual se reduce mas que todo al porcentaje de

sefioras mayores y a las pocas que ya tienen un titulo universitario.
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Grafico No.13
Razones por las cuales algunas secretarias no

estan estudiando actualmente
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Para responder un poco mas a las inquietudes del porqué existe un 38,6% de
secretarias que no estan estudiando actualmente, se les solicitd indicar algunos motivos,
y el 50% indico que no estudian por falta de tiempo, si hacemos una relacion con el
grafico No.3, se puede decir que al ser la mayoria casadas, esto implica una mayor

responsabilidad de quehaceres en el hogar, lo que es un obstaculo para estudiar.
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Grafico No.14
Porcentaje de secretarias que consideran de importancia el grado académico
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Luego de analizar la cantidad de secretarias que poseen un grado académico se les
consulta que tan importante consideran el titulo para la seleccion de contratacion, a lo
cual el 11,1% de las secretarias no lo consideran importante esto se puede reflejar en el
porcentaje de secretarias que no desean estudiar, pues quizas por su experiencia en la
Universidad han notado que el titulo no influye en su puesto o son personas que tienen

propiedad o estdn proximas a pensionarse.



Capitulo V. 72 Analisis de la Informacion

Grafico No. 15
Porcentaje de secretarias con facilidades en su trabajo para estudiar
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Con respecto a las facilidades que las Escuelas ofrecen a sus secretarias para poder
estudiar un 76,7% respondié contar con las facilidades como permisos de horas para

estudio o para ir a clases.
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Cuadro No. 1.
Porcentaje de secretarias que participan en
actividades de formacion
UNA-2005
ASPECTOS EVALUADOS
ITEMES Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre Total
Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel.
Mesas
24 774 5 16,1 1 3,2 1 3,2 0 0,0 31 100,0
Redondas
Conferencias 17 53,1 5 15,6 8 25,0 1 3,1 1 3,1 32 100,0
Seminarios 16 500 5 156 9 281 2 6,3 0 0,0 32 100,0
Capacitacion
16,3 6 14,0 23 53,5 4 9,3 3 7,0 43 100,0
es
Talleres 10 27,0 9 243 13 35,1 3 8.1 2 5.4 37 100,0
Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Se analiz6 la frecuencia con que las secretarias participan de Mesas redondas,

conferencias, seminarios, capacitaciones, talleres y podemos observar que los mayores

porcentajes de participacion se reflejan en capacitaciones y posteriormente en talleres,

esto quizas se da por el constante cambio de reglamentos, directrices y otros que se dan

dentro de la UNA, para lo cual convocan a las secretarias para informarles sobre nuevos

procedimientos
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Grafico No. 16
Secretarias que conocen las funciones establecidas en el manual de puestos
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Dado que muchas de las secretarias son relativamente nuevas en sus funciones, se
les consultd si conocen las funciones que deben realizar en sus puestos a lo que

unicamente el 20% dicen no conocerlo.
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Cuadro No. 2
Labores realizadas por las secretarias de Escuela
UNA-2005

ASPECTOS EVALUADOS

ITEMES Nunca Casi A veces .Cas1 Siempre Total
Nunca Siempre

Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel.

Recibir, anotar y distribuir
correspondencia

Elaboracion cartas, notas,
informes. memorandos 0 0,0 1 23 1 23 7 159 35 79,5 44 100,0

Tomar y elaborar actas 8 19,0 4 9,5 8 19,0 3 71 19 452 42 100,0
Atender publico, 0 00 1 23 3 68 5 11,4 35 79,5 44 1000

profesores y estudiantes
Control de vacaciones,

2 45 2 45 12 273 1 23 27 61,4 44 1000

pedidos de material, 20 476 6 143 8 190 4 95 4 95 42 100,0
viaticos
Acciones de personal 27 64,3 6 143 4 95 2 48 3 7,1 42 100,0

Colaboracién en
fotocopiado y elaboracién 2 48 2 48 2 48 9 21,4 27 64,3 42 100,0
de documentos

Matricula 4 93 2 47 3 70 3 7,0 31721 43 100,0
Preparar constancias de
estudio, calificaciones, 10 22,7 7 15,9 4 91 2 45 21 47,7 44 100,0

reconocimientos
Preparar y llevar la
agenda del superior y 14 33,3 5 11,9 5 11,9 5 11,9 13 31,0 42 100,0
controlar su ejecucion

Sustituir empleados de

mayor nivel por permisos 16 38,1 7 16,7 9214 4 95 6 14,3 42 100,0
0 vacaciones

Elaborar solicitudes,
llevar, controlar y registrar
los movimientos de la caja
chica

Participar en actos o
eventos organizados por 516 4 93 13 30,2 11 256 10 23,3 43 100,0
la unidad
Participar en la
elaboracioén de
presupuesto, plan

32 744 3 70 4 93 2 47 2 4,7 43 1000

33 357 6 143 9214 8 190 4 95 42 1000

académico
Sustituir compafieros en 5119 13 310 13 310 5 119 6 143 42 100,0
sus labores
Sacar promedios 34 81,0 5 11,9 2 48 0 0,0 1 24 42 100,0
Retirar cheques 3583 4 95 1 24 2 48 0 00 42 100,

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005
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Cuando se les consulta a las 45 secretarias con qué frecuencia realizan las
funciones que segun el manual de puestos de la UNA, deben realizar, mas del 60% de
las secretarias realizan siempre o casi siempre cinco funciones que son: elaborar cartas,
notas, informes, memorandos; atender publico, profesores y estudiantes; matricula;
colaboracion en fotocopiado; recibir, anotar y distribuir correspondencia. Se deduce que
ninguna de las funciones se cumplen en un 100% de las secretarias, pues al parecer

todas tienen distintas funciones que algunas no realizan.

Cuadro No. 3
Percepcion de las secretarias con aspectos relacionados a su trabajo
UNA-2005

ASPECTOS EVALUADOS

ITEMES Nunca Cas| A veces Casl Siempre  Total
Nunca Siempre

Ab Rel Ab Rel Ab Rel Ab Rel Ab Rel Ab Rel

Es tratada con respeto y
cortesia por sus superiores
Se siente realizada en su
trabajo

Su jefe o jefes le tratan
normalmente con amabilidad
Cuando finaliza una tarea o
labor dificil se le reconoce el 6 13,3 5 111 10 222 11 244 13 289 45 100,0
esfuerzo de alguna manera

0 0 O o 2 44 8 178 35 77,8 45 1000
0 o 1 22 5 111 15 33,3 24 53,3 45 100,0

0 0 O 0 5 114 2 45 37 841 44 1000

Cuando no logra terminar una
tarea o labor su superior le 15 349 14 32,6 8 18,6 4 93 2 4,7 43 100,0
llama la atencién

Si tiene alguna queja se siente

libre para expresarsela a su 4 89 3 6,7 5 111 12 26,7 21 46,7 45 100,0
superior

Participa en la toma de

decisiones relacionadas con 6 13,3 10 22,2 19 422 8 178 2 44 45 100,0

jefaturas y compafieros

Participa en la planeacion y
formulacion de los planes de 12 27,3 12 27,3 12 27,3 7 159 1 2,3 44 100,0
trabajo

Tiene en su trabajo la
oportunidad de participar en 9 20,5 4 91 9 20,5 8 182 14
activ. deportivas y recreativas

31,

8 44 100,0

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005
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Cuando se les consultd a las secretarias sobre algunos aspectos de su trabajo se
detectd cuatro factores que se ubican en un rango mayor al 70%, lo cual es importante
mantener siempre pues son aspectos claves que pueden ayudar a que una persona se
sienta motivada entre ellos estdn: el trato con respeto y cortesia por parte de los
superiores, son tratadas normalmente con amabilidad por sus jefes, secretarias

satisfechas con lo que realizan y libertad para expresarse.

Cuadro No 4
Percepcion de las secretarias con algunos componentes laborales
UNA-2005

ASPECTOS EVALUADOS

Muy
mala

Muy

Buena Total

ITEMES Mala Regular Buena

Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel.
1 2,2 0 0,0 2 44 17 37,8 25 556 45 100,0

Relaciones laborales con
companeros

Relaciones laborales con
superiores
Oportunidades de
formacién académica
Trato igualitario entre
hombres y mujeres
Salario recibido en
relacion con el trabajo 2 44 2 44 17 378 17 37,8 7 15,6 45 100,0
que realiza

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

0 00 O 00 2 44 19 422 24 53,3 45 100,0
122 1 22 13 289 13 28,9 17 37,8 45 100,0

0 00 4 89 3 6,7 16 356 22 489 45 100,0

Para analizar algunos componentes laborales y la satisfaccion que tienen las
secretarias con respecto a estos se les solicitd su apreciacion, por lo que se deduce que
los aspectos que se ubican en un rango menor al 70% de bueno o muy bueno son los
aspectos de oportunidad de formacion académica y del salario recibido, los cuales son

esenciales para el desempeno de las secretarias.
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Cuadro No. 5
Incentivos prioritarios que consideran las secretarias
UNA-2005

ASPECTOS EVALUADOS

ITEMES Ninguno Poco Regular  Mucho Muchisimo Total

Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel.

Aumento salario 0O 00 O 00 5 111 15 33,3 25 55,6 45 100,0
Becas 3 68 2 45 8 182 14 31,8 17 38,6 44 100,0
Vacaciones extra 10 233 7 16,3 12 279 11 256 3 70 43 100,0
Viaje 10 23,8 14 333 7 16,7 7 16,7 4 95 42 100,0
Reconocimiento tiempo

laborado fuera de 6 136 4 91 7 159 11 250 16 36,4 44 100,0
horario

Permiso con goce de
salario para estudio

Permisos para realizar

7 1594 91 5 1148 18,2 20 455 44 100,0

ermiso 2 45 6 136 14 318 12 273 10 227 44 1000
diligencias personales

Cartas de felicitacion =~ 8 182 2 45 11 250 15 341 8 182 44 1000
Felicitaciones verbales 7 4159 9 905 10 227 7 159 11 250 44 100,0
ante los comparieros

Mejor equipo de trabajo 3 70 5 116 3 7,0 16 37,2 16 37,2 43 100,0
Mejor oficina, amplia, 5 45 4 94 40 227 8 182 20 455 44 100,0

iluminada y ventilada

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

En cuanto a los incentivos las secretarias ubican en prioridad dentro del rango de
mucho y muchisimo el aumento de salario, mejor equipo de trabajo y becas, a lo que
mas adelante podremos comparar con el orden de prioridad que los jefes consideran de

los incentivos para sus secretarias.



Capitulo V. 79 Analisis de la Informacion

Grafico No 17
Porcentaje de incentivos que han recibido las secretarias

UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

El mayor porcentaje de incentivos que ha otorgado la UNA a las secretarias de
Escuela del Campus Omar Dengo, ha sido en Becas, pues ocupa un 46,7%, lo cual
indica que la cantidad de incentivos que la UNA ofrece a las secretarias es muy bajo,
pues ni siquiera alcanza el 50,0%, esto muestra que para las secretarias esto que podria

servir de incentivo no se esta otorgando adecuadamente.
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Cuadro No. 6
Percepcion de las secretarias con respecto a la

infraestructura de su lugar de trabajo
UNA-2005

ASPECTOS EVALUADOS

Muy Inadecuado Adecuado Muy

ITEMES inadecuado Adecuado Total

Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel.

lluminacion 2 45 4 91 30 68,2 8 18,2 44 100,0
Ventilacion 4 89 13 289 23 511 5 111 45 1000
Tamafio 5 111 14 311 21 467 5 111 45 100,0
Mobiliario 1 23 21 477 20 455 2 45 44 100,0
Limpieza 2 44 11 244 26 578 6 13,3 45 100,0
Condiciones generales ;g9 45 333 24 533 2 44 45 100,0

del mobiliario

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Con respecto a la infraestructura si tomamos en cuenta el rango de adecuado y
muy adecuado se puede decir que en los Unicos aspectos que cumplen con mas del
70,0% son la iluminacion y limpieza, lo cual indica que los demds aspectos de
infraestructura son bajos, pues para una secretaria que labora ocho horas consecutivas en
un mismo lugar su espacio deberia cumplir con mejores condiciones, para sentirse

comoda y poder desenvolverse mejor en su ambiente de trabajo.
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Grafico No.18
Porcentaje de secretarias que consideracion que el porcentaje

de las anualidades debe ser mayor
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Dado que para algunas personas el salario puede resultar un incentivo, se les
consultd a las secretarias si consideran que el porcentaje de las anualidades debe ser
mayor, a lo cual el 64,1% indico que si, siendo la mayoria pues esto es un factor de

motivacion para las secretarias pues asi aumenta su salario.
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Grafico No.19
Porcentaje de secretarias que conocen el Régimen

de Carrera Administrativa
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Se puede deducir que el 13,3% de las secretarias que no conocen del Régimen de
Carrera Administrativa son secretarias que recién acaban de iniciar a laborar en la UNA,
y este tipo de informacion por lo general las personas las llegan a conocer con el tiempo
de laborar para la UNA, pues no existe ningiin departamento que le de este tipo de

informacion general.
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Grafico No.20
Porcentaje de secretarias que han hecho uso del

Régimen de Carrera Administrativa
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Aparte del 13,3% de las secretarias que indicaron no conocer el Régimen de
Carrera Administrativa, 37,8 % no utilizan este Régimen, lo cual puede mostrar que es

por la falta de capacitacion que se recibe o estudios aprobados.
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Grifico No.21
Factores utilizados en el Régimen de Carrera Administrativa
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Para demostrar lo dicho en el grafico anterior se puede observar claramente que el
mayor porcentaje lo ocupa la capacitacion recibida en un 71,4% de uso del régimen

administrativo.
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Grafico No.22

Secretarias que consideran adecuado el puntaje asignado a los titulos
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

De las secretarias que indicaron hacer uso del régimen administrativo el 65,8%

indicaron no estar de acuerdo al puntaje asignado a cada uno de los titulos, esto pues

cada punto indica un cierto porcentaje de aumento en el salario.
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Grafico No.23
Asociaciones o Cooperativas a las que pertenecen las secretarias
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Como hemos venido mencionando el sentirse parte de un grupo o asociacion, el
individuo se siente mas seguro, a parte de eso el Fondo de Beneficio Social como lo
indica el grafico es uno de los lugares en los que el mayor porcentaje de la poblacion

88,6% de las secretarias esta afiliado por la cantidad de beneficios obtenidos.
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Grafico No.24
Aspectos por mejorar en el Departamento de Salud
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Debido a que el Departamento de Salud de la UNA es parte de los incentivos no
economicos de una empresa se les consultd a las secretarias sobre cuales aspectos se
deberian mejorar a lo que el mayor porcentaje indico en un 46,7% que se deberian bajar

los costos para odontologia y que exista mayor rapidez en el despacho de recetas.
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ENCUESTAS APLICADAS A LOS JEFES
Cuadro No.7
Percepcion de los jefes con respecto a los servicios
que brindan las secretarias
UNA-2005
ASPECTOS EVALUADOS
ITEMES Muy Malo Regular Bueno Muy Total
malo Bueno

Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel.
Servicio que ofrece al 0 00 0 00 0 00 6333 12 667 18 100,0
publico
Relaciones laborales con
los comparieros de 0 0,0 0 0,0 1 5,6 5 27,8 12 66,7 18 100,0
trabajo
Conocimientos para
atender a los clientes y 0 0,0 0 0,0 1 5,9 5294 11 64,7 17 100,0
dar informacion
Alcance de los objetivos
y metas establecidos por 0 0,0 0 0,0 1 5,9 6 353 10 58,8 17 100,0

la Escuela

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Con respecto a las 18 encuestas aplicadas a jefes para medir el grado de

desempefio de las secretarias se calificaron cuatro aspectos que consideramos

fundamentales para el buen desempefio y desarrollo de la Escuela de los cuales como se

puede apreciar en la tabla, todos los aspectos tienen una buena calificacion, lo cual

indica que la mayoria de las secretarias se desempefian muy bien en su area de trabajo.
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Grifico No.25
Porcentaje de jefes que consideran que las secretarias

necesitan mas capacitacion
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Considerando la capacitacion que tienen las secretarias de la UNA se procedid a
preguntarle a los jefes si consideran que sus secretarias necesitan mas capacitacion para
desarrollar su trabajo y el mayor porcentaje de jefes consideraron que si, pues abarcd un

61,1%.
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Grafico No.26
Porcentaje de jefes que consideran que sus secretarias poseen las habilidades

requeridas para el puesto
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Considerando el grafico anterior, se les consulté a los jefes si consideraban que
sus secretarias poseen las habilidades requeridas para desempenarse en el puesto
adecuadamente, a lo que tnicamente el 5,9% indicé que no esto para una persona, la
cual indicod que esto se debia a que el puesto requeria habilidades propias de la carrera
de danza, por lo que se puede deducir que aunque la mayoria de los jefes consideren que
sus secretarias tienen las habilidades para desempefiarse consideran de suma

importancia que se capaciten constantemente.
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Cuadro No.8
Percepcion de los jefes en relacion con algunos aspectos relacionados
al desempeiio de sus secretarias
UNA-2005

ASPECTOS EVALUADOS

ITEMES Nunca Casi A veces .Cast Siempre Total
Nunca Siempre

Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel.

(Cuando usted le solicita un
favor a su secretaria ella le da 0O 00 O 00 O OO0 7 389 11 61,1 18 100,0
tramite enseguida?

(Cumple su secretaria con el

horario de trabajo establecido? 0 00 0 00 1 56 1 56 16889 18 1000

(Cuando se presentan

documentos a los cuales hay

que darle tramite en un plazo 1 56 0 00 O 00 6 333 11 61,6 18 100,0
determinado su secretaria lo

realiza a tiempo?

(Se hace responsable del equipo 1 56 0 00 0 00 1 56 16 88,9 18 100,0
o material que se le asigna?

(,Su secretaria solicita permisos

constantemente? 633 5278 5278 1 56 1 56 18 1000

¢Su secretaria solicita 9 50,0 4 222 4222 0 1 56 18 100.0
vacaciones constantemente? 0,0

(Su secretaria involucra
constantemente problemas 12 66,7 4 222 2 111 0 00 O 0,0 18 100,0
personales con el trabajo?

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Para valorar otros aspectos con respecto a la calidad de produccion y
responsabilidades de las secretarias se puede apreciar que la mayoria de las secretarias
obtienen un porcentaje alto con todo lo relacionado con su trabajo lo cual indica que se
estan desempefiando en su trabajo de una forma satisfactoria para sus jefes, en el caso de
los porcentajes que son bajos en la opcion “siempre” se refieren por el contrario a
aspectos que al tener un bajo porcentaje es porque las secretarias se mantienen en un

nivel estable de solicitud de permisos y vacaciones.
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Grafico No.27
Porcentaje de jefes que consideran que el salario es un factor

de motivacion para sus secretarias
UNA-2005
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Se le consultd a los jefes si consideran que el salario es un factor de motivacion
para las secretarias a lo cual el 66,7% indicaron que si, quizas el porcentaje faltante
consideran algunos otros incentivos para motivar a las secretarias mucho mas

importantes.
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Grifico No.28
Percepcion de los jefes con respecto a la puntualidad de las secretarias en su
jornada laboral
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Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

Para tener un punto de comparacion con el grafico No. 9, respecto a la puntualidad

de las secretarias se decidid consultarle también a los jefes sobre la puntualidad en la

jornada laboral de sus secretarias, los porcentajes son los siguientes al ingresar un 72,2%

y al salir un 66,7%, lo cual muestra que igualmente se observa que las secretarias tratan

de cumplir al ingresar pero al salir no estan dispuestas a trabajar mas del horario

establecido
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Cuadro No. 9
Incentivos prioritarios que los jefes consideran para las secretarias
UNA-2005

ASPECTOS EVALUADOS

ITEMES Ninguno Poco Regular Mucho  Muchisimo Total

Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel. Abs Rel.

Aumento salario 1 59 1 59 218 7 389 6 333 17 100,0
Becas 0O 00 O 00 4250 6 375 6 375 16 1000
Vacaciones extra 3 200 6 400 4 267 2 133 0 00 15 100,0
Viaje 3214 6 429 4 286 0 0,0 1 71 14 100,0

Reconocimiento tiempo

laborado fuera de horario 0O 00 O 00 3176 9 529 5 294 17 100,0

Permiso con goce de
salario para estudio

Permisos para realizar

0 00 1 59 4235 7 412 5 294 17 100,0

Y ! 2125 2125 9563 3 188 0 0,0 16 100,0
diligencias personales

Cartas de felicitacion 163 1 63 2125 5 313 7 43,8 16 100,0
FeI|C|taC|or1esverbaIes ante 0 00 1 63 2125 7 438 6 375 16 100,0
los comparieros

Mejor equipo de trabajo 0 00 1 59 0 00 7 41,2 9 529 17 100,0
Mejor oficina, amplia, 0 00 0 00 2125 5 31,3 9 563 16 100,0

iluminada y ventilada

Fuente: Encuestas realizadas a las secretarias durante noviembre, 2005

En cuanto a los incentivos que los jefes consideran prioritarios para sus
secretarias, mencionan un mejor equipo de trabajo y una mejor oficina, amplia,
iluminada, y ventilada. El aumento de salario, mejor equipo de trabajo y becas. Mas
adelante se comparara con el orden de prioridad que los jefes dan a los incentivos para

sus secretarias.
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CONCLUSIONES

Luego del analisis de las encuestas procederemos a indicar cuales fueron las

conclusiones obtenidas segun los objetivos propuestos.

Determinar el grado de relacion existente entre la satisfaccion de las secretarias

de las Escuelas del Campus Omar Dengo de la UNA y el Desemperio Labora.

Para ello se procedi6 al andlisis de las variables satisfaccion y desempefio que a

continuacion describimos.

La variable satisfaccion tomd en cuenta los siguientes aspectos:

Puntualidad: como se mostrd en el grafico No.9 y el grafico No. 28 existe una
diferencia minima entre las respuestas de las secretarias y de los jefes, pues al sacar un
promedio de puntualidad las secretarias muestran un 71,1% y los jefes un 69,45%, lo
cual es decepcionante que el porcentaje no alcance ni siquiera el 80,0% establecido para

identificar a la secretaria como una persona puntual.

Estos porcentajes muestran una cultura que se ha desarrollado en las Instituciones
publicas y lamentablemente esto tiene otras implicaciones, como la imagen que se
proyecta de nuestra Universidad, pues la mayoria de las secretarias entrevistadas
atienden al publico, profesores y estudiantes y si tomamos como un pequefio ejemplo las
citas de matricula que se les asignan a los estudiantes, se podria decir que no solo se
deteriora la imagen de la UNA sino que también se le estd faltando el respeto a las

personas que son seres humanos con igual cantidad de responsabilidades.

Desarrollo profesional: cuando hablamos de desarrollo profesional lo medimos
desde dos aspectos uno de ellos se puede estudiar mediante el Cuadro No.l que se

analiza la participacion de las secretarias en actividades de formacion, en el que las
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respuestas fueron malas pues entre las que participan siempre o casi siempre no se
alcanzé ni un 20,0%, las pocas que indicaron que acuden “a veces” lo hacen a
capacitaciones y talleres. El problema aca esta en que las secretarias son las personas
encargadas de todo tramite administrativo por lo cual su participacion en cualquier tipo

de actividad formativa debe ser primordial para ellas y asi estar actualizadas.

El otro aspecto se midid6 mediante el grafico No.11 que responde a la consulta
sobre si actualmente estdn estudiando, 61,4% manifestd que si, de igual manera se
consultd a las secretarias que no estan estudiando si les gustaria estudiar y un gran
porcentaje indicod que si les interesaria estudiar en la actualidad, pero el motivo por el
cual no lo hacen, en su mayoria es por falta de tiempo, pues un alto porcentaje de las

secretarias son casadas y esto implica mayores responsabilidades.

Igualdad de género y edad: se quiso saber la opinion de las secretarias sobre la
igualdad de género y la mayoria la calific6 de buena y muy buena, pero es preocupante
que casi un 9,0% manifiestan que es mala ya que cualquier tipo de preferencia debe ser
erradicada completamente, hacia los hombres o las mujeres; en cuanto la edad, segun lo
muestra el Grafico No.2 es muy bajo el porcentaje de secretarias de mayores de 35 afos,
eso implica que si las relaciones son buenas en general no existe diferencias entre

edades.

Relaciones interpersonales: en cuanto a las relaciones interpersonales con los
compafieros, existe un porcentaje muy alto que aumenta cuando se consulta sobre la
relacion con sus superiores, este punto es esencial pues si la secretaria se lleva bien con
sus compafieros y con sus superiores puede ser que tenga mayor facilidad para

desempefiarse.

Conocimiento funciones: segin el manual de puestos un 80,0% de las secretarias
encuestadas expresaron que conocen sus funciones segiin el manual de puestos de la

UNA. A pesar de que la gran parte de los sujetos de estudio tienen menos de cinco afios
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de laborar en la institucion, si conocen tan importante documento para el desarrollo de la

profesion.

Estabilidad laboral: 1a mayor cantidad de secretarias consultadas indica que han
cambiado de una a tres veces de lugar de trabajo, esto se explica porque que la mayor

parte de las secretarias tienen menos de 5 afos de laborar para la UNA.

Incentivos: cuando se les menciona a las secretarias si han hecho uso de los
incentivos ofrecidos por la UNA, hay una variedad de respuestas en cuanto a la
utilizacion, pues si se habla de becas, vacaciones u horas extra, el porcentaje mas alto es
el de becas, pues si toma en cuenta la cantidad de secretarias que estan estudiando, no
todas utilizan ese incentivo que es realmente importante y que deberia ser aprovechado

por todas las personas que laboren para la Institucion.

En cuanto a recurrir al Régimen de Carrera Administrativa son muy pocas las
secretarias que se han incorporado a €l, quizas porque la gran mayoria no participa de

actividades extras que le generen algun titulo de participacion.

Cuando se les pregunta su participacion en asociaciones o cooperativas la mayoria
estan inscritas en el Fondo de Beneficio Social, pues es probable que dicha instancia no
solo las beneficia con un centro de recreacion y actividades deportivas gratuitas, sino
que también aporta un porcentaje de dinero extra sobre el ahorro que el beneficiario

realiza.

En cuanto a la utilizacion del Departamento de Salud, todas las secretarias han

hecho uso de dicho departamento, quizas por emergencia o por comodidad.

Participacion toma de decisiones: son muy pocas las secretarias que participan en
la toma de decisiones, quizas quienes mas lo hacen son a las que tienen mas tiempo de
laborar para la UNA. La mayor cantidad de secretarias expresaron que participan “a

veces” en la toma de decisiones, lo cual es un mal signo ya que por las secretarias pasa
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el mayor flujo de informacion y esto les permitiria mayor claridad para tomar una

decision

Remuneracion: inicamente el 53,4% de las secretarias consideran que el salario es
bueno o muy bueno en relacion con el trabajo que realizan, lo cual muestra el
descontento de las secretarias con respecto a su salario. Esto se puede constatar cuando
se les consultd si consideraban que el porcentaje asignado a las anualidades debia
aumentar a lo que la mayoria respondié que si, también tenemos el caso del puntaje
asignado a los titulos en carrera administrativa aspecto en el que las secretarias, en su
gran mayoria, estin de acuerdo en que debe ser mayor, esto pues la anualidad y el

puntaje de los titulos significa un aumento del salario.

Infraestructura: en este aspecto, como se mostrd en el cuadro No.6, la
Universidad deberia invertir un mayor presupuesto para dar mejores condiciones a las
secretarias, pues no es posible que una Institucion Publica tenga instalaciones poco
adecuadas para el funcionamiento de la misma. AuUn cuando se han construido dos

edificios, todavia quedan muchas oficinas por mejorar.

Ahora bien, pasamos a identificar la variable desempefo, pues nuestra hipotesis

indica que al no existir satisfaccion no existe un buen desempefio, por lo que recurrimos
a los siguientes criterios que fueron tomados en cuenta en la encuesta aplicada a los

jefes para la relacion correspondiente:

Calidad de produccion: si tomamos en cuenta el cuadro No.8 se puede notar que
en cuanto a los plazos de tramites, los jefes consideran que las secretarias cumplen,

desarrollan positivamente todos los procesos administrativos-publicos.

Relaciones con los usuarios: en este punto vamos a resaltar algo muy importante
pues aunque el cuadro No.7 nos muestra que el servicio que brindan las secretarias
sumando los rubros de “bueno” y “muy bueno” si alcanzan el 80,0% minimo que

establecimos anteriormente, pero si consideramos que nuestra Universidad realmente es
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“una casa de estudios” deberiamos tomar en cuenta que el rubro de muy bueno es muy
bajo y esto a la vez es muy lamentable al ser una Institucion donde se acercan los
jovenes a aprender a investigar a explorar nuevos mundos, hoy podemos demostrar no
solo con palabras, ni con encuestas sino también con hechos reales que enfrentamos en
varias unidades académicas, en donde las secretarias ofrecen al publico su minimo
esfuerzo ya que para que se ubique en el rubro de excelente servicio el porcentaje

minimo se deberia alcanzar unicamente si tomaramos en cuenta el rubro muy bueno.

Nosotras no solo como estudiantes sino también como secretarias de la misma
institucion recibimos un pésimo trato y atencion por parte de algunas secretarias, e
inclusive en el caso de la Escuela de Informatica ni siquiera tuvieron la gentileza de
escucharnos, simplemente nos indicaron no tener tiempo. Esto lo ejemplificamos aca
como una muestra clara, de que este es uno de los puntos mas fuertes de estas encuestas
en donde se muestra no solo el mal desempefo, sino también la poca satisfaccion que

muestran tener esas personas en sus trabajos.

También nos preocupa que estas secretarias a las cuales entrevistamos como lo
dijimos anteriormente, atiendan constantemente estudiantes que buscan informacion, asi
que la impresiéon que estos se lleven serd la imagen que tengan en general de la

Universidad Nacional.

Conocimientos suficientes para el desemperio: este punto lo podemos analizar
mediante los graficos No.25 y No.26, pues aunque la mayoria de los jefes indican que
sus secretarias poseen las habilidades, el mayor porcentaje indica que si se necesita que
se les d¢é capacitacion, esto pues aunque alguien posea las habilidades, si no se le ensefia,
si no se le explica, como hacer, como aplicarlas, nunca va a poder desempenarse
satisfactoriamente y esto también implica que se le de un mal trato al publico y a los
demas en general, es preocupante pues se menciono anteriormente a pesar de que la
UNA ofrece constantemente capacitaciones, mesas redondas, conferencias, seminarios,
talleres, las secretarias prefieren vivir en completa ignorancia que participar de dichas

actividades, pues parece que prefieren dar lo minimo antes que dedicarse a aprender.
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Responsabilidad con el equipo asignado: en el cuadro No.8 se muestra que en
cuanto al cuido del equipo parece existir un porcentaje alto de responsabilidad que
aunque no es el 100% de las secretarias que lo hacen si una gran parte, quizas sea por
ser una poblacion de trabajo relativamente joven les da temor que les cobren un equipo
de computo como nuevo por algun mal cuido, mientras que el otro porcentaje que no las
cuida seguramente tiene la experiencia de que en la UNA no se tiene un verdadero

control al respecto.

Iniciativa, capacidad de efectuar ideas propias y cantidad de produccion: lo
podemos medir desde varias perspectivas; una seria como se menciond anteriormente,
una persona que no esté en constante capacitacion cuando la misma Institucion lo
proporciona, es una persona que no tiene espiritu de iniciativa, si como se muestra en el
cuadro No.3 no participa en la toma de decisiones, ni en la planeacion y formulacion, si
no tiene la libertad para expresarse, es una persona que definitivamente no contempla un
espiritu de iniciativa lo cual lleva al mal funcionamiento de las cosas, pues no cuenta
con ideas propias, siempre espera que le digan que hacer lo cual también lleva a la poca
produccion pues es alguien que produce por obligaciébn y no por iniciativa o ideas
propias, esto al igual como se dijo antes, también se da por estar en una Institucion
Publica, pues el ser humano se acostumbra a dar lo minimo, quizas por la costumbre de
querer esperar algo a cambio y si no existe algiin tipo de motivaciéon que haga que la

persona se sienta bien con lo que hace, da lo minimo para no involucrarse a fondo.

Segun la definicién de las variables Satisfaccion y Desempeiio y los porcentajes
obtenidos en las encuestas, en relacion con el objetivo de esta investigacion, se puede
concluir que si existe evidencia de una relacion entre la satisfaccion y el desempeio
laboral, como se indicéd al inicio de la investigacion, pues 61,59% de las secretarias

motivadas mostraron un desempeino de 74.14%.

Logicamente que existe una relacion directa entre satisfaccion y desempefio, ya

que a mayor satisfaccion mejor desempefio y cuanto mas baja sea la satisfaccion menor
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sera el desempeiio. Como se observa los porcentajes anteriores no alcanzan el 80%
establecido para operacionalizar las variables de nuestra investigacion, por lo que es
importante considerar estos resultados y procurar mejorar los niveles de satisfaccion

para elevar también el desempefio laboral en la institucion.

Identificar el porcentaje de las secretarias que se encuentran motivadas en el

desemperio de sus funciones.

En relacion con las anualidades, el 35,9%, estdn de acuerdo con el porcentaje

asignado a las anualidades, tal y como lo muestra el grafico No.18.

Esto significa que un gran numero de secretarias estarian interesadas en recibir un

porcentaje mayor, ya que se percibe como un incremento en el sueldo.

Con respecto al Régimen de Carrera Administrativa, como lo indica el grafico
nimero 22, la mayor parte de ellas no estdn de acuerdo con el puntaje asignado a cada

uno de los titulos que se presentan en dicho Régimen.

Como en el caso anterior, el 34,2% de las encuestadas no estan de acuerdo con el
puntaje asignado a cada uno de los titulos que se presentan en el Régimen de Carrera
Administrativa, esto puede explicarse tal vez por que se realiza un gran esfuerzo por

estudiar, ya sea por tiempo, dejar a la familia, dinero, etc.

Sobre las becas, segun lo muestra el grafico No.17, un 46,7% de las secretarias
han hecho uso del sistema de becas universitario, el porcentaje no es muy alto
considerando que un 61,4% de las encuestadas actualmente se encuentra estudiando,

pero se puede explicar porque estudian en otras universidades o institutos.

Este puntaje puede reflejar el interés de ellas en superarse académicamente y esto
a la vez trae como consecuencia una superacion econdémica, aunque no sea la esperada,

si puede ayudar a cumplir con sus necesidades de alimentacion, vivienda, vestido, etc.
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Cuando consultamos si se han afiliado a algun tipo de asociacién o cooperativa
que brinde servicios en la universidad, todas estdn afiliadas a wuna, pero
mayoritariamente al Fondo de Beneficio Social, con un 88,6%, esto quizas a las diversas
actividades recreativas, de fin de afo, bailes, regalo anual, y ademdas a los diversos

servicios que prestan tales como préstamos, centro infantil, centro de recreo, etc.

Asimismo, una necesidad de toda persona es el tener médico de empresa, por lo
que se consultd cudl aspecto deberia mejorar el Departamento de Salud de la UNA y la
respuesta fue bajar el costo de los servicios de odontologia y una mayor rapidez en el

despacho de las medicinas.

El porcentaje de secretarias que se encuentran motivadas en el desempefio de sus
funciones es un 61,08%. Como lo citamos durante el desarrollo de la tesis la motivacion
nos induce a hacer algo y segun el porcentaje obtenido por las secretarias, la motivacion
no es buena, por lo tanto, la secretaria no se encuentra motivada porque considera que

los incentivos econdmicos deben ser aumentados.

Identificar el tipo de necesidades predominantes en el personal secretarial

elegido en la Universidad Nacional

Para este objetivo se tomaron en cuenta los siguientes aspectos que se calificaron

en el Cuadro No.5:

Salario: con la aplicacion de la encuesta a las secretarias constatamos que la
necesidad mds importante para ellas es el aumento de sueldo, como claramente lo
muestra el cuadro No.5. EIl motivo es obvio, el costo de la vida en Costa Rica es cada
vez mas alto y el dinero en muchas ocasiones no es suficiente y ni qué decir si la
secretaria es madre soltera o posee muchas responsabilidades econdmicas, esto hace que
el incentivo econdmico sea sumamente necesario. Especificamente el 88,9% de las

secretarias si consideran una necesidad importante el que les aumenten el salario.
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Reconocimiento del trabajo: para mayor comodidad se desglosé en los siguientes

aspectos; unicamente al 53,2 de secretarias se les reconoce el trabajo realizado

De la misma manera, estiman pertinente contar con una mejor oficina, amplia,
iluminada y ventilada, y como puede apreciarse en el cuadro #6, los sujetos de estudio
califican la infraestructura de la UNA como adecuada, pero que ain asi pueden ser
perfeccionadas para tener un lugar de trabajo con todas las comodidades posibles para

sentirse bien y brindar asi un excelente servicio.

Como cuarto incentivo en orden de importancia es el contar con un mejor equipo
de trabajo, esto es sumamente importante, porque en muchos casos, la herramienta que
mas se utiliza es la computadora y si esta no funciona como debe ser, sino que se torna
lenta, no soporta todos los programas requeridos por falta de memoria, etc., es decir, es
una computadora obsoleta, no se puede exigir brindar un excelente trabajo, y si este no
se hace se haran comentarios acerca de ineficiencia de la secretaria, a pesar de no ser la

responsable.

Como quinto punto, las secretarias escogieron Reconocimiento de tiempo
laborado fuera de horario, a pesar de que pocas secretarias se mantienen en la oficina
después de las 5:00 p.m. otras secretarias en cambio, deben permanecer casi hasta dos
horas mas brindando algin servicio o terminando algin trabajo urgente. Quizas se
piense que dos horas no es mucho, pero si lo hacen durante cuatro dias en un mes, la
sumatoria da como resultado un dia mas de trabajo, que no es reconocido por nadie, y

que muchas veces ni siquiera se agradece.

Las felicitaciones verbales ante los compaieros es otro incentivo que los sujetos
de estudio agradecerian recibir, por cuanto reafirma el buen trabajo que se ha realizado y

las instaria a seguir brindandolo de la misma manera.
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Los permisos para realizar diligencias personales ocupa un sétimo puesto en
importancia, aunque esta casi entre los ultimos, no deja de ser necesario, porque en
ocasiones es preciso realizar algun tramite personal, por ejemplo en un banco, y si este
banco no brinda un servicio vespertino es muy dificil poder cumplir con la diligencia,

sino que seria necesario tomar un dia de vacaciones para poder tramitarlo.

Un viagje es otro aspecto que interesa a las secretarias, pero por el tipo de

institucion, es sumamente dificil poder concretar un viaje como incentivo.
Por ultimo, las vacaciones extra, creemos que al igual que el anterior, al ser una
Institucion Publica, no se podria asignar mas vacaciones como un incentivo o premio al

esfuerzo de la trabajadora.

Oportunidad de estudio: otro aspecto importante de destacar como necesidad, es

el de las becas universitarias, consideramos que es con el fin de poder estudiar y optar a
un mejor puesto, o bien, para solicitar el ingreso al Régimen de Carrera Administrativa y

obtener un poco mas de dinero.

Con respecto al permiso con goce de salario para estudio, es interesante observar
que los estudios y por ende una mayor educacion sean importantes para forjarse un
mejor futuro o incluso realizarse profesional y personalmente, con las ventajas que esto
trae consigo, ya que en la universidad podrian contar con personal mas preparado y

competente.

Recreacion: el 49,0% indica tener la oportunidad de participar en actividades

recreativas y deportivas programadas por la Universidad Nacional.

En conclusion, la necesidad primordial de la poblacion en estudio es el dinero,
reflejado en la necesidad de un aumento de salario, recibir becas de estudio, mayor
porcentaje en anualidades y mas puntos en Carrera Administrativa, sin menospreciar

aspectos tales como las felicitaciones delante de sus compafieros de trabajo, cartas de
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felicitacion suscritas por sus jefes, que si bien no aportan un beneficio econdomico, si

reafirman la necesidad que tienen las secretarias de sentirse utiles y apreciadas.
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Comparar las necesidades, satisfaccion y desempeiio que presentan las

secretarias entre los 18 y 34 anios a las que son mayores de 35 anos

Para alcanzar este objetivo se realiz6 la division de las secretarias por edades y se

trabajo con las mismas variables descritas en los objetivos anteriores.

En cuanto a las necesidades se tomaron en cuenta los mismos aspectos calificados
en el objetivo anterior, pero divididos por el grupo de edades, por lo tanto los resultados

obtenidos fueron los siguientes

Salario: aunque la importancia de salario sobrepasa el 80%, se puede determinar
que es un factor considerado de gran importancia en su mayoria por las secretarias mas
jovenes, esto quizas se deba a que las personas mayores poco a poco se han resignado a
recibir un salario base que aunque no es lo mejor, con las anualidades y aumentos que
hayan obtenido por titulos u otros les ha incrementado en algo su salario, mientras que
para una persona relativamente joven que ingresa a laborar para la Universidad y se da
cuenta que el salario base para las secretarias es muy bajo en comparacion a otras
empresas en las cuales nuestras mismas compafieras con el mismo titulo estan
trabajando exactamente en lo mismo por un salario doble, y hasta triple y si a esto le
sumamos que en la escala salarial el puesto para las secretarias ni siquiera es reconocido
como profesional es decepcionarte, pero al ser més jovenes ingresan con la esperanza de

que algun dia el salario aumente.

Reconocimiento del trabajo: el porcentaje de reconocimiento que se les da a las
secretarias es muy bajo, pero ain asi se puede observar que en su mayoria este lo
reciben las secretarias mas jovenes, esto puede ser que por tener la persona mas afos de
laborar se le ve su trabajo como algo normal, como una obligacién y solo eso, mientras
que una persona mas joven para su superior puede ocasionar mayor impresion por lo que

realiza.
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Oportunidad  de estudio: las personas mas jovenes indican tener mayor
oportunidad de estudio, por lo tanto, si tomamos el grafico No. 2 y lo dividimos por
edades se determina que el mayor porcentaje de secretarias joOvenes estan solteras, lo

cual puede implicar menos responsabilidades en el hogar y mayor tiempo para estudiar.

Recreacion: en este punto es interesante observar que aunque es muy bajo el
porcentaje de secretarias que tienen la oportunidad de participar de actividades
recreativas en su mayoria el porcentaje de secretarias que mayormente participan son las
mayores de 35, esto quizds se dé mas que todo por la conciencia que surge en las
personas a partir de cierta edad de cuidar mas su salud y se interesan mas por participar

de programas como los aerobicos, natacion, que se imparten en la misma Universidad.

La satisfaccion igualmente se midié con las mismas variables que se desarrollaron
en el objetivo general, por lo tanto al dividirlo por edades se concluye lo siguiente en

cada variable:

Puntualidad: aunque como se mostré en el grafico No.9 la puntualidad en las
secretarias no alcanza ni el minimo, al comparar las edades confirmamos una vez mas
que todo es por la cultura del “tico”: trabajar menos de lo que se le pide y, en el caso de
las edades, el grupo que cumple un poco mas es el de las secretarias jovenes que al estar
iniciando a laborar les da mas temor llegar tarde o salir mas temprano y que les llamen
la atencidn, mientras que las secretarias con mas afios, ya se han dado cuenta que es una

costumbre y salir antes de la hora, y que por ser una institucion publica eso es comun.

Desarrollo profesional: igualmente las personas mas jovenes son quienes buscan
mas participacion en las actividades, quizas porque consideran que su experiencia puede

aumentar con este tipo de capacitaciones.

Igualdad de género y edad: aunque como se indicd anteriormente en cuanto a la
igualdad de género y edad la mayoria de secretarias consideran que es alto, pero lo

perciben mas positivamente las secretarias mayores.
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Relaciones interpersonales: en este punto las secretarias mas jovenes son las que

lo perciben méas positivamente.

Conocimiento funciones: el conocer las funciones es algo muy importante pero es
curioso que las secretarias mas jovenes son las que indican en su mayoria conocer las
funciones, quizas porque como se menciond, son las que mas buscan capacitarse, y al
menos en las capacitaciones que imparte la UNA, la mayoria refuerzan el trabajo diario
de una secretaria, lo cual puede ayudar a que ellas se identifiquen mejor con lo que

hacen.

Estabilidad laboral: por la edad se puede reafirmar que el mayor porcentaje de
secretarias que han cambiado de trabajo con mayor constancia son las mayores, esto es
razonable porque las secretarias de mayor edad ya han laborado también mas tiempo y
ya han pasado por la tragedia que sufren la mayoria de las secretarias de no tener un
trabajo estable ya que en muchos casos ocupan puestos por incapacidades y

sustituciones, lo que ocasiona la baja oportunidad de tener propiedad.

Incentivos: el uso de los incentivos en utilizado casi en su totalidad por todas las

secretarias pero especialmente por las mas jovenes.

Participacion toma de decisiones: segin muestran las encuestas las secretarias
mas jovenes son las que tienen mayor participacion en la toma de decisiones esto se
debe quizas a la mayor capacitacion que ellas han recibido lo cual les permite tener

mayor claridad en la toma de decisiones.

Remuneracion: la mayoria de las secretarias mas jovenes son las que perciben una
mayor remuneracion, esto quizas se debe a que los superiores aprecian mas el esfuerzo
que realiza una joven que recién acaba de ingresar a la Universidad, mientras que a las
mayores las ven ya como algo que hace todos los dias y no le toman mayor importancia

a sus esfuerzos.
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Dado que el desempeio fue medido por los jefes, no se puede dividir por edades,
pero si hacemos un analisis critico segin los resultados de las necesidades y la
satisfaccion y debido a que el objetivo principal logré demostrar nuestra hipdtesis que
cuanto mayor sea la satisfaccion, mayor sera el desempefio, se puede concluir que las
secretarias mas jovenes son las que se encuentran mas satisfechas en su trabajo, lo cual
implica un mejor desempefio, pero a la vez son las que encuentran mayor cantidad de
necesidades, esto quizés porque tienen mayores suefios, anhelos de algo mejor, mientras
que las personas mayores de 35 ya estdn resignadas a su trabajo, ya no andan en
busqueda de algo mejor, simplemente se conforman con lo que tienen y dan su minimo

esfuerzo.

Identificar las funciones reales de las secretarias de Escuela del Campus Omar

Dengo de la Universidad Nacional

Seglin muestra el cuadro numero dos, las secretarias 1, 2 y 3 del Campus Omar
Dengo de la Universidad Nacional, si realizan todas las funciones sefaladas en el
Manual Descriptivo de Clases de Puestos. Algunas funciones son realizadas mas que
otras, estas son:

& Elaboracion cartas, notas, informes, memorandos.

3 Atender publico, profesores y estudiantes.

3 Colaboracion en fotocopiado y elaboracion de documentos.
%  Matricula.

Otras funciones estan “en término medio”, es decir, las realizan pero no con la

misma frecuencia que las anteriores:

&  Recibir, anotar y distribuir correspondencia.

%  Tomar y elaborar actas.



Capitulo VI. 111 Conclusiones y Recomendaciones

Preparar constancias de estudio, calificaciones, reconocimientos.
Preparar y llevar la agenda del superior y controlar su ejecucion.
Sustituir empleados de mayor nivel por permisos o vacaciones.
Participar en actos o eventos organizados por la Unidad.

Participar en la elaboracion de presupuesto, plan académico.

& & & & & &

Sustituir compafieros en sus labores.

Por tltimo las funciones que menos realizan son:
O Control de vacaciones, pedidos de material, viaticos.
& Acciones de personal.

KN Elaborar solicitudes, llevar, controlar y registrar los movimientos de la
caja chica.

Sacar promedios.

Retirar cheques.

Segtin el Cuadro 2, las secretarias 1, 2 y 3 del Campus Omar Dengo de la
Universidad Nacional si efectuan todas las funciones sefialadas en el Manual
Descriptivo de Clases de Puestos; algunas de esas funciones son realizadas con mas
frecuencia que otras y son las siguientes: elaboracion cartas, notas, informes,
memorandos; atender publico, a profesores y a estudiantes; colaboracion en fotocopiado

y elaboracion de documentos; matricula de los estudiantes.

Otras funciones podrian clasificarse como “término medio”, es decir, las realizan
pero no con la misma frecuencia que las anteriores: recibir, anotar y distribuir
correspondencia; tomar y elaborar actas; preparar constancias de estudio; calificaciones,
reconocimientos; preparar y llevar la agenda del superior y controlar su ejecucion;

sustituir empleados de mayor nivel por permisos o vacaciones; participar en actos o
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eventos organizados por la unidad correspondiente; participar en la elaboracion de
presupuesto, plan académico; sustituir companeros en sus labores. Por ultimo, estan las
funciones que menos se realizan como llevar el control de vacaciones, pedidos de
material, vidticos; elaborar acciones de personal y solicitudes; asi como llevar, controlar

y registrar los movimientos de la caja chica; calcular promedios; retirar cheques.

Se puede concluir que las funciones reales de las secretarias de escuela del
Campus Omar Dengo de la Universidad Nacional estdn determinadas en el Manual
Descriptivo de Clases de Puestos, sin embargo, el nuevo proyecto de Fortalecimiento de
la Gestion de Servicios y Desarrollo Humano, aprobado por el Consejo Universitario en
el 2003, pretende reestructurar algunas funciones, que aunque si bien es cierto los
tiempos cambian y las circunstancias que dan origen a ciertas tareas también, el

proyecto presenta los siguientes inconvenientes:

o El extenso periodo que ha tomado su implementacion, a pesar de que
cuando se aprobd, el 22 de mayo del 2003, fue declarado de interés
institucional e incluso en el 2004, se participd en un taller de
caracterizacion de puestos, no obstante, no se tiene conocimiento de los
resultados obtenidos en esa actividad.

o De la misma manera, la cantidad de recursos econdmicos y humanos que
se han designado para el desarrollo del Proyecto y atn no se conoce de
manera publica los alcances o logros obtenidos.

o No se menciona la creacion o aplicacion de un adecuado sistema de
incentivos econdmicos y no econdmicos, para los funcionarios
administrativos de la Universidad Nacional.

Por lo anterior, se puede justificar que actualmente, aunque algunas de las
funciones del manual descriptivo de clases de puestos se realizan con menos frecuencia,
eso se debe a la presencia de asistentes administrativos y académicos, quienes asumen

las funciones que implican un mayor grado de responsabilidad.



RECOMENDACIONES

Al finalizar esta investigacion y luego de las conclusiones obtenidas, se citan a

continuacion algunas recomendaciones generales para que la UNA como institucion

publica procure mejorar la realidad que viven actualmente sus secretarias de manera que

su desempefio laboral se ajuste a los requerimientos de excelencia que debe tener un

ente estatal.

O

Crear una cultura de clima organizacional positivo, posibilitando asi un
ambiente amigable de trabajo, fomentando la creatividad, las nuevas
ideas, la iniciativa, considerar el criterio general en la toma de decisiones;
involucrar a las personas mas en sus trabajos indicandoles Ia
responsabilidad y el efecto que ocasiona su trabajo; dando a conocer los
buenos resultados y felicitando su buen desempefio, tanto de manera
verbal como por escrito, lo influye en la motivacion laboral.

Establecer criterios mas claros sobre la gerencia y el liderazgo, con el fin
de indicar niveles superiores de eficiencia y facilitar al lider capaz de
llevar a cabo sus funciones efectivamente como jerarca de la empresa.

Tomar medidas para aplicar refuerzos positivos y de motivacion entre las
secretarias, esto implica ofrecer estabilidad laboral y no trabajo por
tiempos definidos, pues la inseguridad en el puesto de trabajo provoca en
las personas desmotivacion por la incertidumbre que significa trabajar
como interina/o.
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Recomendaciones especificas para ser consideradas por la Escuela de
Secretariado Profesional

La Escuela de Secretariado Profesional debera promover entre sus estudiantes la
realizacion de otras investigaciones que puedan estudiar mas a fondo las variables
consideradas en este trabajo, ya que por las limitaciones metodologicas se estudiaron
unicamente las variables desarrolladas en el marco metodologico, por lo que seria
importante considerar otros aspectos como el estudio por escuelas, en un determinado
espacio fisico o incluir otras variables que puedan estar influyendo en la satisfaccion y

desempeiio de las secretarias de la UNA.

Recomendaciones especificas para ser consideradas por la Universidad
Nacional y el Departamento de Recursos Humanos

El Departamento de Recursos Humanos como ente encargado de reclutar y
seleccionar personas para los distintos puestos de la institucion, deberia encargarse de
informar a los escogidos sobre como el manual de puestos para que la persona se
oriente y sepa de antemano cuales seran las funciones que tenga en un determinado
puesto; orientar a la persona indicandole los incentivos que ofrece la institucion, tanto
econdmicos como no econdmicos; indicar claramente a los escogidos las posibilidades

de ascenso.

Ademas, el Departamento de Recursos Humanos deberia establecer un tipo de
remuneracion de acuerdo con una valoracion de puestos; para lo cual es esencial
analizar y comparar algunos de los siguientes aspectos: analizar los documentos
existentes del sistema que se utiliza para remuneracion; revisar los reglamentos sobre
puestos, estructuras y departamentos existentes; describir con detalle los puestos;
analizar la jerarquia existente y la denominacion de los puestos secretariales; organizar
un comité de valoracion de puestos con la participacion de diferentes miembros de las

unidades académicas para alcanzar el maximo consenso en el resultado final.
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Segun esta investigacion, se pudo determinar que la mayoria de las secretarias
posee Unicamente el titulo de técnico medio, el cual no es suficiente para ejercer un
puesto de secretaria 1, 2 o 3, por lo que seria necesario que el Departamento de Recursos
Humanos realizara un estudio de los programas impartidos en un colegio vocacional y
un diplomado universitario y asi estas personas con el titulo de técnico medio puedan

ocupar los puestos de oficinista 1, 2 y 3.

Es necesario no s6lo el andlisis de los puestos, sino también uno sobre porqué un
porcentaje considerable de las secretarias no estan estudiando, pues a la pregunta “;Cual
es el ultimo grado académico obtenido en el area secretarial?”, el 59,9% indic6 tener
unicamente el de técnico medio (Grafico 1) y el Cuadro 1 permite determinar el bajo
porcentaje de participacion en otras actividades de formacion por parte de las secretaria
y la explicacion obtenida por medio de la encuesta es por falta de tiempo; por lo tanto, la
Universidad deberia brindar a las interesadas en desarrollar un plan de estudios las
facilidades de un horario accesible y la solicitud de permisos para cumplir con €él. Asi se
contribuiria al crecimiento de la institucion, pues se contaria con un grupo de secretarias

preparadas profesionalmente para ejercer los puestos.

Aunque se sugiere realizar un analisis de los puestos, es importante recordar que la
institucion cuenta con el proyecto de Fortalecimiento de la Gestion de Servicios y
Desarrollo Humano desde el 2003, cuyo propdsito es promover y desarrollar en todos
los funcionarios una actitud de servicio fundamentada en los mas altos principios,
valores y requerimientos institucionales, por lo que se considera necesario que el
Departamento de Recursos Humano convoque a los trabajadores universitarios para dar
a conocer los resultados del proyecto y hacer una propuesta de implementacion para la
nueva estructuracion de puestos de manera que cada instancia analice la viabilidad

desde su realidad laboral.
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Finalmente, seria fundamental darle a conocer esta investigacion a los 22
funcionarios que la Vicerrectoria de Desarrollo en conjunto con el Instituto de Estudios
del Trabajado (IESTRA) incluyeron en la Maestria en Administracion de los Recursos
Humanos para formarlos como futuros profesionales en el 4rea de la administracion de

los recursos humanos tan importante para la existencia de cualquier organizacion.

Esos estudiantes podran apoyarse en investigaciones como esta y otras similares
para implementar un plan estratégico que le permita a la institucion valorar las
situaciones que ocurren con el personal, tanto administrativo como académico e
implementar las medidas correctivas y de mejoramiento continuo para que todas las
personas puedan cumplir con sus deberes y que sus derechos no sean violentados,

favoreciendo asi un ambiente sano para lograr un rendimiento eficaz.
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(En la version digital, los anexos estan en archivo adjunto)



Anexo 1

Cuestionario aplicado a las secretarias

Anexo 2

Encuesta aplicada a los jefes

Anexo 3

Listado general de las secretarias 1, 2 y 3 de la UNA

Emitida por el Departamento de Recursos Humanos al 30 de marzo del 2005

Anexo 4
Listado de las secretarias 1, 2 y 3 de las

Escuelas del Campus Omar Dengo.

El listado fue emitido al 30 de marzo del 2005, sin embargo las encuestas se
aplicaron hasta noviembre del 2005, esto implicd trabajar en algunas unidades

académicas con secretarias que no estaban en la lista.



Anexo 5
Requisitos y funciones de las secretarias 1,2y 3

Seglin el manual descriptivo de clases de puestos

Este documento fue validado el 21 de noviembre del 2006, el cual hace constar
que el requisito minimo a la fecha es un de Técnico medio.
Esto evidencia la necesidad que se plantea en este estudio de revisar los requisitos

para asumir estos puestos.

Anexo 6
Ejemplos de concursos de la UNA

Para los puestos de secretarias 1,2 y 3



