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RESUMEN EJECUTIVO

La comunicacion en el &mbito profesional es un asunto de vital importancia
en el desempefio laboral de todas aquellas personas que intercambian con
usuarios. La Comunicacion No Verbal, dentro del ambito profesional, tiene
que ver con todos los gestos, formas de proyectarse y de comportarse de los
profesionales en el ejercicio de su puesto de trabajo. En la Unidad
Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel de la ciudad de Guayaquil, se observaron
algunas insuficiencias en la Comunicacion No Verbal en el area
administrativa (secretaria), lo que ha provocado un ambiente de
inconformidad con la atencién al usuario y miembros internos del plantel,
con la consecuente mala imagen y ambiente negativo en la Unidad
Educativa de referencia. El presente estudio profundizé en las caracteristicas
de la Comunicacién No Verbal y su relacion con el desempefio profesional
de las secretarias. Se realizé la operacionalizacion de ambas variables, se
aplicaron entrevistas y encuestas, y se encontré que los indicadores mejor
logrados son el Tono de voz, Volumen de voz, Postura corporal y Gestos.
Sin embargo se encuentran peor logrados, la Mirada y la Buena expresion.
Hay puntos de contacto y concordancia entre los resultados de los
cuestionarios con la entrevista del rector que coindice en esta apreciacion
aunque considera que son secretarias eficientes. Para lograr el
mejoramiento de la Comunicacién No Verbal de las secretarias en la Unidad
Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel de la ciudad de Guayaquil, se propone
un conjunto de Charlas Interactivas en las que se aplican técnicas que
entrenan en el desarrollo de la Comunicacion No Verbal, a partir del

conocimiento de las caracteristicas de este tema.

Palabras Clave: Comunicacién profesional, Comunicacion No Verbal,

Desempefiio profesional, Charlas interactivas

Vil



INTRODUCCION

La comunicacién en el ambito profesional influye en el desempefio laboral de
las personas que interactian con otras personas. Es tan importante, que un
mensaje puede tener un significado diferente, en dependencia de los gestos,

la mirada y la posicién corporal que lo acomparie.

La Comunicacion No Verbal tiene que ver con todos los gestos, formas de
proyectarse y de comportarse de los profesionales en el ejercicio de su
puesto de trabajo. En el trabajo de tesis que se presenta, se ha centrado la
atencion en las secretarias de la Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel

de la ciudad de Guayaquil.

Alli, se han encontrado insuficiencias en relacién con la atenciéon que se
brinda a los estudiantes, a los docentes, a los padres de familia y publico en
general, que acuden a solicitar informaciones a la Unidad Educativa.

El estudio descriptivo que se ha realizado, parte de profundizar acerca de la
incidencia que tiene la Comunicacion No Verbal en el desempefio
profesional de las secretarias en la Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza
Coronel.

En el primer capitulo, se plantea el problema de estudio, se fundamenta y
justifica la investigacion, delimitandola y sistematizando los sub problemas
que se asocian al problema principal. Se establecen el objetivo general y
objetivos especificos, asi como la idea a defender y se precisan las variables

y Su operacionalizacion.

En el segundo capitulo se desarrolla la fundamentacion tedrica, se parte de
los antecedentes investigativos relacionados con la Comunicacion No Verbal
y el desempefio profesional de la secretaria; se desarrolla el marco

referencial que sustenta ambas variables y se precisa el marco legal.

En el tercer capitulo se desarrolla la metodologia de la investigacion, por el

cual el tipo de investigacidon es mixta y descriptiva que permitié recabar



informacion sobre la poblacion y muestra de docentes, estudiantes y padres
de familia y secretarias, utilizando técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, especificamente la entrevista y encuestas, que luego son analizadas

independientemente por cada indicador, concluyendo con un resumen.

En el cuarto capitulo, se plantea una propuesta de charlas interactivas para
el entrenamiento de las secretarias en el desarrollo de la Comunicacion No
Verbal. Los contenidos estan orientados a profundizar sobre los temas
relacionados con las dimensiones de la Comunicacion No Verbal y se

desarrollan mediante métodos y técnicas participativas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1 Tema: LA COMUNICACION NO VERBAL Y SU INCIDENCIA EN EL
DESEMPENO PROFESIONAL DE LAS SECRETARIAS DE LA UNIDAD
EDUCATIVA DR. JORGE ICAZA CORONEL DE LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL.

1.2. Planteamiento del Problema

La comunicacion en el ambito profesional es un asunto de vital importancia
en el desempefio laboral de todas aquellas personas que intercambian con
usuarios, sean estos, clientes, compradores, padres de familia o estudiantes.
La Comunicacion No Verbal, dentro del ambito profesional, tiene que ver con
todos los gestos, formas de proyectarse y de comportarse de los

profesionales en el ejercicio de su puesto de trabajo.

En la Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel de la ciudad de Guayaquil,
se observan problemas en la Comunicacion No Verbal en el éarea
administrativa. Como resultado, se ha desarrollado un ambiente de
inconformidad con la atencion al usuario y miembros internos del plantel por
parte de las secretarias, lo cual ha producido mala imagen y un ambiente

negativo en la Unidad Educativa de referencia.

Las secretarias no siempre son capaces de brindar una atencién excelente y
agradable a los padres de familia y publico en general, que acuden a solicitar

informaciones a la Unidad Educativa

La secretaria ejecutiva constituye un punto de apoyo para la institucion, y
debe comprometerse con aquellas acciones a la hora de actuar y de brindar
la atencion correcta a los usuarios externos e internos. La comunicacion
adecuada, y especialmente la Comunicacion No Verbal, forma parte de su
desempeiio profesional en el sentido de atender correctamente a las

personas que solicitan sus servicios.



En este sentido, en la Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel de la ciudad

de Guayaquil, se ha podido observar lo siguiente:

Insuficiencias en la comunicacion, especialmente en la Comunicacion
No Verbal, a través de la forma en que emplean la mirada, la sonrisa,
los gestos, la posicién del cuerpo al atender a las personas, las
secretarias influyendo negativamente en el trato a los usuarios
internos y externos.

Consecuentemente, hay quejas reiteradas de los padres de familia y
de los estudiantes de la Unidad Educativa, en relacion con la atencion
que reciben de las secretarias, que denotan insuficiencias en su

desempenfio profesional.

1.3. Formulacién del Problema

¢De qué manera incide la Comunicacion No Verbal en el desempefio
profesional de las secretarias en la Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza

Coronel de la ciudad de Guayaquil?

1.4. Delimitacion del problema

- Campo: El problema se delimita en las secretarias que se desempefian en
la Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel de la ciudad de Guayaquil.

- Tiempo: 6 meses

- Direccion: 24 y 4to Callejon P.

- Parroquia: Jimena

- Canton: Guayaquil

- Provincia: Guayas

1.5. Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion es importante porque se profundiza en la

Comunicacion No Verbal y como ella incide en las falencias que existen en



el desemperio profesional que tienen las secretarias de la Unidad Educativa

Dr. Jorge Icaza Coronel

La buena Comunicacion en una secretaria es fundamental porque le permite
decir lo que piensa y transmitir un mensaje claro y seguro, evitando
situaciones conflictivas, que beneficiaran a toda la Institucion en cuanto a

imagen y a éxito.

En la unidad Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel existen deficiencias en la
Comunicacion No Verbal de las secretarias, lo que se expresa en lo que
sucede con los padres de familia: ellas le dan una mala atencién por lo
tanto eso causa molestias en ellos y eso ocasiona que haya opiniones

negativas y pérdidas de imagen de la institucion.

Los docentes también reconocen que las secretarias les dan un mal trato y
eso a ellos les causa molestias y tienen malas opiniones sobre la secretaria

y el desempefio de las secretarias.

En el caso de los estudiantes es la misma situacion, les dan un mal trato y
esto ocasiona molestias en ellos y redunda en un mal comportamiento con

las secretarias.

Entre las causas de esta incidencia con las secretarias, resalta su baja
preparacion profesional o problemas de caracter o la insuficiencia  que
poseen en la educaciéon formal. También puede ser ocasionada por
problemas econdémicos o personales o por su baja autoestima, que hace que
tengan situaciones conflictivas sociales o en el hogar. También puede ser el
resultado de problematicas relacionadas con salario o situaciones

personales dificiles.

Si se logra una adecuada Comunicacion No Verbal de las secretarias de la
Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel, mejoraria la atencion a padres y
a estudiantes, con lo que no habria molestias en ellos y tuvieran buenas

opiniones, por lo que la institucidon no perderia su imagen ni lo docentes



tuvieran un mal trato, no se molestarian y tuvieran buenas opiniones sobre

la secretaria y sobre el desempefio de las secretarias.

También habria un buen trato con los estudiantes, por lo tanto no se

enojarian y su comportamiento cambiaria para bien de todos.
1.6. Sistematizacion de la Investigacion

Unidad Responsable: Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de
Guayaquil

Persona Responsable: Ana Eloisa Ruiz Mora
Periodo de Ejecucion: octubre 2015- marzo 2015

Experiencia a sistematizar: Toma de muestras mediante realizacion de
encuesta y entrevista a docentes, padres de familia y estudiantes acerca del
desarrollo que han alcanzado las secretarias en su Comunicacion No Verbal

y su incidencia en el desempefio profesional.

Descripcion: Se hara un estudio diagndstico sobre la relacién que existe
entre el desarrollo de la Comunicacion No Verbal y como incide en el
desemperio profesional de las secretarias de la Unidad Educativa Dr. Jorge
Icaza Coronel de la ciudad de Guayaquil, a partir de una investigacion de

campo utilizando como metodologia la investigacion descriptiva.
Sub problemas que se relacionan con el problema principal:

¢, Cuales son las caracteristicas que debe tener la Comunicacion No Verbal

en secretarias de Unidades Educativas?

¢, Qué debe caracterizar el desempefio profesional de las secretarias de la
Unidad Educativa en cuanto a su trato con los usuarios (estudiantes,
docentes y padres de familia)?

¢, Qué influencia tiene el desarrollo de la Comunicacién No Verbal en el

desempefio profesional de las secretarias?



¢, Cudl es el estado actual de desarrollo de la Comunicacion No Verbal y del
desempeiio profesional de las secretarias en la Unidad Educativa Dr. Jorge

Icaza Coronel de la ciudad de Guayaquil?

¢,Qué se podria hacer para mejorar la Comunicacion No Verbal y
consecuentemente, el desempefio profesional de las secretarias en la

Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel de la ciudad de Guayaquil?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.7. Objetivos Generales

Analizar la incidencia que tiene el desarrollo alcanzado en la Comunicacion
No Verbal con padres, docentes y estudiantes en el desempefio profesional
de las secretarias en la Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel de la
ciudad de Guayaquil.

1.8. Obijetivos Especificos

* Identificar los principales referentes tedricos acerca de la Comunicacion
No Verbal y el desempefio profesional de las secretarias.

» Determinar las causas que afectan la Comunicacion No Verbal en las
secretarias de la Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel de la ciudad de

Guayaquil

» Caracterizar la situaciéon que presenta la Comunicacion No Verbal en las
secretarias de la Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel de la ciudad de

Guayaquil.

*Proponer talleres de sensibilizacion y capacitacion para el mejoramiento de
la Comunicacion No Verbal de las secretarias de la Unidad Educativa Dr.

Jorge Icaza Coronel de la ciudad de Guayaquil.



1.9. Limites de la investigacion

La investigacion se realizé en la Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel
ubicada en la Ciudad de Guayaquil, en la Parroquia Ximena, 24 y 4to.
Callejon P.

Area: Administracion Secretarial

Campo: Educativo

1.10. Identificacién de las Variables de la investigacion
Variable independiente: La Comunicacion No Verbal
Variable dependiente: Desempeiio profesional de las secretarias.

1.11. Idea a defender

El desarrollo alcanzado en la Comunicacion No Verbal se relaciona con el
desempefo profesional de las secretarias en la Unidad Educativa Dr. Jorge
Icaza Coronel de la ciudad de Guayaquil

1.12. Operacionalizacion de las variables

VARIABLE INDEPENDIENTE | VARIABLE DEPENDIENTE

(Comunicacion No Verbal) _
Desempefio profesional de las

secretarias

Postura corporal Dinamismo

Los gestos Comunicacion

Expresion facial Paciencia

La mirada Efectividad de su gestion
La sonrisa Uso adecuado del tiempo
El tono trabajo en equipo

El volumen de la voz Toma de decision

Resolucion de problemas

Tabla No. 1. Operacionalizacion de variables
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz




CAPITULO I
FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION
2.1. Antecedentes referenciales

Cuando las personas interactian, se establece un proceso comunicativo en
el que intervienen tanto los factores verbales como los no verbales, y a
través de ambos, se emiten y reciben los mensajes que se configuran en el

espacio simbdlico.

En el desarrollo de la comunicacién interpersonal intervienen dos aspectos:
un aspecto superficial o emergente, constituido por la voz, la mimica y los
gestos y otro aspecto latente, mas profundo, en el que intervienen las
relaciones afectivas, intelectuales etc., que se van desenmascarando

durante el desarrollo de la comunicacion.
Estudios realizados sobre Comunicacion No Verbal

En el trabajo de Davis (1976) titulado La Comunicacion No Verbal se
recogen un grupo de importantes aspectos que se constituyen en

antecedentes de los estudios sobre Comunicacion No Verbal.

Alli se expresa que son muchos los investigadores del campo de la
Comunicacion No Verbal que apuntan a que el origen de los estudios se
debe a Darwin'y a sus tesis centradas principalmente en el estudio de las
expresiones no verbales del hombre en relacion con el comportamiento
animal.

Una de las conclusiones de este eminente cientifico sentencia que la
manifestacion de las emociones es la fuente de la comunicacion. De hecho,
la obra titulada The Expresion of Emotion in Man and Animals que escribid

en 1872, ha sido el antecedente clave de la mayoria de los estudios actuales

Charles Robert Darwin, cientifico y naturalista inglés que postulé que todas las especies de seres vivos que han
evolucionado con el tiempo, lo hicieron a partir de un antepasado comuin mediante un proceso denominado
seleccion natural.



sobre Comunicacion No Verbal y de forma muy especial en el analisis de las

expresiones del rostro.

No obstante, en el siglo XVIII pueden encontrarse varios esfuerzos en el
estudio de la expresion que remiten a nombres como Lessing, Lavater,
Lichtenberg y Engel. (Mencionados en Davis, 2010). Hacia 1900 hay que
subrayar también a Wundt (1832-1920) con sus obras sobre el lenguaje.

En el siglo XIX es preciso recordar las aportaciones de Piderit y Bell. En esta
época es de justicia nombrar también a Duchenne, Gradiolet y Klages, todos

estudiosos de la Comunicacion No Verbal. (En Davis, 2010)

Senala Davis, 2010, al periodo comprendido entre 1914 y 1940 como uno
de los mas productivos en este sentido, sin embargo, afiade, que las
conclusiones no fueron muy productivas y se llegd a pensar incluso que el

rostro “nos expresa las emociones de manera segura e infalible”.

Por otra parte agrega esta autora, que la Comunicacion No Verbal,
“respondia a un aprendizaje”, sin embargo, los autores hasta la fecha no
lograron descifrar las claves que podian dar pistas acerca de ese proceso de

aprendizaje.

Davis también hace referencia al caracter esotérico que rodeaba al principio
a una nueva especialidad conocida tan solo por cientificos que trabajaban
sin contacto alguno con otros colegas dedicados al mismo ambito de
estudio. Sin embargo, la propia autora afirma: “El nuevo entusiasmo
cientifico por la investigacion de la comunicacion parece ser parte del
espiritu de nuestro tiempo de la necesidad que mucha gente siente de
restablecer contacto con sus propias emociones; la busqueda de esa verdad

emocional que tal vez se expresa sin palabras”. (n.d.)

La comunidad cientifica comenz6 a prestar atencion a los aspectos no
verbales de la comunicacion hace cincuenta afios, gracias sobre todo al cine

y a la television, que convirtieron al lenguaje no verbal en una ciencia en

10



auge. Asi, “uno de los primeros campos que presto atencion al lenguaje

gestual fue el cine”. (Bris, 2012: p. 23)

Sefiala también Davis (1976) que posteriormente este interés por la
Comunicacion No Verbal se trasladé a la publicidad, a los negocios y a la
politica. El estudio de la Comunicacion No Verbal se vio también enriquecido
gracias a las aportaciones de Efron (Gesture and Environment, 1942), “quien
no solo sentd ciertos principios a la hora de abordar el lenguaje del cuerpo,
sino que también trazé nexos de unién entre la cultura y la gestualidad y

lleg6 a establecer una clasificacion del comportamiento no verbal”. (n.d.)
Este analisis de antecedentes no estuviera completo si no se menciona a:

“dos grandes estudiosos del lenguaje de la Comunicacion No Verbal,
integrantes también de la Escuela de Palo Alto: Ray Birdwhistell
(Introductiontokinesics, 1952) y Edgard T. Hall (The Silent Lenguaje,
1959), ambos son los padres de la kinésica y el analisis del territorio

personal respectivamente”. (En Davis, 2010, n.d.)

El primer libro que incluye la expresion “Comunicacion No Verbal’ responde
a la autoria de Ruesch y Kees (1956). Ambos autores  pertenecientes
también al movimiento “Nueva comunicacion”. “Estos investigadores son
responsables de una de las primeras clasificaciones del comportamiento de

la Comunicacion No Verbal”. (En Davis, 2010, n.d.)

Ruesch y Kees (1956), establecieron dentro del lenguaje de signos, todas
las formas de codificacion en donde los gestos suplen a las palabras,
nameros y signos de puntuacion. No pasaron por alto el lenguaje de objetos
y dentro del mismo, colocaron sus aportaciones que quedaron
sistematizadas en el tratado titulado Non verbal Communication: Notes on

the Visual Perception of Human Relations. (En Davis, 2010, n.d.)

En 1974 Harrison ayudd al desarrollo de la Comunicacion No Verbal

realizando una tipologia de codigos de Comunicacion No Verbal que
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complementan las aportaciones anteriormente expuestas y que se resumen
en codigos de accion, cédigos de artefacto, codigos espacio temporales y

codigos mediaticos.

2.2. Marco teérico referencial

La comunicacion en el ambito profesional

Gonzalez sefiala que: “La comunicacion, es un proceso de interaccion social
a través de simbolos y sistemas de mensajes que se producen como parte
de la actividad humana (aunque no debe confundirse con ella)”. (1988 p. 1).

Para Ojalvo, “La comunicacién es un proceso interactivo entre dos 0 mas

sujetos que ejercen entre si una influencia mutua”. (1992, p.3)

De estas definiciones podemos inferir que, la comunicacion es un proceso
social donde se dan interacciones entre las personas, se da en dos
direcciones y en él, se da el intercambio de experiencias y conocimientos
que ejercen influencias entre los sujetos que participan y se desarrolla a

través de sistemas de codigos y mensajes creados.

En este sentido, se asume el criterio de Gonzéalez (1989) cuando sefala que:

La comunicacién puede entenderse como intercambio, interrelacion,
como dialogo, como vida de sociedad, todo ello relacionado
indisolublemente con las necesidades sociales del hombre y no puede
existir sin el lenguaje. Comunicacion es pensamiento compartido, es

conocimiento mutuo y no puede existir pensamiento sin palabras.
(p.3).

Para presentar el aspecto de la Comunicacién en el ambito profesional, se

acude a la obra de Aguirre (2002), la cual sefiala que esta es un:

“factor fundamental en el establecimiento de relaciones laborales y

profesionales, pero a la vez puede impedir tener correcta

12



interpretacion con los colaboradores o con los usuarios o clientes. Un
ejemplo claro en el plano laboral, es cuando se generan malos
entendidos entre quienes emiten los mensajes y sus destinatarios”.
(n.d.)

En su libro La comunicacién en el trabajo, Taylor (2002), analiza que esta

comprobado que

si se logra, dentro de una organizacion, un nivel claro de
entendimiento y comunicacion, los resultados son positivos, porque de
esta manera, se puede “hablar el mismo idioma” que nuestro publico

y lograr transmitirle sin interferencias nuestro propio mensaje”. (n.d.)

Aguirre (2002) ha sefialado que la comunicacion profesional abre muchas
puertas hacia la sociedad, que se ha puesto de manifiesto como importancia
vital y que tiene como factor principal, la relacion informacién-conocimiento
para el desarrollo econdmico de las organizaciones y, al mismo tiempo, se
ha hecho patente la necesidad de desarrollar instrumentos para la

comunicacion del conocimiento.

En opinion de Varcéarcel (2001a) se pueden establecer regularidades en

torno al concepto de Comunicacién Profesional, entre las que estan que:

“I- En la Comunicacion Profesional se establecen procesos de
intercambio entre profesionales y entre estos y los medios sobre los
gue actua; este ultimo elemento por si solo deja entrever una

influencia tecnocratica dentro del concepto.

[I- La Comunicacién Profesional tiene funciones bien definidas entre

las que estan:

- la organizacién mas racional del trabajo o la optimizacion
- la elevacion de la productividad

- los intercambios profesionales
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- el establecimiento de relaciones entre profesionales y entre estos

y sus colectivos laborales y/o profesionales.

- la creacion de un clima psicolégico favorable.

- la planificacion, direccion y control de las actividades de los
hombres”. (p. 17)

Para este autor, la Comunicacion profesional es:

“un tipo de comunicacidbn que reune todos los procesos de
intercambio (informativo, interactivo y perceptivos) que se establecen
entre los profesionales, entre los profesionales y sus colectivos
laborales, y entre los profesionales y los sujetos sobre los que actua
en el ejercicio de su profesion o en otras actuaciones dentro de su
actividad laboral”. (Valcarcel, 20012 p. 19)

Sorolla 2010 sefala, que la Comunicacion profesional “resulta un
componente sistémico, que atraviesa no solo el modo de actuacion del
profesional. Las exigencias comunicativas que enfrentan los sujetos
relacionados en el ambito profesional, resaltan la importancia del desarrollo

de una comunicacion adecuada a las caracteristicas del contexto”. (n.d.)
La Comunicacion No Verbal

Para los investigadores Serrano, 1981 y Poyatos, 1994, la Comunicacion no
verbal, es una expresion que alude a todos los sistemas de signos

linguisticos y no linguisticos que comunican o se utilizan para comunicar.

La investigacion sobre Comunicacion No Verbal, no se lleva a cabo
exclusivamente desde la disciplina que lleva su nhombre, que tiene como
objeto de estudio principal “los signos y actos de comunicacion producidos a
partir de signos que pertenecen a los denominados sistemas de
Comunicacion No Verbal, sino que se hace también, y de forma muy precisa,
desde la corriente de corte sociologico denominada Analisis de la
Conversacion, cuyo objetivo es descubrir y documentar las organizaciones

sistematicas del habla en la interaccién conversacional”. (Cestero, 2003 n.d.)
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Poyatos 1994, ya habia sefialado que “la comunicacion se da empleando
simultdneamente o alternativamente, elementos verbales y no verbales”.
Agrega que “los signos verbales estan en relacion de dependencia con
respecto a los signos no verbales. Por lo que, al investigar la comunicacion
humana y ensefiar a comunicar o0 comunicarse, se ha de prestar atencion,
tanto a los signos y sistemas verbales como a los signos y sistemas no

verbales”.

La Comunicacion No Verbal es el lenguaje complementario al de las
palabras. Estd formado por los gestos, las posturas, las miradas, que
utilizamos consciente e inconscientemente para expresar de manera habitual

en la Comunicacion No Verbal.

La Comunicacion No Verbal, desde el angulo de la comunicacion
interpersonal en el ambiente profesional, se asume como un medio
fundamental de la comunicacién entre los hombres a través del cual se
trasmiten significados sin palabras. La importancia de la Comunicacién No
Verbal en relacién con el ambito profesional se sustenta en ideas como las

siguientes:

“Permite acceder a las emociones de los demas, radica en la capacidad para
captar los mensajes no verbales (el tono de voz, los gestos, la expresion
facial, y otros”. (Goleman, 2001)

“Cuando se habla o se escucha, la atencidon se centra en las palabras mas
que en el lenguaje corporal. Una audiencia estd procesando

simultdneamente el aspecto verbal y el no-verbal”. (Givens, 2000)

“La Comunicacion No Verbal constituye las dos terceras partes de toda la
comunicacion entre dos personas o entre un orador y un grupo de oyentes”.
(Hogan y Stubbs, 2003)

“El medio fundamental de la comunicacién entre los hombres es la

palabra (canal primario), sin embargo existe una parte considerable
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de los contenidos que se trasmiten en una situacién de comunicacion
interpersonal que no se da a través del lenguaje verbal y que se llama
Comunicacion No Verbal o extraverbal que es un comportamiento del
hombre a través del cual trasmite significados sin palabras.” (Torres,
Pérez y Cuevas, 2005, n.d.)

Bris 2013, en su trabajo de maestria, consideré la Comunicacion No Verbal
como “... la accidbn comunicativa que involucra los recursos de la forma
visual, sus atributos y los recursos de las estrategias compositivas” (p. 42) y
propuso un sistema de acciones de superacion como una alternativa viable
para su desarrollo en forma de Cursos teoricos y Talleres tedrico/practicos,
encaminados a contribuir a elevar la preparacion en Comunicacion No
Verbal, especificamente, de los egresados de Periodismo y Comunicaciéon

Social vinculados al medio televisivo.

Segun Sorolla 2010, la Comunicacién No Verbal, se asocia a lo que ella
llama medios no verbales de comunicacion, y considera que estos son “el
empleo comunicativo de un conjunto de elementos de caracter no verbal,
gue acompafan, modifican o sustituyen los medios del lenguaje verbal, entre
ellos, elementos paralingiisticos, kinésicos y proxémicos, cronemia, asi

como las normas sociales de conducta”. (n.d.)

Segun Ballon (s/f), la Comunicacion No Verbal tiene las siguientes

caracteristicas:

- “Mantiene una relacién con la comunicacién verbal, pues suelen
emplearse juntas. En muchas ocasiones actia como reguladora del
proceso de comunicacion, contribuyendo a ampliar o reducir el
significado del mensaje.

- Los sistemas de Comunicacion No Verbal varian segun las culturas.

- Generalmente, cumple mayor numero de funciones que el verbal,
pues lo acompafia, completa, modifica o sustituye en ocasiones.

- Es efimera (solo se da una vez y no hay manera de revision continua,

como en la letra impresa).
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- Uso de signos (palabras) comunes al emisor y al receptor.

- Posibilidad retroalimentacion inmediata.

- La expresion de un mensaje debe ser adecuada al contexto en el que
ocurre.

- Emplea recursos expresivos como gestos, miradas, actitudes, etc”.

Este mismo autor sefiala cuales con los objetivos de la Comunicacién No
Verbal. Asi sefala:

- “Tomar conciencia dela importancia del lenguaje no verbal en las
relaciones profesionales.

- Aprender las pautas fundamentales de interpretacién del lenguaje no
verbal para descifrar mensajes conscientes e inconscientes.

- Aprender acomunicarse de forma consciente y voluntaria en funcion
de unos objetivos concretos: tener control sobre la propia

comunicacién para tener mas control sobre los resultados”.

También Baillén (s/f) realiza una sistematizacion que esta autora considera de interés
y con gran ajuste a su tema de investigacion, acerca de los ambitos de estudio de la
Comunicacién No Verbal. Sefiala Ballon que estos ambitos son la kinesia, la

paralinglistica y la proxémica.

La kinesia se ocupa de la Comunicacién No Verbal expresada a través de
los movimientos del cuerpo, en cambio la paralinglistica, es el
comportamiento no verbal expresado en la voz y la proxémica se encarga de
estudiar el comportamiento no verbal relacionado con el espacio personal.
(Baillén s/f)

Por la importancia que revisten estos ambitos de estudio de la Comunicacién

No Verbal, se tratan a continuacion:
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Dimension kinésica de la Comunicacion

Las principales fuentes de comportamiento kinésico que se han estudiado
son: la postura corporal, los gestos, la expresion facial, la mirada y la

sonrisa.

Con relacion a la postura corporal, esta es la disposicion del cuerpo o sus
partes en relacion con otro elemento del cuerpo o con el cuerpo en su

conjunto o bien en relacion a otro cuerpo.
Los gestos

El gesto es el movimiento corporal propio de las articulaciones,
principalmente de los movimientos corporales realizados con las manos, los
brazos y la cabeza. El gesto se diferencia de la gesticulacion. La
gesticulacion es un movimiento exagerado, anarquico, artificioso e

inexpresivo.

Expresion facial

La expresion facial es el medio mas rico e importante para expresar
emociones y estados de animo, junto con la mirada. La expresion facial se

utiliza para dos cosas: para regular la interaccion, y para reforzar al receptor.
La mirada

La mirada forma parte de la expresion facial por la gran importancia que
tiene en la Comunicacibn No Verbal. (Ballon, s/f). La variedad de
movimientos posibles que podemos llevar a cabo con los 0jos y su area

proxima resulta infima si la comparamos con la de las expresiones faciales.
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La sonrisa

La sonrisa se utiliza para expresar simpatia, alegria o felicidad. La sonrisa se
puede utilizar para hacer que las situaciones de tension sean mas
llevaderas. Una sonrisa atrae la sonrisa de los demas y es una forma de
relajar la tension y mostrar agrado durante la conversacion. La sonrisa

ademas, tiene un efecto terapéutico.

Dimension Paralingtiistica de la Comunicacion

Segun Baillon (s/f), “el comportamiento linglistico estd determinado por dos
factores: el conjunto de simbolos y signos llamado cddigo, y el contenido que
se pretende comunicar. Estos dos factores no constituyen la totalidad del
comportamiento verbal ni comunicativo. Existen variaciones linguisticas,
entre las que se puede citar el idioma, la utilizacion de un lenguaje simple o
elaborado, la eleccion de los tiempos verbales, y variaciones no linguisticas
como el ritmo, el tono y el volumen de la voz. Al estudio de las variaciones

no linglisticas se dedica la paralinguistica”. (n.d.)

Este autor identifica del siguiente modo los aspectos paralingiisticos de la

Comunicacion:

El tono

Se refiere a la adecuacion emocional del tono de voz utilizado en la
conversacion. El tono es un reflejo emocional, de forma que Ila
excesiva emocion ahoga la voz y, el tono se hace mas agudo. Por lo tanto, el

deslizamiento hacia los tonos agudos es sintoma de inhibicién emocional.

El volumen

Se refiere a la utilizacion apropiada del volumen de la voz. Cuando la voz

tiene un volumen elevado, suele ser sintoma de que el interlocutor quiere
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imponerse en la conversacion, y se relaciona con la intencion de
mostrar autoridad y dominio. El volumen bajo, por el contrario, es sintoma de
quien no quiere hacer el esfuerzo de ser oido, lo que se asocia a personas

introvertidas.
El ritmo

Este se refiere a la fluidez verbal con que se expresa una persona. En la
vida normal el ritmo lento o entrecortado, revela un rechazo al contacto, un
mantenerse a cubierto, un deseo de retirada, y frialdad en la interaccion. El
ritmo calido, vivo, modulado, animado, esta vinculado a la persona presta

para el contacto y la conversacion.
Dimension Proxémica de la Comunicacion

Esta dimensién de la Comunicacion No Verbal, se refiere al amplio conjunto
de comportamientos no verbales relacionados con la utilizacion vy
estructuracion del espacio inmediato de la persona, que puede ser el

espacio personal o la conducta territorial humana.

Segun Machado (2011), la Comunicacibn No Verbal debe seguir tres

criterios basicos:

“1.- Cada comportamiento no verbal esté ineludiblemente asociado al
conjunto de la comunicacién de la persona. Incluso un solo gesto es
interpretado en su conjunto, no como algo aislado por los miembros
de la interaccion. Si es un gesto unico asume su significado en cuanto

gesto y en un cuanto que no hay mas gestos.

2.- La interpretacion de los movimientos no verbales se debe hacer en
congruencia con la comunicacion verbal. Normalmente la intencion
emocional se deja traslucir por los movimientos no verbales, e
intuitivamente somos capaces de sentir la incongruencia entre estos y

lo que verbalmente se nos dice. La Comunicaciéon No Verbal necesita
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ser congruente con la comunicacion verbal y viceversa, para que la

comunicacion total resulte comprensible y sincera.

3.- El dltimo criterio de interpretacion del sentido de la Comunicacion
No Verbal, es la necesidad de situar cada comportamiento no verbal

en su contexto comunicacional”. (s/p)

El desempefio Profesional

Un estudio muy completo acerca del término desempefio profesional se
encuentra en el trabajo de Torres y Pérez (2009). Ellas se refirieron a

distintas formas de analizar el término.

En este sentido aportan estas autoras una mirada a la etimologia del término
desempefio, puntualizan que es la accion realizada o ejecutada por una
persona, en la se incluye la responsabilidad. Refieren ademas, que el
desemperio se reconoce como el efecto de desempenfarse, que es: cumplir,

hacer aquello a lo que uno esta obligado: sus obligaciones; un cargo.

Por otra parte se revela una diversidad de sindnimos a los que se asocia y
algunos de los cuales han sido asumidos por diferentes investigadores para

definirlo.

Entre ellos se encuentran: actuar, trabajar, funcionar, desplegar, cumplir,
ejecutar, realizar y hacer, que apuntan mayormente a la accién del sujeto, a
lo que este hace, a su propia practica, aspectos estos que son los mas
aceptados desde la posicién planteada anteriormente.

Otros vocablos utilizados son: idoneidad, suficiencia, eficiencia y eficacia que
hacen referencia, por su significacion, a la cualidad positiva de ese

desempenio a partir del resultado de ese accionar.

Torres y Pérez (2009) se refieren también a otras acepciones, como son: la
aptitud, habilidad, capacidad, competencia, que constituyen contenidos de la
personalidad y por tanto premisas o condiciones que se despliegan en lo
comportamental y posibilitan los resultados que obtiene el sujeto en los

procesos en que participa.
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El desempeno profesional de las secretarias

Armas et.al. 2003, citado por Magrella, K. y Benitez, J. (2012), se refirieron
sobre la gerencia moderna proactiva que se requiere de una secretaria/o

que:

“ademas de contar con conocimientos basicos topicos gerenciales
puede interpretar el lenguaje de los actuales ejecutivos, se
desempefian con un buen crecimiento personal, empatia, trato,
manejo adecuado de las interrelaciones humanas, servicio al cliente,
amabilidad, afectividad, presencia, seguridad, autoestima alta,
responsabilidad, moral, ética, aspiraciones, superacion, creatividad y

autoconocimiento”. (p. 40)

La secretaria debe asumir funciones y responsabilidades muy diversas, en
dependencia de las necesidades de la institucion. Por esta razon debe
procurarse una formacion integral que le asegure los conocimientos basicos
en todos los aspectos relacionados con su trabajo y que a su vez le permita

estar a la altura de la profesionalidad que se requiere.

Es por eso que el papel de las secretarias ha cambiado en los ultimos afios.
Esa idea de una persona cuyo Unico trabajo es coger el teléfono y apuntar
los recados ha quedado desfasada en los tiempos que corren. Las
secretarias se han convertido en eslabones fundamentales dentro del

organigrama de una institucion.

Una secretaria debe saber representar al director, debe ayudar a organizar y
simplificar el trabajo del jefe, impedir interrupciones, ordenar el archivo,

saber redactar, filtrar informacién y saber comunicarse.

Dentro de las capacidades basicas de la secretaria, se describen capacidad

de atencidn, trabajo e iniciativa; capacidad de armonizacion.

En el caso de las unidades educativas, debe ser aun mucho mas cordial y

tener mas paciencia porque su trabajo se amplia, ya que no solo trata con
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directivos, profesores si no también con estudiantes y padres de familia,
porque ellos siempre estan llenos de inquietudes. Debe ser una persona
confiable y segura de si misma y que su comunicacion con los demas, sea

eficiente y amable.

Para el desarrollo de la imagen profesional de una secretaria es
muy importante mostrar una actitud totalmente positiva, ante cualquier
situacion que pueda presentarse y solucionar cualquier problema dado en

determinadas circunstancias.

El desempefio de la secretaria requiere  responsabilidad,
conocimientos y profesionalismo. Cuando la secretaria se comunica con
alguien, no solo se emiten mensajes, sino también recibe una respuesta y
nuevamente se comunica ante esa respuesta. Todo ello se realiza con

palabras, gestos, pensamientos y sentimientos.

En el desempefio profesional de las secretarias, la comunicacion comprende
“el conjunto de actividades que se desarrollan con el propdésito de informar y
persuadir, en un determinado sentido, a las personas que atiende en la

institucion educativa”. (Magrella, K. y Benitez, J. (2012, p. 43)

Desempefiar el rol de secretaria significa frecuentemente ser la cara de la
institucion hacia los de fuera y también hacia los de adentro. Debe ser
discreta, puntual, paciente, organizada, leal, debe tener tacto, ser

responsable y sociable.

Quiere decir que la secretaria se convierte en un modelo ideal porque lo que
se les aplica a los demas ella debe tenerlo por norma de su vida. El ser
humano es un ser sociable y partir de alli se define el verdadero profesional,
cuya prioridad es ser integro. Que es la base del entendimiento de la

relacion humana.

Las exigencias de la globalizacion demandan cada vez de una alta

preparacion profesional y personal de las secretarias. La secretaria que se
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desempeiie en las actuales instituciones educativas, debe poseer
habilidades y actitudes promotoras del desarrollo humano en los ambitos:
personal, organizacional y social. Debe mantener una comunicacion explicita
en su practica profesional, tales como aprecio por los demas, congruencia,

empatia, deseo de establecer relaciones de ayuda, entre otras.

La secretaria debe mantener siempre una buena comunicacion social con
las personas con quienes trata en la oficina, ya sean miembros de la propia
escuela, visitantes, padres o colaboradores externos. No puede olvidar
jamas las normas de la buena educacion ni dejarse llevar por el malhumor o
por la impaciencia, ya que en definitiva tal comportamiento crearia un

concepto negativo de su persona y de la entidad que representa.

De acuerdo con la consulta bibliografica realizada, el desempefio profesional
de las secretarias se entiende en la tesis como la ejecucion eficiente de
acciones que involucran dinamismo, comunicacion, paciencia, efectividad de
su gestién, uso adecuado del tiempo, trabajo en equipo, toma de decisiones
y resolucién de problemas.

2.3. Marco legal

La Comunicacion No Verbal en las secretarias, ayuda a un buen desempefio
laboral de estos, como agentes educativos en la escuela. Por ello, el estudio
que se realiza, tiene su sustento legal, en la Ley Organica de Educacion
Intercultural la que en su Capitulo Séptimo de los derechos y obligaciones
de la comunidad en su Art. 18, la que respecto a las Obligaciones sefiala:

“a. Propiciar la convivencia arménica y la resolucién pacifica de los

conflictos en la comunidad educativa;

b. Mantener un ambiente propicio para el desarrollo de las actividades

educativas, alrededor de los planteles escolares;
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d. Respetar y proteger la integridad fisica, psicoldgica (...) de las y los
estudiantes y en general de todos los miembros de la comunidad; ...”
(LOEI, 2011 p. 17-18)

2.4. Marco Conceptual

Comunicacion: Proceso de intercambio, interrelaciéon, como dialogo, como
vida de sociedad, todo ello relacionado indisolublemente con las
necesidades sociales del hombre y no puede existir sin el lenguaje.
Comunicacion es pensamiento compartido, es conocimiento mutuo y no

puede existir pensamiento sin palabras. (Gonzalez 1989, p.3).

Comunicacion profesional: factor fundamental en el establecimiento de
relaciones laborales y profesionales, pero a la vez puede impedir tener
correcta interpretacion con los colaboradores o con los usuarios o clientes.
Un ejemplo claro en el plano laboral, es cuando se generan malos
entendidos entre quienes emiten los mensajes y sus destinatarios”. (Aguirre
2002, n.d.)

Comunicacion No Verbal: empleo comunicativo de un conjunto de
elementos de caracter no verbal, que acomparfan, modifican o sustituyen los
medios del lenguaje verbal, entre ellos, elementos paralinguisticos, kinésicos
y proxémicos, cronemia, asi como las normas sociales de conducta”.
(Sorolla 2010, n.d.)

Kinesia: Comunicacion No Verbal expresada a través de los movimientos

del cuerpo. (Baillon s/f)

Paralinguistica: es el comportamiento no verbal expresado en la voz.
(Baillén s/f)

Proxémica: estudio del comportamiento no verbal relacionado con el

espacio personal. (Baillon s/f)
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Desempefio profesional de las secretarias: conjunto de actividades que
se desarrollan con el propésito de informar y persuadir, en un determinado
sentido, a las personas que atiende en la institucién educativa”. (Magrella, K.
y Benitez, J. (2012, p. 43)
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CAPITULO Ill METODOLOGIA DE
INVESTIGACION

3.1. Métodos de investigacion

De acuerdo a la naturaleza de las variables es una investigacion mixta,
puesto que combina el trabajo con datos que se procesan de manera

numérica con opiniones obtenidas a través de entrevista.

Desde el punto de vista del alcance es una investigacion descriptiva, porque
diagnostica cada una de las variables a partir de su manifestacion en la

realidad y describe las relaciones que existen entre ellas.

3.2. Poblacién y Muestra

Se aplicaron las encuestas en la Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel

de la ciudad de Guayaquil, el universo lo conforman las siguientes personas:

Poblacion

Items Estratos Muestra
1 |Docentes I-
Padres de ‘ ‘

2 | familia 300

3 | Estudiantes 300

4 | Secretarias 3

5 |Rector 1

Tabla No. 2. Representacion de la poblacion
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz

La muestra es una parte del universo, la cual debe tener las mismas
caracteristicas del universo en su totalidad ya que es representativa de esta.

Los datos de la muestra se presentan en el siguiente cuadro:
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ltems Estratos Muestra

1| Docentes I

Padres de ’
2 | familia 10
3 | Estudiantes 10
4 | Secretarias 3
5| Rector

Tabla No. 3. Representacion de la muestra.
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Se emplearon como técnicas de investigacion, la encuesta y la entrevista.

Encuesta: Técnica que permite recolectar informacion relacionada a los
indicadores de la investigacion, la misma que se aplicé a los docentes,

padres de familia y estudiantes del plantel.

Entrevista: Esta técnica permitié conocer las opiniones de las secretarias y
del rector, respecto al desempefio profesional de las secretarias y al

desarrollo de la Comunicacién No Verbal en estas.

Para la encuesta se empled un cuestionario y para la entrevista se empled

una guia, los que se pueden consultar en los Anexos 1 al 5.
3.4. Recursos, fuentes y cronograma propuesto

3.4.1. Recursos

- Humanos
% Rector
+» Secretarias
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*
L X4

Personal Docente
« Estudiantes

* Representantes
s Tutora

¢ Investigadora
- Materiales

« Computadora

¢ Impresora

% Hojas

s Pendrive

% Céamara fotogréfica

L)

3.4.2. Fuentes

+» Informacion Electronica
+ Biblioteca

+ Textos

+ Folletos

+ Informacion Institucional

3.4.3. Cronograma de trabajo

MESES

NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO

FEBRERO

12 (3|41 2 |3[a4|1|2(3] 4

Cronograma de actividades XX

Rewvision de Bibliografia XX

Revision de Pagina Web X xxx

Planteamiento del Problema XXX

Justificacion del Problema XX

Objetivos e Hipotesis XX

Interrogantes del Proyecto

Fundamentacion Teorica XXX

Marco Teorico XXX

Marco Legal XXX

Martco Conceptual XXX

Aplicacion Instrumentos

XXX

XXX

XXX

XXXX

Tabla 4. Cronograma de trabajo
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora
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3.5. Tratamiento a la informacion, procesamiento y analisis
A continuacién se presentan cada una de las respuestas dadas a los
instrumentos aplicados, con sus correspondientes tablas y graficos.
Cuestionario a estudiantes
Indicador postura corporal:

Tabla#5

Indicador | Frecuencia | Porcentaje

Siempre | 4 40%
Aveces |5 50%
Nunca 1 10%

Fuente: Cuestionario a Estudiantes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAFEICO #1

Postura corporal

60
50
40
30
20
10

Postura corporal

Siempre A veces Nunca

Fuente: Cuestionario a Estudiantes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador postura corporal, los estudiantes expresaron que
esta se da siempre en un 40% de las respuestas, que se da a veces en un

50% de las respuestas y que nunca se da en un 10% de las respuestas.
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Indicador: Gestos
Tabla# 6

Indicador | Frecuencia | Porcentaje

Siempre | 2 20%
A veces 8 80%
Nunca 0 0%

Tabla 6 Resultados obtenidos en el indicador gestos
Fuente: Cuestionario a Estudiantes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAEICO # 2

Los gestos

90
80
70
60
50
40 Los gestos
30
20

Siempre A veces Nunca

Fuente: Cuestionario a Estudiantes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador gestos, los estudiantes expresaron que esta se da
siempre en un 20% de las respuestas, que se da a veces en un 80% de las

respuestas y que nunca se da en un 0% de las respuestas.
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Indicador: Expresion Facial

Tabla#7
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre |4 40%
A veces 6 60%
Nunca 0 0%

Fuente: Cuestionario a Estudiantes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAFICO # 3

Expresion facial

70%
60%
50%
40%
30% Expresion facial
20%
10%

0% T T 1

Siempre A veces Nunca

Fuente: Cuestionario a Estudiantes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador expresion facial, los estudiantes expresaron que
esta se da siempre en un 40% de las respuestas, a veces en un 60% de las

respuestas y la opcidbn nunca se da en un 0% de las respuestas.
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Indicador: La mirada

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Tabla # 8
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 4 40%
A veces 6 60%
Nunca 0 0%

Fuente: Cuestionario a Estudiantes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAFICO # 4
La mirada

La mirada

Siempre

A veces Nunca

Fuente: Cuestionario a Estudiantes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador La mirada, los estudiantes expresaron que esta se

da siempre en un 40% de las respuestas, que se da a veces en un 60% de

las respuestas y que nunca se da en un 0% de las respuestas.
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Indicador: El tono de voz

Tabla # 9
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 8 80%
A veces 1 10%
Nunca 1 10%

Fuente: Cuestionario a Estudiantes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAFICO #5

100%

El tono de voz

80%
60%

40%

20%

0%

Siempre

T

T

A veces Nunca

El tono de voz

Fuente: Cuestionario a Estudiantes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador El tono de voz, los estudiantes expresaron que esta

se da siempre en un 80% de las respuestas, que se da a veces en un 10%

de las respuestas y que nunca se da en un 10% de las respuestas.
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Indicador: El volumen de voz

Tabla # 10
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 6 60%
A veces 3 30%
Nunca 1 10%

Fuente: Cuestionario a Estudiantes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAFICO # 6

El volumen de voz

70%
60%
50%
40%

30% El volumen de voz

20%
10%

O% T T 1
Siempre A veces Nunca

Fuente: Cuestionario a Estudiantes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador El tono de voz, los estudiantes expresaron que esta
se da siempre en un 60% de las respuestas, que se da a veces en un 30%
de las respuestas y que nunca se da en un 10% de las respuestas.
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Cuestionario a Padres de familia

Indicador: Postura corporal

Tabla# 11
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 7 70%
A veces 3 30%
Nunca 0 0%

Fuente: Cuestionario a Padres de familia
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAFICO #7
Postura corporal

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Postura corporal

Siempre A veces Nunca

Fuente: Cuestionario a Padres de familia
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador Postura corporal, los padres de familia expresaron
gue esta se da siempre en un 70% de las respuestas, que se da a veces en

un 30% de las respuestas y que nunca se da en un 0% de las respuestas.

36



Indicador: Gestos

Tabla # 12
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 6 60%
A veces 4 40%
Nunca 0 0%

Fuente: Cuestionario a Padres de familia
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAFICO # 8
Los gestos

70%
60%
50%
40%
30% Los gestos
20%
10%

0%
Siempre A veces Nunca

Fuente: Cuestionario a Padres de familia
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador Gestos, los padres de familia expresaron que esta
se da siempre en un 60% de las respuestas, que se da a veces en un 40%
de las respuestas y que nunca se da en un 0% de las respuestas.
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Indicador: Expresion facial

Tabla # 13
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 5 50%
A veces 5 50%
Nunca 0 0%

Fuente: Cuestionario a Padres de familia
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAFICO #9
Expresion facial
60%
50%
40%
30% ., .
Expresién facial

20%
10%

0%

Stempre Aveces Nunca

Fuente: Cuestionario a Padres de familia
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador Expresion facial, los padres de familia expresaron
gue esta se da siempre en un 50% de las respuestas, que se da a veces en

un 50% de las respuestas y que nunca se da en un 0% de las respuestas.
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Indicador: Mirada

70%

60%

50%
40%

30%

20%

10%

0%

Tabla # 14
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 6 60%
A veces 4 40%
Nunca 0 0%

Fuente: Cuestionario a Padres de familia
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Stempre

GRAFICO # 10

La mirada

A'veces

Nunca

Fuente: Cuestionario a Padres de familia

La mirada

Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador Mirada, los padres de familia expresaron que esta
se da siempre en un 60% de las respuestas, que se da a veces en un 40%

de las respuestas y que nunca se da en un 0% de las respuestas.
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Indicador: El tono de voz

Tabla # 15
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 6 60%
A veces 4 40%
Nunca 0 0%

Fuente: Cuestionario a Padres de familia
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAFICO # 11
El tono de voz
70%
60%
50%
40%
30% El tono de voz
20%
10%

0%

Siempre A veces Nunca

Fuente: Cuestionario a Padres de familia
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador El tono de voz, los padres de familia expresaron
que esta se da siempre en un 60% de las respuestas, que se da a veces en

un 40% de las respuestas y que nunca se da en un 0% de las respuestas.
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Indicador: El volumen de voz

Tabla # 16
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 6 60%
A veces 4 40%
Nunca 0 0%

Fuente: Cuestionario a Padres de familia
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Siempre

GRAFICO # 12

El volumen de voz

El volumen de voz

A veces Nunca

Fuente: Cuestionario a Padres de familia
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador ElI volumen de voz, los padres de familia

expresaron que esta se da siempre en un 60% de las respuestas, que se da

a veces en un 40% de las respuestas y que nunca se da en un 0% de las

respuestas.
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Cuestionario a Docentes

Indicador: Postura Corporal

Tabla # 17
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 3 60%
A veces 1 20%
Nunca 1 20%

Fuente: Cuestionario a Docentes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAEICO #13

Postura corporal

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% T T |

Siempre A veces Nunca

Postura corporal

Fuente: Cuestionario a Docentes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador Postura corporal, los Docentes expresaron que esta
se da siempre en un 60% de las respuestas, que se da a veces en un 20%

de las respuestas y que nunca se da en un 20% de las respuestas.
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Indicador: Gestos

Tabla # 18
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 4 80%
A veces 1 20%
Nunca 0 0%

Fuente: Cuestionario a Docentes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAEICO # 14

Los gestos

100%

80%

60%

Los gestos

40%

20%

0% T T 1
Siempre A veces Nunca

Fuente: Cuestionario a Docentes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador Gestos, los Docentes expresaron gue esta se da
siempre en un 80% de las respuestas, que se da a veces en un 20% de las
las

respuestas y que nunca se da en un 0% de respuestas.
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Indicador: Expresion facial

Tabla # 19
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 2 40%
A veces 3 60%
Nunca 0 0%

Fuente: Cuestionario a Docentes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAEICO # 15

Expresion facial

70%
60%
50%
40%
30% Expresion facial
20%
10%

0% T T 1
Siempre A veces Nunca

Fuente: Cuestionario a Docentes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador Expresion facial, los Docentes expresaron que esta
se da siempre en un 40% de las respuestas, que se da a veces en un 60%

de las respuestas y que nunca se da en un 0% de las respuestas.
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Indicador: Mirada

Tabla # 20
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 3 60%
A veces 2 40%
Nunca 0 0%

Fuente: Cuestionario a Docentes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAFICO # 16

La mirada

70%
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30% La mirada
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0% T T ]

Siempre A veces Nunca

Fuente: Cuestionario a Docentes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador Expresion facial, los Docentes expresaron que esta
se da siempre en un 60% de las respuestas, que se da a veces en un 40%

de las respuestas y que nunca se da en un 0% de las respuestas.
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Indicador: El tono de voz

Tabla # 21
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 4 80%
A veces 1 20%
Nunca 0 0%

Fuente: Cuestionario a Docentes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAFICO # 17
El tono de voz
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Fuente: Cuestionario a Docentes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador El tono de voz, los Docentes expresaron que esta
se da siempre en un 80% de las respuestas, que se da a veces en un 20%

de las respuestas y que nunca se da en un 0% de las respuestas.
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Indicador: El volumen de voz

Tabla # 22
Indicador | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 4 80%
A veces 1 20%
Nunca 0 0%

Fuente: Cuestionario a Docentes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

GRAFICO # 18

El volumen de voz
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Fuente: Cuestionario a Docentes
Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

Andlisis: En el indicador El tono de voz, los Docentes expresaron que esta
se da siempre en un 80% de las respuestas, que se da a veces en un 20%

de las respuestas y que nunca se da en un 0% de las respuestas.

47



Entrevista al rector de la Unidad Educativa

La opinion que tuvo el rector hacia las secretarias de la unidad educativa, en
el indicador dinamismo comento que ellas laboran con eficiencia y calidad, y

gue son la fuente de informacion oficial de la Comunidad Educativa.

Acerca de la paciencia ellas laboran con cortesia y respeto que se merece el
ciudadano como usuario, sobre la efectividad de su gestion como secretarias

opino que su trabajo es muy asertivo.

Y que muchas veces el uso adecuado del tiempo de las secretarias hace

falta por motivo el que ahora son 3 jornadas.

Acerca del trabajo de equipo de las secretarias ellas se acoplan en un 70%.

Sobre la toma de decisiones de las secretarias él se refirid que siempre se
realiza grupal o si no se encarga la secretaria legal, sobre la resolucion de
problemas Muchas veces no se soluciona a tiempo por falta de colaboracién

de los padres de familia.

Entrevista realizada a las secretarias

Fueron entrevistadas a las tres secretarias.

En la primera pregunta referida a cdmo considera el manejo de la postura
corporal durante el ejercicio de sus funciones las tres secretarias consideran
que es adecuada, pero que en ocasiones la descuidan sentandose con

descuido o no erguidas. Que se pudiera mejorar

En la segunda pregunta referida al uso de los gestos durante el ejercicio de
sus funciones y en la comunicacién con las personas que atiende, lo
consideran adecuado aunque también podrian entrenarse para mejorar aun

7

mas.
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Respecto a la expresion facial durante el ejercicio de sus funciones,

consideran que generalmente es adecuada pero también podria mejorarse.

Consideran que en general, hacen un buen uso de la mirada durante el
ejercicio de sus funciones asi como de la sonrisa, aunque en ocasiones las
situaciones personales pueden influir en que no se logre una efectividad en

estos aspectos

Respecto al volumen de la voz durante el ejercicio de sus funciones,

consideran que es adecuado.

Opinan que estos son aspectos para los que no han sido preparadas y que
influyen mucho en su desempefio profesional como secretarias, por lo que
entrenarse en el mejor desarrollo de estas dimensiones de la Comunicacion

No Verbal, lo mejoraria.

3.6 Presentacion de los resultados

Los indicadores mejor logrados en lo que reflejan los instrumentos aplicados
son: Tono de voz, volumen de voz, Postura corporal y Gestos. Los menos
logrados, donde hay mayores dificultades son la Mirada y la Buena
expresion.

Hay puntos de contacto y concordancia entre los resultados de los
cuestionarios con la entrevista del rector, en los mejores porcentajes
coinciden en el tono de voz o en su postura corporal. Para el rector son

secretarias eficientes.

Cuando hablamos de Comunicacion No Verbal hacemos referencia a las
miradas, gestos, posturas, actitudes, estados, movimientos corporales...eso
es lo que debemos mejorar para podernos comunicar con las personas que

nos rodean para asi tener una muy buena comunicacion.
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Esto se debe a que la Comunicacion No Verbal es mucho méas sincera y
espontanea que la verbal. Por este motivo eres capaz de detectar que una

persona esta triste o preocupada aunque verbalmente diga lo contrario.

La secretaria por lo tanto es una persona muy importante en una institucion
educativa, por lo que debe ser una persona responsable y tener buenos

conocimientos, y profesionalismo.
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CAPITULO IV
LA PROPUESTA
4.1. Titulo de la Propuesta

Charlas Interactivas para el desarrollo de la Comunicacién No Verbal

4.2. Justificacion de la Propuesta

Sin duda el siglo XX fue el siglo de la comunicacion de masas, una
tendencia que se consolida y cobra fuerza en el recién inaugurado XXI, un
periodo histérico dominado por la imagen y en el que es de vital importancia
la apariencia personal, la gesticulacion, el paralenguaje y la forma de darse a
conocer al resto de la sociedad.

En este sentido, la comunicacion surge cuando el ser humano no esta
consciente de la incongruencia entre el decir, el pensar y el hacer, lo cual se
conoce como fragmentacion del mensaje, situacion por la que el ser humano
adopta posturas que muchas veces contradicen lo que verbalmente se
expresa. Esto surge debido al desconocimiento total que poseen las
personas con respecto al tema, que si bien es cierto, es conocido desde
hace muchos afos pero sus estudios se intensificaron desde 1970 y en la
actualidad existe gran cantidad de estudiosos en el arte de la comunicacion
no linglistica, pero son pocas las personas que conocen este proceso que

se lleva a cabo inconscientemente desde el primer dia de vida.

Con esta finalidad surge esta propuesta, en vista que las secretarias de la
unidad educativa Dr. Jorge Icaza Coronel de la ciudad de Guayaquil,
descuidan las formas no verbales de comunicacion que de una u otra
manera, pueden llegar a interferir en el proceso comunicativo que se esta
gestando, a medida que las tematicas informativas como objetivos de la
informacion e interlocucion con la sociedad o con un grupo social, se

manifiesten de manera espontanea en todo proceso comunicativo, mas
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especificamente dentro de todo programa de entrevistas durante la

realizacién de las acciones de trabajo.

La Comunicacion No Verbal ha de estudiarse, no como una unidad aislada,
sino como una parte inseparable del proceso global de comunicacion. De
alli, que su campo de accion esté relacionado con el papel que desempefian
en el proceso global de la comunicacion; ampliando la gama de sefiales
informativas que proporcionan en toda situacion particular y que expresan lo

fundamental que es el desarrollo de la vida cotidiana.

4.3. Objetivo general de la Propuesta
Contribuir al mejoramiento de la Comunicacion No Verbal en las secretarias
en la Unidad Educativa “Dr. Jorge Icaza Coronel”.

4.4. Objetivos especificos de la Propuesta

= Explicar cudl es el significado de los elementos no verbales transmitidos
por las secretarias en el desarrollo de las funciones cotidianas

= Analizar la connotacion y la denotacién de las formas de Comunicacion
No Verbales empleadas en las secretarias de la unidad educativa Dr.
Jorge Icaza Coronel de la ciudad de Guayaquil.

» |Interpretar, los aspectos mas decisivos en torno a la Comunicacion No
Verbal, que afectan el contenido comunicacional del desempefio

profesional de las secretarias.

52



4.5. Listado de los contenidos y flujo de la propuesta

[ CONTENIDOY FLUJO DE LA PROPUESTA ]

Charla interactiva No. 1:

Adivinar el Lenguaje Corporal
J

OBJETIVO GENERAL
Contribuir al
mejoramiento de la
Comunicacion No
verbal en las
secretarias en la
Unidad Educativa “Dr.

Movimientodelavoz y )
Lenguaje Corporal

J

\ 4

SN R A

Impactar con tu Lenguaje No

Jorge Icaza Coronel” Verbal
J
. . . V4 . \
Ejercicios practicos
Grafica 19. Contenido de la propuest J

Elaborado por Ana Eloisa Ruiz Mora

4.6. Desarrollo de la propuesta

La Comunicacién No Verbal engloba un sin fin de signos y sistemas no
lingUisticos que comunican o se utilizan con esta finalidad. Dentro de este
ambito es necesario distinguir entre dos grandes bloques que son los que en
definitiva forman la Comunicaciéon No Verbal.

El primero de ellos ya lo hemos definido anteriormente, pues forman parte
del conjunto de simbolos que hacen referencia a las costumbres y habitos
dentro de una comunidad cultural.

El segundo de ellos es justamente la Comunicacion No Verbal, la cual se

da en interrelacion con la anterior.

La propuesta de charlas interactivas va dirigida a:
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1. Tomar conciencia dela importancia del lenguaje no verbal en las
relaciones profesionales.

3. Aprender las pautas fundamentales de interpretacion del lenguaje no
verbal para descifrar mensajes.

4. Aprender acomunicarse de forma consciente y voluntaria en funcion de
unos objetivos concretos: tener control sobre la propia comunicacion para

tener mejor desempefio profesional.

Para el desarrollo de la propuesta deben tenerse en cuenta los siguientes

aspectos: (Valiente, Y. s/f)

Relacion de la comunicacion entre el intérprete y el receptor

El intérprete no solo necesita ver quién esta emitiendo el discurso, sino también
a quién, por lo cual el lenguaje corporal de los asistentes también es de gran

importancia para evaluar la recepcion del mensaje.

Efectos de la Comunicaciéon No Verbal del intérprete en el publico

receptor

El para lenguaje, es parte esencial del propio mensaje; por tanto, la entonacién
y los gestos estan vinculados completamente a un discurso oral coherente. Asi,
si el intérprete transmite, por ejemplo, la entonacién incorrecta (lo dicho no
guarda relacién con lo que dice el emisor realmente), él mismo se percatar de
gue no esta diciendo lo que deberia, lo cual provocara la pérdida de atencion
por parte del publico receptor.

El paralenguaje ayuda al intérprete en su produccion verbal, por lo que un
gesto facilitara la palabra concreta que, por cualquier motivo, pueda suponerle
una mayor dificultad, y, a su vez, dota al discurso oral de una mayor naturalidad

y fluidez.
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Los intérpretes, como afirma Viaggio (1997: 292 citado por Valiente), han de
saber «escuchar con los ojos y hablar con los gestos», por lo que han de
incorporar el para lenguaje y la kinésica como parte esencial del mensaje, tan
importantes como las palabras. Con estos se conseguira una espontaneidad y
naturalidad mayores, condiciones sin las cuales se perderd el interés por parte

del publico.

CHARLAS INTERACTIVAS. Adaptacion de La técnica vocal el lenguaje no

verbal. (En: Laboratorio 4. http://ocw.unican.es/ )

Charla interactiva No 1: Adivinar el lenguaje corporal

e

analisisnoverbal.com

Objetivos de la charla:

Expresar los movimientos corporales

Introduccion

No es facil interpretar el lenguaje no verbal. Pero hay personas a las que les
resulta muy sencillo: son las que tienen una gran capacidad para comunicarse
no verbalmente. Ellos leen entre lineas lo que cada uno quiere decir. Veamos,

en este experimento, a observar el lenguaje no verbal de un grupo de actores.
Teméticas a tratar

. Gestos que realizamos de forma inconsciente y que delatan

nuestra personalidad.
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. Trucos variados de lenguaje corporal.

Métodos a emplear para el desarrollo de la charla
- Se orienta a los participantes que contemplen a los actores en una breve
escena, al principio sin voz, en la que ellos interpretan una accion. (Ver
video "Adivina el lenguaje corporal”).
- Leer las intenciones que han querido dar los actores en la escena.
- Repetir la escena sin volverla a ver.
- Explique qué se quiso decir con esa escena.

Medios que se necesitan

Video "Adivina el lenguaje corporal”.

Formas de control

Se aplicara la técnica P-N-I (Positivo-Negativo-Interesante, para constatar el
nivel de satisfaccion de los participantes.

Llegar a conclusiones acerca de lo aprendido.

Charla Interactiva No 2. Experimentar el movimiento de

la voz cuando se emplea lenguaje corporal

Objetivo:

Expresar conjuntamente los movimientos del cuerpo con los de la voz.
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Introduccion

Cada vez que una persona se mueve cambia la voz, pues el movimiento del
cuerpo induce un movimiento similar en la laringe. Esto hace que el lenguaje
corporal adquiera vida y sea convincente. Se pueden hacer algunos
experimentos para ver la relacion que hay entre el movimiento del cuerpo y el

movimiento de la voz, entre una determinada postura y un tipo de voz.

Tematicas a tratar.
= La Claridad de las Palabras.
= ElVolumen de la Voz.
= El Ritmo de las Palabras
= El Lenguaje no Verbal.
= El Juego Vocal.

= Decalogo.

Métodos a emplear:

Observar la escena animada de la actividad anterior, pero con la voz
(Video "Adivina el lenguaje corporal™) e imita lo que dicen.

Orientar que se graben mientras hablan y que comprueben el resultado.
Orientar que después imiten también los gestos y comprueben el resultado.
¢, Qué diferencias existen antes y después con los gestos?

Debatir en torno al resultado obtenido.

Orientar ademas, hacer un circuito caminando mientras hablan. Para ello
emplear una habitacion grande o un espacio abierto, realizar diferentes
movimientos en cada zona (saltar a la comba, subir y bajar a una escalera, dar
una voltereta, hacer un giro, saltar con los pies juntos, dar un salto como si
saltases longitud) y acopla a cada movimiento frases, palabras.

Arribar a conclusiones que pueden estar relacionadas con que los movimientos
del cuerpo siempre deben inducir unos cambios en la voz para hacerlos mas

creibles y que realmente indiquen intenciones del que los ejecuta.
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Medios a emplear:

Video "Adivina el lenguaje corporal”.

Grabadora
Formas de control

Se aplicara la técnica Las Tres Sillas. Esta técnica permite conocer, cOmo
llegaron los participantes a la actividad, como se sintieron y como se van en

relacion con lo aprendido.

Charla interactiva 3: Impactar con tu lenguaje no verbal
Objetivo

Interpretar el lenguaje no verbal que se desarrolla.

Introduccion

Saber interpretar el lenguaje no verbal de los demas es bueno. Pero no quiere
decir que la competencia en este aspecto crezca de forma espontanea. jHay

que practicar!
1. Controlar tu nivel de estrés

2. Entrar de manera confiada
3. Hazlo con emocién
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4. Mantener el contacto visual

5. Que tus manos hablen por ti

Métodos a emplear:

Invitar a los estudiantes a realizar una Comunicacion No Verbal de mucho mas
impacto a través de la simulacion de situaciones profesionales en las cuales
tengan que expresarse no verbalmente.

Crear estas situaciones que pueden ser: recibimiento de los padres de un
estudiante; atencion a un estudiante, atencion a un docente, despacho con el

rector del colegio y otras.

Medios a emplear:

Los propios participantes y el mobiliario del salon.

Formas de control

Se realizara a través de las siguientes preguntas:

1. Qué tipo de informacion se puede captar a través del lenguaje no verbal
2. ¢ Como te perciben los demas a través de tus gestos?

3. Elementos que deben evitarse en la Comunicacién No Verbal

Inducir las conclusiones que pueden estar relacionadas con las siguientes
ideas:

Somos primordialmente seres “sociales”, en el sentido de que
pasamos la mayor parte de nuestras vidas con otras personas. Por
consiguiente, es importante aprender a entenderse con los otros y a

funcionar adecuadamente en situaciones sociales y profesionales.
Lo que decimos y como lo decimos es de cierta forma un retrato de

nosotros, por tal motivo se debe saber como utilizar esta herramienta,

tanto de forma personal como en nuestro interactuar con otras
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personas, y esta es precisamente una de las caracteristicas de

nuestro trabajo como intérpretes .

Hay elementos verbales y no verbales que constituyen parte
integrante de la persona, del modo de vida y de la cultura de ella, por
lo cual no podemos prescindir de estos si se intenta desarrollar
cabalmente una Comunicacion No Verbal que permita la plena
comprension y transmision del mensaje, lo cual resultard en una

mejor comunicacion.
Ejercicio practico
Realiza el siguiente ejercicio practico y preparate para discutirlo en una

proxima sesion.

Elabora una sesion de encuentro con un padre de familia siguiendo las

orientaciones que aparecen a continuacion:

Preparacion del Mensaje e informacion verbal que va a trasmitir
siguiendo la metodologia que se trabajdo en las charlas
interactivas.

Liste la informacién que va a dar por otros canales distintos del
lenguaje.

Dramatice la conversacion con el padre de familia.

4.7. Impacto/producto/beneficio

La elaboracion de charlas interactivas para el mejoramiento de la
Comunicacion No Verbal en las secretarias de la Unidad Educativa Dr.
Jorge Icaza Coronel, causard impacto en el desempefio profesional de
dichas secretarias, ya que se incidird en las caracteristicas que deben
desarrollar como es la postura, los gestos, la sonrisa y otros elementos que

influirdn en una mejor atencion a estudiantes, padres y docentes.

Abarcard a las 3 secretarias de la Unidad Educativa y se beneficiaran

todos los estudiantes, docentes vy padres de familia.
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4.8. Validacion de la Propuesta

Por medio de la presente, yo, PhD. Martha Maria Fernandez Rodriguez,
con cédula de ciudadania 0960077139, en mi calidad de profesional
educativo, manifiesto haber revisado minuciosamente la propuesta

realizada en el proyecto: LA COMUNICACION NO VERBAL Y SU
INCIDENCIA EN EL DESEMPENO PROFESIONAL DE LAS SECRETARIAS DE
LA UNIDAD EDUCATIVA DR. JORGE ICAZA CORONEL DE LA CIUDAD DE
GUAYAQUIL.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad.

Atentamente;

PhD. Martha Maria Fernandez Rodriguez
C.l. 0960077139
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Por medio de la presente, yo, MSc. José Luis Alava Mieles, con cédula de
ciudadania 13304521683, en mi calidad de profesional educativo,
manifiesto haber revisado minuciosamente la propuesta realizada en el
proyecto: LA COMUNICACION NO VERBAL Y SU INCIDENCIA EN EL

DESEMPENO PROFESIONAL DE LAS SECRETARIAS DE LA UNIDAD
EDUCATIVA DR. JORGE ICAZA CORONEL DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad.

Atentamente:
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Por medio de la presente, yo, PhD. Sonia Guerra Iglesias , con cédula de
ciudadania 0960077154, en mi calidad e profesional educativo, manifiesto
haber revisado minuciosamente la propuesta realizada en el proyecto: LA
COMUNICACION NO VERBAL Y SU INCIDENCIA EN EL DESEMPENO
PROFESIONAL DE LAS SECRETARIAS DE LA UNIDAD EDUCATIVA DR.
JORGE ICAZA CORONEL DE LA CIUDAD DE GUAY AQUIL.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad.

Atentamente;

. £y
PhD. Sonia Guerra Iglesias

C.1. 0960077154
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CONCLUSIONES

En el diagnostico efectuado se presentan algunas dificultades en la
Comunicacion No Verbal de las Secretarias de la Unidad Educativa
Dr. Jorge Icaza Coronel de la ciudad de Guayaquil., dadas
fundamentalmente en el uso de la mirada y de la buena expresion. El
resto de los indicadores estan mejor logrados, no obstante hay
resultados en valores medios en todos los indicadores que pueden
ser mejorados.

Se encuentra que el desarrollo de la Comunicacion No Verbal de las
secretarias, incide en su desempefio. Ellas son buenas secretarias
con un nivel aceptable de desarrollo de los indicadores referidos a la
Comunicacion No Verbal.

Una serie de acciones concretadas en Charlas interactivas que
permitan el entrenamiento en la Comunicacion No Verbal, pondra a
las secretarias de la Unidad Educativa Dr. Jorge Icaza Coronel de la
ciudad de Guayaquil en mejores condiciones para desempefarse

profesionalmente de mejor manera y con mayor calidad.
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RECOMENDACIONES

Aplicar las acciones contenidas en la Propuesta de Charlas
Interactivas con las secretarias de la Unidad Educativa Dr. Jorge
Icaza Coronel de la ciudad de Guayaquil.

Perfeccionar la propuesta de Charlas Interactivas sobre
Comunicacion No Verbal, a partir de su aplicacion.

Profundizar en el estudio de otros aspectos de la Comunicaciéon No
Verbal como son las Normas sociales de conducta adaptadas al

ambiente profesional.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario de encuesta a padres de familia

Siempre

4.

¢,Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr.
Jorge Icaza Coronel mantienen una buena postura corporal

durante el ejercicio de sus funciones?

Siempre A veces Nunca

¢ Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr.
Jorge Icaza Coronel emplean gestos adecuados durante el
ejercicio de sus funciones?

Siempre A veces Nunca

¢,Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr.
Jorge Icaza Coronel mantienen una buena expresion facial

durante el ejercicio de sus funciones?

A veces Nunca_

¢, Considera Ud. quelas secretarias de la unidad educativa Dr.
Jorge Icaza Coronel mantienen una buena mirada durante el

ejercicio de sus funciones?

Siempre A veces Nunca

5.

¢ Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr.
Jorge Icaza Coronel mantienen un buen tono de voz durante el

ejercicio de sus funciones?

Siempre A veces Nunca
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6. ¢Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr.
Jorge Icaza Coronel mantienen un buen volumen de la voz
durante el ejercicio de sus funciones?

Siempre A veces Nunca___

Anexo 2. Cuestionario de encuesta a estudiantes

1. ¢Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr.Jorge
Icaza Coronel mantienen una buena postura corporal durante el

ejercicio de sus funciones?

Siempre A veces Nunca

2. ¢Considera Ud. que las secretarias de launidad educativa Dr. Jorge
Icaza Coronel mantienen unos buenos gesto durante el ejercicio de

sus funciones?

Siempre A veces Nunca

3. ¢Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr. Jorge
Icaza coronel mantienen una buena expresion facial durante el
ejercicio de sus funciones?

Siempre A veces Nunca

4. ¢Considera Ud. quelas secretarias de la unidad educativa Dr. Jorge
Icaza Coronel mantienen una buena mirada durante el ejercicio de

sus funciones?

Siempre A veces Nunca
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5. ¢Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr. Jorge
Icaza Coronel mantienen un buen tono de voz durante el ejercicio de

sus funciones?

Siempre A veces Nunca

6. ¢Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr. Jorge
Icaza Coronel mantienen un buen volumen de la voz durante el
ejercicio de sus funciones?

Siempre A veces Nunca
Anexo 3. Cuestionario de encuesta a docentes

1. ¢Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa
mantienen una buena postura corporal durante el ejercicio de sus

funciones?

Siempre A veces Nunca

2. ¢Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr. Jorge
Icaza Coronel mantienen unos buenos gestos durante el ejercicio de

sus funciones?

Siempre A veces Nunca

3. ¢Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr. Jorge
Icaza coronel mantienen una buena expresion facial durante el
ejercicio de sus funciones?

Siempre A veces Nunca

4. ¢Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr. Jorge
Icaza Coronel mantienen una buena mirada durante el ejercicio de

sus funciones?
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Siempre A veces Nunca

5. ¢Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr. Jorge
Icaza Coronel mantienen una sonrisa durante el ejercicio de sus

funciones?

Siempre A veces Nunca

6. ¢Considera Ud. que las secretarias de la unidad educativa Dr. Jorge
Icaza Coronel mantienen un buen volumen de la voz durante el
ejercicio de sus funciones?

Siempre A veces Nunca

Anexo 4. Guia de entrevista para el rector de la unidad educativa Dr.

Jorge Icaza Coronel

1. ¢Qué opinion tiene acerca del dinamismo de las secretarias de la
unidad educativa?

2. ¢Qué opinion tiene acerca de la Comunicacion de las secretarias de la
unidad educativa?

3. ¢Qué opinion tiene acerca de la paciencia de las secretarias de la
unidad educativa?

4. ¢Qué opinion tiene acerca de la efectividad de su gestion de las

secretarias de la unidad educativa?

5 ¢Qué opinién tiene acerca del uso adecuado del tiempo de las

secretarias de la unidad educativa?

6 ¢ Qué opinidn tiene acerca del trabajo en equipo de las secretarias de la

unidad educativa?

7 ¢Qué opinion tiene acerca de la toma de decision de las secretarias de

la unidad educativa?
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8¢,Qué opinidn tiene acerca de la resolucion de problemas de las

secretarias de la unidad educativa?

Anexo 5. Guia de entrevista a las secretarias de la Unidad Educativa Dr.

Jorge Icaza Coronel

Estimada secretaria: su opinibn nos es muy importante en el estudio que
estamos realizando sobre el desarrollo de su Comunicacion No Verbal y la
relacion que esta guarda con su desempefio como secretaria, por lo que le
solicitamos muy comedidamente que responda sinceramente las siguientes

preguntas:

1. ¢Cdmo considera el manejo de la postura corporal durante el ejercicio
de sus funciones? ¢ Es adecuada o podria mejorarse?

2. ¢Considera hace un buen uso de los gestos durante el ejercicio de sus
funciones y en la comunicacion con las personas que atiende? ¢ Es
adecuada o podria mejorarse?

3. ¢Considera mantiene una buena expresion facial durante el ejercicio
de sus funciones? ¢ Es adecuada o podria mejorarse?

4. ¢Considera hace un buen uso de la mirada durante el ejercicio de sus
funciones? ¢ Es adecuada o podria mejorarse?

5. ¢Considera Ud. que hace un buen uso de la sonrisa durante el
ejercicio de sus funciones? ¢ Es adecuada o podria mejorarse?

6. ¢Considera que mantiene un buen volumen de la voz durante el

ejercicio de sus funciones? ¢ Es adecuada o podria mejorarse?
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Anexo 6. Resultados obtenidos en el cuestionario a padres de familia

(En %)

No. | Indicador Siempre A veces Nunca
1 Postura corporal 7-70% 3-30% 0%
2 Los gestos 6-60% 4-40% 0%
3 Expresion facial 5-50% 5-50% 0%
4 La mirada 6-60% 4-40% 0%
5 El tono de voz 6-60% 4-40% 0%
6 El volumen de voz 6-60% 4- 40% 0%

Anexo 7. Resultados obtenidos en el cuestionario a docentes (En %)

Como sacas él %. Dividiendo el numero de respuestas para cada

criterio para el total de personas encuestadas Ejemplo 2/5= 0.4= 40%

No. | Indicador Siempre A veces Nunca
1 Postura corporal 3- 60% 1-20% 1-20%
2 Los gestos 4-80% 1-20% 0-0%
3 Expresion facial 2- 40% 3-60% 0-0%
4 La mirada 3-60% 2-40% 0-0%
5 El tono de voz 4-80% 1-20% 0-0%
6 El volumen de voz 4-80% 1-20% 0-0%
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Anexo 8. Resultados obtenidos en el cuestionario a estudiantes (En %)

No. | Indicador Siempre A veces Nunca
1 Postura corporal 4-40% 5-50% 1-10%
2 Los gestos 2-20% 8-80% 0-0%
3 Expresion facial 4-40% 6-60% 0-0%
4 La mirada 4-40% 6-60% 0-0%
5 El tono de voz 8-80% 1-10% 1-10%
6 El volumen de voz 6-60% 3-30% 1-10%
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