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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion de la Gestion Secretarial y su aporte al desarrollo Empresarial
del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal del cantén Quevedo
provincia de Los Rios, afio 2015; estd ubicado en la Ciudadela Municipal, calle
Edmundo Ward y Av. Quito. Se realiz6 con el objeto de realizar un modelo de gestion
secretarial para mejorar el desempefio profesional y la atencion al usuario, en el
Municipio; las secretarias de esta institucion estan enfocadas en su labor diaria, en este
contexto se pretende lograr el mejoramiento de la gestion secretarial que incide en el
servicio al usuario, el cual es el eje y parte fundamental del servicio al publico, la
realidad actual demanda de una gestion secretarial de calidad, que conforme a los
principios de eficiencia, eficacia y efectividad deben satisfacer necesidades,
requerimientos y expectativas de los usuarios, puesto que ellos son los referentes para
cambiar la forma de pensar y de actuar de la antigua practica secretarial a cambio de
una verdadera gestion que contenga nuevas competencias y habilidades propias de este
siglo. Por lo expuesto, el afan en el tema planteado, y nuestra propuesta en la
preparacion de un estudio completo que analiza las causas y resultados en soluciones
mientras nos provee un valioso tema de la tesis necesaria para la obtencién del titulo de

Licenciada en Secretariado ejecutivo.

Palabras claves: Gestion secretarial, desarrollo Secretarial, desarrollo empresarial,

Secretaria.
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ABSTRACT

This research and its contribution Management Secretarial Business Development
Decentralized Autonomous Government (GAD) Municipal Quevedo Canton province
of Los Rios, 2015; It is located in the Municipal Citadel, Edmund Ward Street s/ n Av.
Quito. It was done in order to make a model of secretarial professional management to
improve performance and customer service in the municipality; secretaries of this
institution are focused on their daily work in this context is intended to achieve the
improvement of the secretarial management that affects the customer service, which is
central and fundamental part of the public service, the current situation demands one
secretarial quality management, which according to the principles of efficiency,
effectiveness and efficiency must meet needs, requirements and expectations of users,
since they are the leaders to change the thinking and acting of the former secretarial
practice to change management of a real containing new competencies and skills typical
of this century. For these reasons, the desire in the question asked, and our proposal for
the preparation of a comprehensive study analyzing the causes and results in solutions
as we provide a valuable subject of the thesis required for obtaining Bachelor of

Executive Secretariat.

Keywords: secretarial Management, Secretarial development, business development,

Secretary.
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Resumen

Resumen.- La gestion secretarial toma en cuenta todas las &reas y funciones al
interior de un sistema, donde las partes estan relacionadas entre si. En este sentido, la
empresa como sistema constituye un todo interrelacionado donde la gestion cobra su
verdadero sentido, ya que las partes se necesitan unas a otras para generar sus
productos y servicios. La gerencia, ante el reciente panorama, debe contar con la
asistencia de una persona preparada para las Gestion Secretarial que posibilite
transitar de forma exitosa en este proceso. Por lo que se hace necesario, cada vez mas,
adquirir nuevos saberes en un ambiente en el que se maneja demasiada informacion.
La funcidn secretarial en el ambiente de la oficina actual con la aplicacién de la alta
tecnologia y los cambios; determinan que ademas de trabajar con eficacia en las

tareas de oficina, han de ser capaces de actuar con responsabilidad e independencia.

Abstract. - The secretarial management takes in to account all areas and functions
withing a system where the parties are related. In this regard, the company as a
system constitutes an interrelated whole where management takes its true sense, as
the parties need each other to generate products and services. Management, with the
recent situation, should be assisted by a person prepared for Management that enables
Secretarial move successfully in this process. So it becomes necessary, increasingly
adquire new knowledge in an environment in which too much information is handled.
The secretarial function in today's office environment by applying high technology
and changes; determine that in addition to work effectively in office tasks, they must

be able to act with responsibility and independence.
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INTRODUCCION

La gestion secretarial en Latino América es muy importante para el desarrollo
empresarial dentro del &rea secretarial, ya que toma en cuenta todas las areas y
funciones al interior de un procedimiento en la que estan relacionadas entre si, y que no
solo deben realizar tareas o tramites, sino que necesitan tomar decisiones de manera

responsable y planificada durante su rol de trabajo.

A nivel general las secretarias son el pilar fundamental dentro de las actividades de una
oficina; es asistente directa del jefe, portavoz de las decisiones de su superior, el rol que
cumplen es de primerisima importancia, por cuanto tienen que ver con el correcto
manejo de las relaciones humanas; por lo tanto, la comunicacion o el dialogo fluido
tiene que darse necesariamente entre la funcionaria responsable de secretaria y los

usuarios.

La finalidad de este trabajo investigativo fue promover al personal involucrado en el
area secretarial, fue fortalecer la gestion que las ayude a desenvolverse eficientemente,
de tal manera que su accionar secretarial sea identificado y valorado como un aporte al
desarrollo de las instituciones, organizaciones, empresas publicas y privadas, por lo
tanto es necesario contar con herramientas de apoyo administrativo que permitan
desarrollar con eficiencia las funciones y cumplir con los objetivos propuestos en cada

uno de las instituciones.

Dentro de este contexto, la gestion Secretarial en el Ecuador, se debe caracterizar por
el profesionalismo con que desempefia sus funciones, su adaptacion a las necesidades y
exigencias del mundo competitivo. (CARVAJAL, 2014)

Su alcance es enfrentar con éxito los desafios del entorno y la importancia que tienen
las secretarias dentro de la empresa ya que son como un recurso primordial, importante
y necesario, que hay que optimizar e insertar en una vision y mision renovada, dinamica
y competitiva, a la prestacion de los servicios de manera adecuada en los Gobiernos
Autonomos Descentralizados “GAD”. (Madero & Navarro, 2008).



El objetivo de esta investigacion es disefiar un modelo de gestion secretarial en el &rea
administrativa del GAD Municipal de Quevedo, que les permita desenvolverse
eficientemente de tal forma que su accionar secretarial sea identificado y valorado como

un aporte al desarrollo empresarial.

La gestion es muy substancial dentro de la administracion, ya que se maneja un sistema
de documentacion interna y externa de la institucién, control, archivo, permanencia,
automatizacion, certificacion, entre otros de manera que permite mantener un sistema de

comunicacion actualizado para la toma de decisiones.



CAPITULO I

CONTEXTUALIZACION DE LA INVESTIGACION



1.1.1. Problema de la investigacion

Falencias en el desenvolvimiento secretarial dentro del Gobierno Auténomo

Descentralizado (G.A.D.) Municipal de cantén Quevedo Provincia de los Rios.

1.1.2. Planteamiento del Problema

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Quevedo, a pesar de
mantener una estructura organizacional definida, al interior de su institucion se genera
actitudes poco aceptables por parte de las secretarias al momento de realizar las

gestiones que los usuarios realizan a diario.

La falta de un modelo de gestion secretarial acarrea muchos problemas para la
Institucion y a nivel profesional, ya que se vera afectado en la aplicacion de habilidades
comunicativas en el ambito laboral, generando consecuencias negativas como son;

falta de poder, baja productividad, insatisfaccion, entre otros.

No existe una adecuada gestion secretarial, eso conlleva a un limitado desarrollo
empresarial y un descontento total por parte de los usuarios, también el descontrol del
personal que alli labora, lo que contribuiria en la formacion de un ambiente de
insatisfaccion e incertidumbre dentro de la empresa, por ello es preciso buscar

alternativas de solucion.

Partiendo de esta problematica surge la necesidad de disefiar un modelo de gestion
secretarial en el (GAD) Municipal del Canton Quevedo, y determinar cual seria el mas
apropiado para que su aporte al desarrollo empresarial sea relevante y se brinde una
atencion de calidad y calidez; cabe destacar que las causas y efectos descritos

dificultaban la labor de las secretarias.( ver en anexos Figura N2 1)

Diagndstico

La inadecuada atencién al usuario por parte de las secretarias perjudica la imagen y
prestigio institucional influyendo negativamente en el area de secretaria del GAD

Municipal del Canton Quevedo; esto ocasiona un desprestigio a la institucién



Prondstico

De no considerarse la limitada Gestién Secretarial se continuara con el inadecuado
servicio al usuario porque no las capacitan , Contratacion de personal sin las debidas
competencias se da la inestabilidad laboral, mala pplanificacion de su tiempo y el de su jefe

porgue no cocer con exactitud el rol que debe cumplir como.

1.1.3. Formulacion Del Problema

¢Como la falta de un modelo de Gestion secretarial impide que las secretarias del
Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal en el canton Quevedo

Provincia de los Rios se desenvuelvan con eficiencia en su trabajo?

1.1.4. Sistematizacion

¢De qué forma una mala gestion secretarial afectan al desenvolvimiento normal de su

trabajo en la empresa?
¢Coémo influye la gestion secretarial en el Gobierno Autonomo Descentralizado?

¢Las falencias existentes en el desenvolvimiento secretarial interviene negativamente en

el desarrollo empresarial del GAD?

¢Por qué el escaso conocimiento de la gestion secretarial dificulta la orientacion

administrativa?

¢Cudl es el proceso de la gestion secretarial que permite fortalecer el servicio en la
secretaria del (GAD) Municipal de Quevedo?

¢Cuénto ayudara el disefio del modelo de gestion en el desarrollo secretarial dentro del
G.A.D Municipal?.



1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion secretarial para mejorar el desempefio profesional y la
atencion al usuario, en el Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) Municipal del
canton Quevedo Provincia de los Rios.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Identificar la situacion actual de la gestion secretarial en el Gobierno Auténomo

Descentralizado (GAD) Municipal.

e Determinar las falencias existentes en el desenvolvimiento secretarial dentro

del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal de Quevedo.

e Definir un modelo de gestion Secretarial a emplear en el Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) Municipal.

1.2.3. Justificacion

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad primordial mejorar en el
proceso de servicios en la secretaria del Gobierno autdbnomo Descentralizado Municipal

de Quevedo resaltando la eficiencia en el servicio al usuario.

Este tema es de importancia tedrica practica, porque sirve de base para futuras
investigaciones, contribuyendo en el mejoramiento de procesos secretariales,
encaminados al fortalecimiento de la imagen institucional, se sustentd con temas
relevantes de autores destacados en el mundo de la gestion tales como Paredes Vera 'y

Vélez Parraga, Lorena Del Rocid, entre otros.

Tomando en cuenta que la Secretaria Ejecutiva se constituye en un punto determinante
de apoyo para la gerencia de una institucion, el compenetrarse con aquellas acciones
gue son necesarias en el desempefio exitoso; porque la secretaria debe estar apta para

planificar, organizar sus acciones y establecer controles que les permitan garantizar
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resultados beneficiosos que favorezcan a la gerencia y todo lo que involucre a la

institucion o empresa; el fin es lleva a la Secretaria Ejecutiva a vender su imagen.

La utilidad tedrica esta determinada con la investigacion, anélisis y descripcion de los

procesos de la Gestion Secretarial que incide en el limitado servicio al usuario.

La investigacion tiene un impacto en el ambito empresarial y en el desarrollo
profesional, resaltando que la Gestién Secretarial posibilita una mejor atencion al
usuario mediante la aplicacion adecuada de procesos secretariales. El estudio es factible;
se contd con el aval de las autoridades y secretarias del (GAD) Municipal a quienes se
les ha participado del presente trabajo de investigacion; demostrando predisposicion
para colaborar; ademas se dispone del conocimiento del investigador, recursos técnicos,

tecnoldgicos, bibliograficos y econdémicos.

El objetivo es que se logre optimizar los servicios que se da al usuario con calidad y
calidez, obteniendo un importante desarrollo empresarial, en la gestion y en permanente
busqueda de los mejores resultados, induciendo al (GAD) Municipal a una evaluacién
objetiva y permanente a la prestacion de los servicios de manera adecuada, esto

beneficiara a los usuarios del Cantén Quevedo.

La investigacion es de interés, porque se enfoca en la Gestion Secretarial y en el
servicio al usuario de calidad, resaltando mejoramiento de la gestion mediante
implementacion de normas de cortesia para la obtencion de un servicio 6ptimo, eficaz y

eficiente.

Para este trabajo se emplearon los métodos investigativos, bibliografico inductivo-
deductivo y analitico- sintético en el inductivo deductivo se aplicd la observacion en
el lugar de los hechos para su registro, y se aplicaron encuestas y entrevistas a todos los
vinculados en la presente investigacion; en el analitico- sintético, se utilizaron para el
analisis de los resultados que se obtuvieron en la investigacién, se procedié a sacar
conclusiones y hacer recomendaciones recurrimos a la bibliografico donde se obtuvo
informacion como son los textos, revista, internet y todo lo relacionado a esta

exploracion acorde al tema elegido para este trabajo de investigacion.



CAPITULO Il

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION



2.1. Marco Conceptual

2.1.1. Gestién secretarial

Las secretarias a mas de llevar responsabilidades del cargo al que esta asignada en la
institucion en la que labora debe brindar su apoyo en las tareas y funciones establecidas
a su jefe, esto implica que la gestion secretarial toma en cuenta todas las areas y
funciones al interior de un procedimiento en la que estan relacionadas entre si, en lo
cual es algo més a fondo que realizar tareas o tramites, esto determina que debe tomar
decisiones de manera responsable y planificada durante su rol de trabajo (Paredes Vera
& Velez Parraga , 2013).

El concepto de gestion toma en cuenta todas las areas y funciones al interior de un
sistema, donde las partes estan relacionadas entre si. En este sentido, la empresa como
sistema constituye un todo interrelaciones donde la gestion cobra su verdadero sentido,
ya que las partes se necesitan unas a otras para generar sus productos y servicios, y las

personas deben colaborar para lograr sus objetivos como grupo.

Dentro de la gestion secretarial podemos hallar una gran variedad de temas que podrian
ampliar nuestros conocimientos continuacion usted podra conseguir las tematicas que

viene incluidas dentro de la gestion secretarial. (Zavaleta & Amud Asprilla, 2015)

La gerencia, ante el reciente panorama, debe contar con la asistencia de una persona
preparada en Gestion Secretarial, que posibilite transitar de forma exitosa en este
proceso. Por lo que se hace necesario, cada vez mas, adquirir nuevos saberes, en un

ambiente en el que se maneja demasiada informacion. (Cemped, 2009).

La palabra gestion implica algo mas que realizar tareas o tramites, principalmente
implica la accion de tomar decisiones de manera responsable y planificada, “esto
significa que la gestidn lleva asociada la idea de accion para que los objetivos fijados se

cumplan” (Velasco, 2009).

De acuerdo a lo que manifiestan los autores Paredes, Vélez, Zavaleta, Amud Asprilla,

Cemped y Velazco que la Gestion Secretarial implica, es algo mas que realizar labores o



diligencias dentro de la oficina; este concepto alude, principalmente, a la accion de
tomar decisiones de manera responsable y planificada, durante un proceso, en areas y
funciones al interior de un sistema, donde las partes estén relacionadas entre si y la
gestion cobra su verdadero sentido dentro de toda Institucién a través de esta actividad
se espera lograr un perfeccionamiento profesional y personal que permita a las
asistentes ejecutivas aportar a la gestion y coordinacién de tareas para mejorar el
servicio al usuario del G.A.D. Municipal.

2.1.2. Gestion secretarial y el trabajo en equipo

El trabajo en equipo es la expresion de madurez del equipo de trabajo, es el punto de
apoyo para todos los que se integran como nuevos participantes, el trabajo en equipo es
el punto de encuentro que permite reconocer fortalezas y debilidades de tal manera que
permite encontrar los apoyos necesarios para ser exitosos en la gestion. El trabajo en
equipo, entendido como uno de los fundamentos de la gestion contribuye a la
implementacion y el desarrollo de las 5C (Complementariedad, Coordinacion,
Comunicacion, Confianza y Compromiso) que permiten consolidar una cultura

organizacional capaz de motivar y animar mejores. (Del Rocio, 2014).

Tal como lo indica Lorena Del Rocié un buen equipo de trabajo, requiere su tiempo
para ello, la secretaria debe adquirir habilidades y capacidades especiales para el
desempefio armoénico de su labor, para realizar bien su tarea, un equipo debe sobrepasar
barreras, que dependen tanto de los miembros del equipo como del apoyo que les brinde
la organizacion, la secretaria debe estar preparada para trabajar en equipo y valorar su
preparacion ya que podria resultar dificil compartir con personas con criterios
diferentes; por ello, los equipos necesitan tener un objetivo claro y una serie de metas,

por lo que las secretarias del G.AD, es necesario que apliquen estrategias.
2.1.3. Que es gestion y proceso secretarial

Gestidn y proceso son dos términos, con frecuencia topicos, que hay que comprender
para que el sistema de calidad sea una eficaz herramienta de gestion para todos.
Entonces, es facil sentirse comodo con los requisitos de los modelos de gestion de la

calidad y excelencia empresarial. La aplicacion de un término conocido, gestion, a otro
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también conocido pero sin habito de hacerlo, procesos, plantea los siguientes
interrogantes que se responden a lo largo del libro: (Cuantos procesos hay en mi
empresa? La identificacion de los procesos de la empresa y la definicion de sus
interacciones nos lleva a elaborar el mapa de procesos. (Cémo se planifican los
procesos? Se incluyen varias herramientas para elaborar los procedimientos evitando la

tan temida burocracia, (Paredes Fernandez De Velasco, 2010).

Pérez Fernandez de Velasco considera que la Gestién son métodos corporativos y
disciplinarios de gestion, cuyo objetivo es mejorar el desempefio  con eficiencia y
eficacia y la optimizacién de los procesos de negocio de una organizacién, a través de
la gestion de los procesos que se deben disefiar, es el entendimiento, visibilidad y
control de los procesos de negocio de una organizacion. Un proceso de negocio

representa una serie discreta de actividades o pasos de tareas que pueden incluir.
2.1.4. Modelo de gestion secretarial

El proceso de transformacion que en la actualidad experimenta el rol del secretario (a),
se ve fuertemente influido por los significativos cambios que estd viviendo la
organizacion moderna. El elemento mas importante de esta transformacion se encuentra
en la distincion entre lo que hemos denominado la realizacion de tareas versus la
resolucion de problemas, como asi también la flexibilidad en las responsabilidades del

cargo versus la rigidez en el cumplimiento de las funciones centradas en la tarea.

A partir de estas caracteristicas construiremos un modelo de gestion secretarial que, sin

duda, debera ser adaptado por cada secretario (a) a la realidad de su trabajo.
Un modelo es una herramienta que permite entender el funcionamiento de las cosas.

Es como un mapa que entrega informacion de un territorio a la vez y orienta para
moverse dentro de él. En este sentido, tres de los principios antes presentados serviran

de guia en la construccion de este modelo. (Serrano, 2011)

Serrano asevera que un modelo es una herramienta que permite entender el

funcionamiento de las cosas, que es como un mapa que entrega informacion de un
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territorio a la vez y orienta para moverse dentro de él. En este sentido, tres de los

principios antes presentados serviran de guia en la construccion de este modelo.

2.1.5. Gestidn secretarial y el liderazgo

La secretaria para poder liderar adecuadamente debe contar con un aspecto esencial,
conocer correctamente lo que es el liderazgo, es decir ella debe tener un objetivo o
meta futura, la cual debe considerar a cada miembro del equipo de trabajo y la empresa,
desarrollando una estrategia racional para lograr sus objetivos. “el liderazgo es el
conjunto de capacidades que una persona tiene para influir en un conjunto de personas,
haciendo que este equipo trabaje con entusiasmo en el logro de metas y objetivos
también” (Manual de una Secretaria, 2012).

En este manual de Gestion se considera que; para ser una buena lider la secretaria debe
ser una persona practica y organizada que tenga facilidad para interactuar en grupo,
también debe brindar apoyo a todos los demés departamentos teniendo y generando asi
buenas relaciones interpersonales para facilitar el desempefio eficiente en su cargo.

Debe tener la capacidad para trabajar en equipo y bajo la presion de sus jefes.

2.1.6. Hacia la excelencia en la Gestion

La tercera fase es lo que hoy se denomina excelencia en la gestion. Sobre el dominio de
los procesos ya conseguidos se, adopta el mismo enfoque pero hacia otras practicas de
gestion como; la innovacion, el conocimiento, la responsabilidad social de la empresa,

el cambio, estrategia en suma.

“El camino a la excelencia no tiene fin conocido, pues no es suficiente con ser bueno si
no que hemos de ser mejores que los demas, lo que anima a progresar permanentemente

con el sistema de gestion” (Jimenez, 2013).

Segun plantea Jiménez que la excelencia en la Gestién liderazgo, en
la planificacion y direccidn, excelencia en la organizacion y control. Excelencia en
todos y cada una de sus actividades, y excelencia en todos y cada uno de sus integrantes

dice que una organizacion que practica la excelencia es al mismo tiempo una
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organizacion de alta competitividad, y ser competitivo implica en estos tiempos tener la

capacidad e idoneidad para generar un valor agregado.
2.1.6.1. ¢Como se Gestiona desde el enfoque contingente?

“El origen de este enfoque parte de que no existe una Gnica manera 6ptima de organizar,
si no multiples formas, dependiendo del contexto externo e interno en el que se mueva
la organizacién, es decir entorno socioecondmico, politico, legal, técnico, tipo de
industria, estrategia interna, cultura, estructura; y por otro la consistencia politica de RR
HH dentro de la organizacion” (Jimenez, 2013).

Como argumenta Jiménez en su libro acerca de la gestion desde el enfoque contingente
gestionar una empresa es en parte es lo primordial hacer estrategias para poder ganar a
la competencia es como gestionarte a ti mismo, porque si tu vida va mal y gestionas
una empresa tu empresa terminara yendo mal. Para saber gestionar han de dominarse

una serie de cualidades como comunicar, integrar, motivar, vender, entre otros.
2.1.7. Desarrollo empresarial

Es un proceso por medio del cual el empresario y su personal adquieren o fortalecen
habilidades y destrezas, por el cual favorecen el manejo eficiente y fuerte de los

recursos de su empresa, la innovacion de productos y procesos (Overblog, 2011).

Es aquel que emprende una actividad intencionada para iniciar, mantener o ampliar un
negocio provechoso de produccion o distribucion de bienes econdmicos y de servicios,
gue dentro de una cadena de personas, hacen posible avanzar y desarrollarse, es capaz
de ver la oportunidad y hacerla realidad mediante la innovacién de bienes y servicios.
(Morales, 2011).

El desarrollo empresarial es un proceso por medio del cual el empresario y su personal
adquieren o fortalecen habilidades y destrezas, por el cual favorecen el manejo eficiente
y fuerte de los recursos de su empresa, la innovacion de productos y procesos, de tal
manera, que coadyuve al crecimiento sostenible de la empresa. Para una mejor finanza 'y

recurso en la empresa. (Management, 2011).
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Los autores antes mencionados argumentan que el desarrollo empresarial puede hacer
referencia a la creacion de nuevas empresas o al nuevo desarrollo, aplicar estrategia de
desarrollo empresarial son la posibilidad de las ideas comerciales detras de la actividad
de desarrollo empresarial esto se emplea si la innovacion resulta en la formacién de una
nueva organizacion o en la expansion de una organizacion existente y la creacion e
innovacion de nuevos productos, este caso seria la preparacion de personal de secretaria

del Municipio.

2.1.8. Quien es una Secretaria

“Secretaria es la persona a cuya discreciéon se confia un secreto. Sujeto encargado de
escribir la correspondencia, de extender actas, dar fe de los acuerdos y custodiar los
documentos de una oficina, asamblea o corporacion. Persona que redacta la

correspondencia de aquella otra a quien sirve para este fin” (Acosta Mufios , 2013).

La secretaria mejor, la mas eficiente, la secretaria perfecta. El suefio ideal de una
empresa, de todos los directivos de empresa. Pero ,como lograr ser la secretaria
perfecta? ¢Hay cursos secretarias perfectas? ¢se aprende o se nace? ¢hace un jefe
perfecto una secretaria eficiente 0 es una secretaria eficiente la que hace el jefe
perfecto? Nuestra respuesta es que “es cosa de dos” una buena secretaria no es sélo
aquella que sabe idiomas, atiende perfectamente el teléfono y las visitas, escribe cartas y

cosas por el estil es algo més. (Rodriguez Aguero, 2013).

La secretaria es el pilar fundamental dentro de las actividades de una oficina; es
asistente directa del jefe, portavoz de las decisiones de su superior; asume
responsabilidades de éste, con absoluta credibilidad; ademas construye el eficaz
funcionamiento de la oficina, mediante su trabajo discreto ordenado y &gil. (Andrade
Yéanez & Jaramillo Rios, 2013)

Concuerdo con Acosta Mufios, Rodriguez Aguero y Andrade Yanez que la secretaria
es una persona en la cual el jefe confia toda su empresa se podria decir que, ella conoce
el manejo de la empresa al igual o hasta méas que el gerente, también proporciona apoyo
de asistencia y administrativo. Las secretarias podran realizar tareas como redactar y

archivar, contestar el teléfono y concertar citas para su supervisor. La secretaria
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ejecutiva o auxiliar administrativo puede hacer esas cosas, pero también es responsable
de funciones de mas alto nivel, han hecho que algunas de las funciones de las secretarias

convencionales sean sustituibles.

2.1.9. Desarrollo secretarial

El proceso administrativo en la gestion secretarial o en cualquier actividad hay que
saber y tener bien claro: ¢qué se va a hacer?, ;como se va a hacer?, ;cuando se va a
hacer?, ¢por quién o por quiénes?, ;con qué medios?, ;cémo garantizar la prosecucion
del plan frente a los obstaculos y desviaciones que surjan? “La larga practica de la
humanidad en el manejo de estos retos ha ido cristalizando en teorias sobre el proceso
administrativo. En general, estas teorias reconocen cuatro etapas: la planeacion, la

organizacion, la operacion y el control” (Rodriguez Estrada, 2010).

El desarrollar en las participantes habilidades y destrezas destinadas a generar o
incrementar la eficiencia en la realizacion de los trabajos secretariales, con el propdsito
de garantizar la optimizacion de la labor de apoyo administrativo y operativo realizada
dentro del area a la cual pertenecen, el desarrollar secretarial es dar a conocer y analizar
los principios basicos de las relaciones humanas armonicas, con la finalidad de que las
administradoras puedan aplicarlos a su vida laboral y favorecer, asi, el proceso de
interrelacion personal y telefonico de las mismas con empleados de la organizacion y
con personas ajenas a ésta. (INCODESA, 2013)

Rodriguez Estrada y la Revista INCODESA manifiestan lo siguiente, para que se dé un
buen desarrollo secretarial hay que tener en claro varios puntos, desarrollando
habilidades que permitan la facilidad del proceso de recepcion y emision de
informacion, tanto verbal como escrita, garantizando, asi, una comunicacion efectiva en
el puesto, dando a conocer y analizando los principios béasicos de las relaciones
humanas armonicas, con la finalidad de que las participantes puedan aplicarlos, ¢cuando
se va a hacer?, en su vida laboral y favorecer, asi, el proceso de interrelacion personal y
telefénico de las mismas con empleados de la organizacion y con personas ajenas a esta

area.
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2.1.9.1. Laimagen secretarial

La presentacién de una buena hoja de vida, el vestuario para la entrevista de trabajo,
desenvolvimiento, capacitacion en diferentes técnicas y respuestas en un proceso de
seleccion, son aspectos fundamentales que deben tomarse en cuenta cuando se trata de
conseguir empleo. “Podriamos decir que nadie es experto en la busqueda de
oportunidades laborales, pero si podria afirmar que la forma mas adecuada de buscar
empleo es haciendo un buen Curriculum” (Carrefio, Reglas de etiqueta y vestuario

para una secretaria., 2012).

Carrefio explica que la imagen secretarial es muy importante para todas las Secretarias
ya que nos ayuda a realizarnos tanto en lo profesional como en lo personal
asi vamos a dar una buena imagen en nuestro trabajo, la secretaria ejecutiva en la
actualidad se distingue por ser una secretaria moderna, su imagen es su carta de
presentacion originando en ella seguridad, confianza y nuevas oportunidades por ello su
vestimenta, belleza, elegancia y moda ejecutiva debe ser la mas adecuada demostrando

siempre el glamour secretarial.
2.1.9.2.  El perfil de la Secretaria

Es la descripcidn y caracteristica personales que deben tener quien ocupa ese cargo,
dentro de las caracteristicas que se debe poseer es ser confiable, ser asertiva, ser flexible

y organizada (Gana, 2015).

Seleccionar a la secretaria no es facil, porque debe estar dotada de unos conocimientos
técnicos que se suponen, como ofimatica, bases de datos, localizacion de informacion,
soportes de documentacidn, etc. Pero ademas debe poseer habilidades personales, como:
saber comunicarse, conocer cuales son las tareas especificas de los directivos, saber qué
cargo desempefia su jefe en el marco de la organizacion, cuales son sus
responsabilidades y saber trabajar en equipo de forma eficaz e intensiva. Por estos
motivos es uno de los puestos mas dificiles de seleccionar. (Rueda Cervantes &

Tonguino Borja, 2012)

Gana y Tonguino Borja manifiestan que toda secretaria o asistente debe tener un

excelente perfil tal como personalidad equilibrada y proactiva, capacidad de
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adaptacion a los cambios, habilidades comunicativas, criterio propio para actuar

oportunamente y distinguir prioridades, disposicion para trabajar en equipo.

También dice que debe alcanzar la méxima eficacia en su trabajo y desempefiar sus
funciones de forma correcta, la secretaria ha de dominar a la perfeccién una serie de

conocimientos técnicos apropiados para el cargo que desarrollara.

2.1.9.3. Lasecretaria ejecutiva y la imagen Institucional

En términos estrictos la definicion de asistente se refiere a: persona titulada, cuya
profesion es allanar o prevenir dificultades de orden social o personal en casos
particulares o a grupos de individuos, por medio de consejo, gestiones, informes, ayuda
financiera, sanitaria, moral, entre otros. La realidad es que hoy en dia las secretarias o
asistentes suelen ser personas perfectamente preparadas, capaces de resolver asuntos de
manera independiente haciéndoles con esto el trabajo més facil a sus jefes, (Cedefio
Loor & Sanches Saltos, 2010).

Cedefio & Sanchez objetan que las profesionales deben estar preparadas para enfrentar
los retos, generar los cambios que el entorno les demanda, afrontar exitosamente las
amenazas, aprovechar las oportunidades, garantizando competitividad, buen servicio y
por supuesto contando, con recursos Optimos que le ayude a alcanzar los objetivos
planificados y facilitar el trabajo a su jefe con buena actitud, calidad y calidez a los

usuarios del canton Quevedo.

2.1.9.4. Valores éticos de una secretaria

Lo mas importante de la ética secretarial se relaciona con:

Demostrar responsabilidad en el cumplimiento de las actividades.

o Ser responsable, tener una buena ética.

o Tener una buena moral como una secretaria ejecutiva.
o Ser confidente en su trabajo.

o Ser discreta en su trabajo y con los trabajadores.

o Fortalecer las Relaciones humanas, laborales, sociales.
o Actuar con honradez, lealtad y buena fe.
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o Observar rigurosamente el principio de confidencialidad en los hechos y noticias

que conocer por razones conectadas al ejercicio de su profesion, (Gana, 2015).

Gana, formula que los valores éticos son formas de ser y actuar de los servidores
publicos y de las secretarias, que posibilitan la construccion de la convivencia, para el
logro de los retos Institucionales. Son la resultante de un ejercicio colectivo, tomado de
las vivencias institucionales: Las profesionales en Secretariado Ejecutivo no estan
exentas del reto de llevar los valores éticos a la practica, el trabajo a realizarse requiere
de ellos, en el camino se presentan obstaculos que quebranten dichos valores, debido a
la posicion del trabajo somos pilares fundamentales de vinculacién y apoyo en la

institucion por lo que es necesario que apliquen los valores éticos antes mencionados.

2.1.9.5. Misidn secretarial

La mision de la gestion secretarial apunta a facilitar la comunicacion y optimizar el
trabajo, a través de todas las herramientas y recursos que participan en los procesos de
la organizacion. Se describiran, asociados a esto, tres conceptos que resultan muy
esclarecedores cuando se habla de optimizar el trabajo. Se trata de la eficiencia, la
efectividad y la eficacia que, aunque parecidos entre si, resultan perfectamente
distinguibles cuando se les aplica al trabajo cotidiano” (Paredes Vera & Velez
Parraga, 2013).

Paredes y Vélez aseveran que la mision de las secretarias es brindar a su jefe un apoyo
incondicional con las tareas establecidas, ademéas de acompafiar en la vigilancia de los
procesos a seguir dentro de la empresa. La misiébn como punto que marca el rumbo
organizacional estd soportada en metas o aspiraciones a corto, mediano y largo plazo
que van acotando de forma concreta en el tiempo las responsabilidades definidas de la

organizacion.

También plantean que las secretarias y asistentes de gerencia se convierten entonces en
los brazos de los gerentes para impulsar y multiplicar las acciones de la organizacién en
aras de cumplir las metas y brindar un servicio de calidad a los usuarios del (GAD) de

Quevedo.
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2.1.10. El flujo de la informacion

La secretaria es la principal encargada de que la comunicacion entre las personas de su
empresa fluya. Ella es la facilitadora de la comunicaciéon. Esto significa que no
interpreta ni cambia la informacidn, sino que hace fluir entre los distintos agentes, de

manera efectiva y confiable (Gana, 2015).

Gana manifiesta que el flujo de la informacion se elabora para ser utilizada por
distintos usuarios en este caso en las secretarias En una organizacion esta circulacion se
Ilama flujo de la informacion, y expresa la forma en que pasa la indagacion a cada

departamento pero sin cambiar ni transguiversar el contenido de la comunicacion.

2.1.11. El control de los recursos dentro de la Institucion

El papel que juega el secretario (a) en el diario control de los recursos que maneja, tanto
economicos como materiales humanos. En este sentido, su principal preocupacion sera
velar por el uso eficiente de todos los recursos, entendido por eficiente, la capacidad de

lograr un objetivo con la méxima economia posible.(Gana, 2015).

Gana, argumenta que el control de recursos es el proceso de asignacion de los bienes de
la institucion de manera controlada. Una secretaria debe tener un estricto control le de
los recursos econdémicos de la empresa como por ejemplo la caja chica debe mantenerla
activa nunca quedarse si recursos ni tampoco utilizar en gastos innecesarios 0
personales cada movimiento realizado deber tener respaldo porque si algo llegaria a
faltar deberia reponer de su salario Buenas relaciones entre la secretaria y el trabajo en

equipo.
2.1.12. Buenas relaciones entre la secretaria y el trabajo en equipo

e “Las cualidades basicas es saber cooperar con el resto del personal y coordinar
su trabajo con los deméas”

e “Es de vital importancia saber reconocer la valida del trabajo del otro, dejando
fuera las consecuencias personales, lo que a veces resulta profundamente dificil”

e “Saber defender su propio criterio sin dejarse influenciar o llevar por los deméas

es otro aspecto a tener en cuenta”
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e “La comunicacion es vital. Saber escuchar, comprender y transmitir con
eficacia lo que quieres decir ha de ser una de tus prioridades, debes potenciar
esta cualidad al méaximo, transmitiendo tus ideas, opiniones, con absoluta

claridad y precision” (Secretaria, 2014).

2.1.13. Que es Imagen profesional

La imagen que se proyecta influye enormemente en el reconocimiento y prestigio.
Ademas de realizar el trabajo con la mayor calidad posible, hay pe proyectar la mejor
imagen en la empresa donde laboramos. (Londofio, 2014)

La imagen profesional es la percepcion que se tiene de una persona por parte de sus
grupos objetivo como consecuencia de los estimulos que emana en su actividad
profesional. Los estimulos pueden ser emanados mediante tu aspecto — imagen fisica -,
tus gestos y ademanes — imagen no verbal — y el uso que haces de la palabra oral y
escrita — imagen verbal. En este apartado me referiré a las dos primeras, la imagen
verbal la hemos abordado en los dos apartados anteriores y ahondaremos mas en el

apartado de la entrevista. (Salcedo Mena, 2009).

En concordancia con Londofio y Salcedo, la imagen profesional debe ser relevante por
su educacion, ideologia, intereses, experiencias profesionales, entre otros. Por ejemplo,
ante el sexo masculino debe aparecer siempre su dignidad personal, y estara
dignificando su trato y dard categoria a su comunidad empresarial, como también la
mujer debe demostrar su profesionalismo, ética y valores en todo momento dentro y

fuera de la empresa.

Personas, el sistema de gestion por procesos se caracteriza por el entendimiento, la
visibilidad y el control de todos los procesos de una organizacion por parte de todos los
participantes en cada uno de dichos procesos, todo ello con el fin de aumentar la

eficiencia de la empresa y la satisfaccion del cliente.

2.1.14. Contexto Empresarial

En el marco empresarial actual existe una gran competencia.
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Los cambios se producen a un ritmo revolucionario y las empresas que no

siguen este ritmo, se descuelgan.

o Solo sobreviven las empresas que se adaptan a los cambios, lo cual es un reto

complejo.

o Ante la dificultad de aumentar los precios, lo que se persigue es decir los costos

mediante una mejora de la calidad, lo que nos haréa ser mas competentes.
o Para adaptarse al cambio es necesario la innovacion (inversion) y la mejora.

o Es muy importante que todos los trabajadores participen en la empresa, saberse
parte de ella. Por eso, es necesario conocer lo que estamos haciendo, que

consecuencia tiene y como termina el proceso.

o Es basico saber el trabajo que se hace en otras lineas, departamentos o areas. Para
ello la informacién ha de transmitirse rapida y directamente, tanto en direccion

vertical como en horizontal. (Martinez Guillén, 2012).

La planeacion es un proceso de toma de decisiones para alcanzar un futuro deseado,
teniendo en cuenta la situacion actual y los factores internos y externos que puede

influir en el logro de los objetivos.

A través de la planeacion, una persona u organizaciones fijan alguna meta y estipula que
pasos deberia seguir para llegar hasta ella. En este proceso, que puede tener una
duracion muy variable dependiendo del caso, se considera diversas cuestiones, como ser
los recursos con lo que se cuenta y la influencia de situaciones externas. (Rodriguez &
Guerrero, 2013).

Martinez, Rodriguez y Guerrero argumentan que dentro del contexto empresarial la
planeacion es un proceso y los cambios se producen a un ritmo acelerado y las
empresas que no siguen este ritmo, se descienden que solo sobreviven las empresas que
estan actualizadas, lo cual es un reto complejo. Que para ordenar es necesario la
innovacion y la mejora, es basico saber el trabajo que se hace en otras lineas,
departamentos o éareas, para ello la informacion ha de transmitirse rapida vy

directamente, tanto en direccién vertical como en horizontal.
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2.1.15. ¢ Que son los Municipios?

Un municipio es una entidad administrativa que puede agrupar una sola localidad o
varias y que puede hacer referencia a una ciudad, un pueblo o una aldea.

“Es una agrupacion de familias situadas en un mismo territorio para satisfaccion de las
necesidades originadas por la satisfaccion de las necesidades originadas por las
relaciones de vecindad. Juridicamente se define como ente publico menor, territorial y

primario”.

En definitiva, los municipios tienen una responsabilidad financiera considerable.
Ciertamente, la insuficiencia de sus recursos, totalmente desproporcionados con
relacién a sus cargas, constituye uno de los mas graves factores de tension que se hayan
registrado actualmente. Pero es verdad que muy pocos equipamientos colectivos se
realizan en la actualidad sin la colaboracion de las colectividades locales (Seguridad
Publica.es, 2008).

En pégina de Seguridad Publica formula que un municipio es una entidad administrativa
dirigida por el Alcalde y Vicealcalde, la competencia de los municipios es brindar un
buen servicio a los usuarios que diariamente recurren a realzar diferentes tramites,
dentro de esta institucion estan varias empresas publicas las cuales tienen sus distintas

funciones que ayudan para mejorar el desarrollo empresarial.

2.2.  Marco legal

2.2.1. Descripcion del (GAD) Municipal de Quevedo provincia de

los Rios.

Tomando en consideracion los desarrollados estudios elaborados por el Gobierno
Auténomo Descentralizado Quevedo conjuntamente con la Universidad Tecnoldgica de
Quevedo con el aporte, conocimiento y experiencia de los profesionales y especialistas
que se desempefian en funciones que tienen que ver con la planificacion, ordenamiento,
actuacion y gestion del municipio. Estudio denominado “Diagnostico - Plan de

Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Canton Quevedo 2012 — 2016, del cual se
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presenta una sintesis de las caracteristicas socio-demograficas del canton Quevedo”
(Duque, 2014).

El Canton Quevedo esta ubicado en la region costa ecuatoriana, es uno de los cantones
perteneciente a la Provincia de los Rios, a pesar de no ser capital de Provincia, su
ubicacién geografica, cortas distancias, vias de acceso a ciudades como: Quito 237 km,
Guayaquil 183 km, Cuenca 378km, Santo Domingo 104km, 103 km a Babahoyo y al
puerto de Manta 300 km aproximadamente entre otras, lo han convertido en el corazén

econoémico y comercial de la Provincia de los Rios.” (Duque, 2014).

2.2.2. Resolucion N° 001-agadmg-jrsc-ag-2011

“Codigo de ética institucional del Gobierno Autonomo Descentralizados Municipal del
Canton Quevedo puesto que las servidoras y servidores municipales desempefiamos
nuestras actividades bajo los siguientes principios éticos” (Codigo De etica

Institucional, 2011):

1.- De la fidelidad
2.- Del &mbito de aplicacion
3.- Del compromiso

4.- De los principios

2.2.3. Codigo de etica de las Secretarias de los (GAD) Municipal del

Ecuador.

“Art. 1.- Los deberes de toda Secretaria son:

e Prioridad
e Moderacion
e Confraternidad

e Voluntad de superacién, entre otros.

Art. 2.- Toda Secretaria debe desenvolverse en todos los actos de la vida con honor y
dignidad.
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Art. 3.- La Secretaria debe actuar con honestidad y buena fe. No debe intervenir en

gestiones dolosas.

Art. 4.- La Secretaria esta obligada a guardar el secreto profesional en todo lo que su

profesion haya visto, oido o comprendido, salvo en un caso transcendental.

2.2.4.  Derechos de la (el) Secretaria (0).

Art. 22.- La Secretaria tiene derecho a rehusar llevar a cabo aquellas funciones
incompatibles con sus principios 0 con sus convicciones religiosas, siempre que no

perjudiquen su labor.

Art. 23.-Cuando el patrono, sin razon justificada, se niegue a cancelar los honorarios de

la Secretaria, ésta puede demandarlo ante los Tribunales.

Art 24.- La Secretaria tiene el derecho de prestar su adhesion activa a los reclamos
colectivos de mejoria profesional y solidarizarse con las medidas que para el logro de su

efectividad disponga la entidad gremial a que pertenece.

Art. 25.- La Secretaria, al ser admitida en su organismo afiliado quedara de hacho
comprometida a cumplir con finalidad los preceptos de este Cadigo de Etica Profesional

de la Secretaria y las normas que la rigen.”

2.2.5. Reglamento orgéanico funcional del Gobierno Municipal del
Canton Quevedo

Nivel de apoyo administrativo Art. 5.

“Nivel de Apoyo Administrativo, posibilita el cumplimiento de las actividades del
Gobierno Municipal de Quevedo, proporcionando recursos humanos, materiales,
financieros y tecnoldgicos, necesarios para el cumplimiento de la misién y desarrollo de
las acciones y programas de trabajo establecidos, esta integrado por” (Ministerio de

Relaciones Laborales , 2014):

1. Secretaria General, conformada por:
1.1 Prosecretaria;

1.2 Documentacion y Archivo.
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2. Direccion Administrativa, conformada por:
2.1 Administracion de Recursos Humanos;
2.2 Sistema Informatico;

2.3 Adquisiciones y Proveeduria; y,

2.4 Servicios Generales.

2.2.6. Ley Organica del servidor publico.

“Que la ley del Servidor Publico establece como derecho de las y los servidores
publicos el gozar de licencia con remuneracién por asuntos de enfermedad, maternidad,
paternidad atender casos de las y los hijos hospitalizados y permisos para atencion
médica, las cuales deben ser justificados con la prestacion de los certificados
correspondientes, validados por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social o por los

centros de salud ptblica” (Ministerio de Trabajo, 2015).

2.2.7. Derechos del servidor publico

Derecho al Cargo
Derecho al Ascenso

Derecho al Sueldo O Salario

Derecho de Asociacién Sindical

1

2

3

4. Derecho a La Seguridad
5

6. Derecho de Huelga
2.

2.8. Ley Organica de servicio civil y carrera administrativa —
LOSCCA - Ecuador

“Art. 1.- Objetivo.- El servicio civil y la carrera administrativa tiene por objeto
propender al desarrollo profesional y personal de los servidores publicos, basqueda de
lograr el permanente mejoramiento de la eficiencia, eficacia y productividad del Estado
y sus Instituciones, mediante el establecimiento, funcionamiento y desarrollo de un

sistema técnico de administracion de recursos humanos” (Ecuador Legal, 2013).

25



2.2.8.1. Plan Nacional del buen vivir

El Plan Nacional del Buen Vivir es producto del Plan Nacional de Desarrollo 2010 -
2013 y materializa uno de los objetivos de la norma constitucional que institucionaliza
el sumak kawsay, a través de doce estrategias de cambio sobre las cuales se concretan
doce objetivos nacionales que sustentan la planificacion a la que deben someterse los
6rganos de la Administracion Publica, que como se ha dicho, incluyen a los Gobiernos
Auténomos Descentralizados Municipales.

El buen vivir, es la satisfaccion plena de las necesidades basicas de toda la poblacién,
Como seguridad laboral, fuentes de trabajo para los desempleados y subempleados,
salario justo y digno para todos. (Plan Nacional del Buen Vivir, 2014).

2.3. Marco Referencial

En el Gobierno Autonomo Descentralizado nunca han realizado investigaciones ni
hecho tesis referente al tema, La Gestion Secretarial y su aporte al desarrollo empresa
como tampoco han propuesto ningun modelo de gestion para las secretarias, debido a
que tienen escasos conocimientos de este argumento, y considerando que seria de
mucha ayuda para que las administrativas que se puedan guiar y aplicar de la mejor

manera, por esta razon el interés en disefiar este modelo de gestion secretarial.

Al ingresar a los archivos de la biblioteca de la Universidad Técnica Estatal de
Quevedo, tampoco se encontrd un tema igual al de estudio ni afin a la carrera de

Secretariado Ejecutivo en Técnicas Informaticas.

En las paginas de internet tampoco se encontré argumento igual al de la investigacion,
pero si existen documentos afines al tema los enunciaremos a continuacion;” La
gestion Secretarial incide en el servicio al cliente en la secretaria de educacion del
distrito Metropolitano de Quito” esta investigacion la realizo Concha Isabel Acosta

Mufioz estudiante de la Universidad Técnica de Ambato en el afio 2013.

Recopilando la informacion previamente desarrollado por la investigadora respecto al

objeto de estudio, se sustentd la teoria de la investigacién de la autora del tema, plantio
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objetivos, saco conclusiones y por altimo en la propuesta de solucion estructuro una
guia.

Esta investigacion sustenta la teoria practica y exploratoria para acercarse mas al objeto
de estudio considerando asi que este trabajo podria servir de base para realizacion de

nuevas investigaciones.

Obijetivos que planteo para la investigacion;

Objetivo General
Investigar como Incide la Gestion secretarial en el servicio al cliente en la secretaria de
Educacion del Distrito Metropolitano de Quito. (Acosta Mufioz, 2013).

Objetivos Especificos

e Diagnosticar el transcurso de la gestion secretarial que permite fortalecer el servicio

al cliente en la secretaria de Educacion del Distrito Metropolitano de Quito.

e Establecer las técnicas y habilidades ejecutivas para alcanzar el desarrollo
organizacional el servicio al cliente en la secretaria de Educacién del Distrito

Metropolitano de Quito.

e Estructurar una guia de solucidon al problema “la limitada gestion secretarial y
servicio al cliente el servicio al cliente en la secretaria de Educacion del Distrito
Metropolitano de Quito. (Acosta Mufioz, 2013).

Después de analizar he interpretar los datos obtenidos a través de la investigacion llego

a las siguientes conclusiones:

Es trascendental manifestar que la escasa aplicacion de procedimientos secretariales
para lleva a cabo las actividades diarias en la institucién ha generado un entorno que
dificulta el alcance de los objetivos tanto para la empresa como personal influyendo en

el desempefio laboral. (Acosta Mufioz, 2013).
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La limitada gestion secretariales dificulta el servicio al cliente obstaculizando el avance
de la gestion educativa y organizacional de la secretaria de Educacion del Distrito
Metropolitano de Quito. (Acosta Mufioz, 2013).

Es importante resaltar que en la institucion las funcionarias no han recibido capacitacion
para fortalecer la eficiencia y eficacia en funcion de los procesos de servicio al cliente a
seguir limitando el liderazgo de la alta gerencia, la satisfaccién de los empleados, la
productividad y el valor del servicio. (Acosta Mufioz, 2013).

En la institucion los funcionarios no disponen de los medios adecuados de
comunicacion influyendo en la disponibilidad y voluntad del personal para ayudar a los
usuarios dificultando un servicio al usuario de calidad y calidez disminuyendo el

crecimiento y productividad empresarial. (Acosta Mufioz, 2013).

Estas son las conclusiones que la profesional sacd, que la limitada gestion secretarial, la
falta de capacitacion dificulta realizar una buena gestion y dar un buen servicio al
usuario.

Realizo una la propuesta titulada: Elaboracion de un manual de gestion secretarial para
el mejoramiento del servicio al cliente en la secretaria del Distrito Metropolitano de
Quito.

Donde aplicé estos objetivos:
Objetivo General
Elaboracion de un manual de gestion secretarial para el mejoramiento del servicio al

cliente en la secretaria del Distrito Metropolitano de Quito. (Acosta Mufioz, 2013)

Objetivos Especificos

Socializar el manual de gestion secretarial para el mejoramiento del servicio al cliente

en la secretaria del Distrito Metropolitano de Quito.

Ejecutar talleres de socializacién para los funcionarios de la secretaria del Distrito

Metropolitano de Quito.
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Evaluar los logros alcanzados con la aplicacion de normas para el mejoramiento del
servicio al cliente de la secretaria del Distrito Metropolitano de Quito. (Acosta Mufioz,
2013)

Estos fueron aplicados en la propuesta efectuada, donde realizé un Manual de Gestion
Secretarial, en la que hiso varias recomendacion para el buen uso de este manual, la
importancia que tiene, los objetivos del sismo y varios temas relevantes a la

investigacion.
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1 Localizacion de la investigaciéon

La presente investigacion fue dirigida al personal de Secretarias del Gobierno
Autonomo Descentralizado (GAD) Municipal del cantén Quevedo, provincia de Los
Rios, ubicado en la Ciudadela Municipal, calle Edmundo Ward y Av. Quito Telf.: 052-
796502 / 2796961.

3.2. Tipos de investigacion

3.2.1. Diagnostica

Este tipo de investigacion ayud6 a diagnosticar las verdaderas condiciones en que se
han obtenido los datos desde el lugar donde se presento el fenGmeno.

3.2.2. Exploratoria

Porque permitié manejar los datos exploratorios, con mas seguridad, ya que el tema
propuesto tiene pocos antecedentes, en el municipio de Quevedo nunca se ha realizado
otros estudios sobre el tema, por esta razén se hiso una recopilacion de tipo teorico y se
considerd que este trabajo podria servir para nuevas investigaciones, y nos sirvié para

poder elaborar el marco referencial.
3.23. De campo

Se recurrié al lugar de los hechos donde se recopil6 toda la informacion para realizar

esta investigacion.

3.24.  Bibliogréafico o documental
Se obtuvo informacion de textos, revistas, internet, relacionada a esta investigacion.
3.3.  Meétodos de investigacion

Los métodos que se aplicaron en la presente investigacion son:
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3.3.1. Método de Observacion

Se acudié al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Quevedo
donde permitid obtener un conocimiento mas a fondo acerca del problema. Este tipo de
investigacion ayudd a cerciorarse de las verdaderas condiciones que se estaba dando en
cuanto al manejando de la gestion secretarial, se obtuvo los datos necesarios para poder
aplicar los métodos necesarios.

3.3.2. Meétodo Inductivo — Deductivo

Se utiliz6 para la elaboracion del marco tedrico y el analisis de resultados del
diagnostico, posibilitando  descubrir los resultados obtenidos para hacer

generalizaciones para el problema, se utilizaron encuestas y entrevistas.

3.3.3. Método Analitico — Sintético

Permitié desglosar la informacion y descomponerla en sus partes, logrando la
comprension y explicacion amplia y clara del problema, determinando sus causas y
efectos, sirvio para demostrar el tamafio exacto de la poblacion y sacar conclusiones

valederas y recomendaciones utiles en el proceso investigativo.
3.3.4. El método estadistico

Este método se empled mediante el analisis cuantitativo y porcentual de la informacion
en el célculo del campo de investigacion puesto que después de la recopilacion,
agrupacion y tabulacion de datos se procedio a resumir la informacion a través de
tablas, graficos y en forma escrita, con lo cual se realizé la discusion de los resultados y

las conclusiones.
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3.4. Fuentes de informacion
3.4.1. Fuentes primarias

Se destacaron tres aspectos muy importantes para la recoleccion de informacién y datos
con el fin de satisfacer las necesidades inmediatas de la investigacion. Los instrumentos

a utilizar son: Observacion, Entrevista y Encuestas.

3.4.2. Fuentes secundarias

Se realiz6 una revision documental y bibliografica, de tesis, internet, libros, revistas,
folletos, manuales, entre otros relacionados con el tema la Gestion Secretarial a fin de

obtener informacion escrita sobre la investigacion.

3.5. Disefio de la investigacion

Para poder realizar esta investigacion se acudié al (G.A.D.) Municipal de Quevedo,
donde obtuvimos un conocimiento mas a fondo del proceso de investigacion para poder
manejar los datos con mas seguridad y permitio cerciorarse de las verdaderas

condiciones en que se han obtenido los datos necesarios.

Para determinar el universo se identifico a la poblacion total de empleados del Gobierno
Auténomo Descentralizado de Quevedo, luego se realizaron las encuestas y entrevistas

para hallar los datos necesarios.

Por ser una poblacion finita la muestra se la considera de 68 encuestados y no se aplico

formula.

3.6. Instrumentos de investigacion

3.6.1. Observacion

Se utilizd esta técnica para observar atentamente el fenémeno, hecho o caso suscitado
en el (GAD) de Quevedo, para registrar y luego analizar la informacion obtenida, en ella

nos apoyamos para obtener el mayor nimero de datos.
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3.6.2. Encuestas

Se aplicaron 68 encuestas, a las Secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén Quevedo Provincia de los Rios.

3.6.3. Entrevistas

Las entrevistas se realizaron al Sr. Jorge Dominguez Lopez Alcalde y al Arqt.
Humberto Alvarado Espinel Vicealcalde.

3.7. Tratamiento de datos

Para el tratamiento de datos de realizo el siguiente procedimiento:

Después de realizar las encuestas se procedid hacer el conteo, tabulacion y codificacion
a los que fueron sometidos los datos obtenidos. Para este proceso se utilizo el programa
Microsoft Excel 2010 en el que utilizamos las siguientes herramientas formato tabla,
gréaficos, formulas, auto suma, promedio, entre otros, todo esto para comparar

resultados, y describir tendencias sobre el tema investigado.

3.8. Recursos humanos y materiales

3.8.1. Recursos humanos

En el cuadro N° 1 se detallaron los recursos humanos utilizados en el proceso

investigativo.

TABLA N°1 Recursos Humanos

Personas Cantidad Nombres

Sr. Jorge Dominguez Alcalde y Al
Entrevistas 2 Arquitecto Humberto Alvarado Espinel

vicealcalde
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Encuestas

68 Secretarias del Gobierno Autbnomo

Descentralizado del Cantén Quevedo

Investigadora 1 Hilda Narcisa Vichisela Vaca
Asesora 1 Ing. Shirley Alava
3.8.2. Recursos materiales
TABLA N° 1
Detalles Cantidad
Equipos de oficina
Computador 1
Impresora multifuncional 1
Copiadora 1
Utiles de oficina
Cuaderno 2
Remas de papel formato A4 1
CD 10
Agenda 1
Boligrafos 6
Lapices 6
Borradores 6
Anillados 5
Carpetas 10
Empastados 5
Calculadora 1
Cartuchos de tinta color negro 2
Cartuchos de tinta color 1
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Otros

Camara fotogréfica
Tarjeta para celular
Pendrive

Teléfono

R A W Rk

Elaborado por: Hilda Narcica Vichisela Vaca
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1. Entrevistas

4.1.1.

Realizada Al Sr. Jorge Dominguez Alcalde Del Gobierno Auténomo

Descentralizado Del Canton Quevedo Provincia De Los Rios.

TABLA N° 2

Pregunta

1.- ¢ Conoce usted lo que es la
gestion secretarial y en qué

aporta al desarrollo empresarial?

2.- ¢Considera usted que en la
institucion las labores
secretariales son cumplidas a
cabalidad?

3.- Cree usted que las secretarias
disponen de los medios adecuados
actividades

para realizar las

secretariales?

4.- ¢ Alguna vez se ha disefiado un
modelo de gestién secretarial en
esta entidad?

5.- ¢Cual considera usted que son
las debilidades que tienen las

secretarias de esta institucion?

6.-¢, Considera necesario
fortalecer la gestion secretarial

para mejorar el servicio al usuario

Respuesta

Si conozco
Ya que la gestion aporta en
gran manera al desarrollo

empresarial.

Si, son cumplidas a

cabalidad por las secretarias.

Poco, les falta preparacion y
poner empefio

Creo que nunca

Falta de actitud
Son conformistas pero no

todas

Si
Seria muy importante

fortalecer la gestion

38

Entrevista Realizada Al Sr. Jorge Dominguez

Anélisis

Analizando la Pregunta se pudo
observar que el alcalde del GAD
Municipal si conoce lo que es la
gestion pero no aplican en su
totalidad.

Se observo que las secretarias si
son cumplidas ya que les ponen
metas para que den un servicio de

una manera eficaz y eficiente

Analizando esta pregunta a la que
respondié el sr. Alcalde del GAD
de Quevedo, se determind que a
las secretarias les hace falta
preparacién, poner mas empefio
en sus labores ya que se nota
desconformidad de ambas partes.

Se  concluy6 que el modelo
propuesto sera de mucha ayuda
las secretarias ya que no tienen

ningan modelo en el cual guiarse.

Con respecto a esta pregunta hay
excepciones, segin el punto de
vista esto se da por division

politica.

El sr. Jorge Dominguez puntualiza
que si es necesario fortalecer la

gestion secretarial, para tener un



avanzando en la gestién municipal
de Quevedo?

7. ¢Esta de acuerdo que se disefie
un modelo de gestidn Secretarial
en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de este

cantéon?

8.-¢En Institucion  se

elaboran planes de capacitacion

esta

para preparar a las secretarias en
el cumplimiento de las exigencias

de los puestos?

9.- ¢ Conoce usted la importancia
gue tiene una secretaria dentro de

las Instituciones??

10. ¢Sabia usted que una buena
gestiobn secretarial satisface las

necesidades de los usuarios y

Si
Todo lo que es actualizacion

es bueno

Estamos en eso

Si
Son la imagen de toda

institucion

Si

Una buena gestion mejora la

usuario satisfecho.

El entrevistado si estd de acuerdo
que se disefie un modelo de
gestion, adopta  todas las
actualizaciones que se estan dan

do en el Municipio.

El Sr. Alcalde manifesté que estan
haciendo  gestiones con otras
instituciones publicas para que las
capacitaciones no generen muchos
gastos.
Estd comprobado que las
secretarias son muy importantes y
son la imagen de toda empresa o

Institucion en Latinoameérica.

Acertadamente mejorard el
servicio a los wusuarios del
Gobierno Auténomo

mejora la imagen de Ila imagen y tendremos un Descentralizado
i ion? . .
Institucion usuario satisfecho
Fuente: Entrevista realizada al sr. Alcalde del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Quevedo

Investigadora:

Vichisela Vaca Hilda Narcisa

4.1.2. Entrevista Realizada Al Sr. Humberto Alvarado Espinel vicealcalde del
Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantdén Quevedo Provincia de Los

Rios.

TABLA N° 4

Pregunta
1.- ¢ Conoce usted lo que es la

gestion secretarial y en qué

Respuesta

No conozco mucho
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Entrevista Realizada Al Sr. Humberto Alvarado

Anélisis
Segun la respuesta y lo que el

Arquitecto manifestd6 que no



aporta al desarrollo empresarial?

2.- ¢Considera usted que en la
institucion las labores
secretariales son cumplidas a
cabalidad?

3.- Cree usted que las secretarias
disponen de los medios adecuados
para realizar las actividades

secretariales?

4.- ¢Alguna vez se ha disefiado un
modelo de gestién secretarial en

esta entidad?

5.- ¢Cual considera usted que son
las debilidades que tienen las

secretarias de esta institucion?

6.- Considera necesario fortalecer
la gestion secretarial para
mejorar el servicio al usuario
avanzando en la gestién municipal

de Quevedo?

7. ¢ Esta de acuerdo que se disefie
un modelo de gestidn Secretarial
en el Gobierno Auténomo

Regular

No

No tengo conocimiento

Muchas
Porque les falta

Preparacion

Si es necesario

De acuerdo
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conoce  mucho del tema
secretarial, ya que su profesion es
otra, pero lo que es una gestion
explico que si conoce.

Respondi6 que las labores
secretariales no son cumplidas en
su totalidad esto quiere decir que
falta mas eficiencias y ganas al
realizar las labores dias en esta

institucion.

Con el resultado de esta entrevista
se pudo evidenciar que las
secretarias no cuentan con los
medios adecuados para realizar las

actividades secretariales.

En esta pregunta el Sr.
Vicealcalde respondié que no
tiene conocimiento por lo que El
recién esta realizando sus labores

dentro de esta entidad.

Analizando esta pregunta se
puedo  determinar que el
entrevistado manifestd que tienen
muchas falencias y les falta

preparacion.

Con respecto a esta pregunta el
entrevistado consideré que si es
necesario fortalecer la gestién
secretarial, ya que asi mejorar la

atencion al usuario.

El Arquitecto respondio que si
estd de acuerdo, ya que toda

institucion  debe  acoger vy



Descentralizado Municipal de este

cantéon?

8.-¢, En esta Institucién se
elaboran planes de capacitacion
para preparar a las secretarias en
el cumplimiento de las exigencias

de los puestos?

9.- ¢ Conoce usted la importancia
que tiene una secretaria dentro de

las Instituciones?

10. ¢Sabia usted que una buena
gestion secretarial satisface las
necesidades de los usuarios y

No

Si es muy importante

adaptarse a las actualizaciones que

se estan dando a nivel nacional.

Se pudo concluir que en el GAD
Municipal no elaboran ningdn
plan de capacitacion, esto se da
por falta de interés y argumento
que también es por falta de

presupuesto.

La conclusion es que una
secretaria es muy importante
dentro de toda empresa o intuicion
y que no me he equivocado al

elegir esta carrera.

Si en todas las instituciones
publicas se manejara una buena

gestidn secretarial y las personas

mejora la imagen de la Claro que si que hacen de secretarias todas

Institucion? fueran de profesion, se cumpliria
con la eficiencia y eficacia.

Fuente: Entrevista realizada al sr. Alcalde del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Quevedo

Investigadora:

Vichisela Vaca Hilda Narcisa



4.2. Encuestas realizadas a las secretarias del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Quevedo Provincia de los

Rios.

Una vez que se realizd las encuestas se procedid aplicar las herramientas antes

mencionadas en el programa Microsoft Excel 2010

Pregunta N° 1. ;Conoce usted que una buena gestion secretarial aporta al

desarrollo empresarial?

Tabla N° 5 Buena gestion secretarial

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
Siempre 27 40
A veces 22 32
Nunca 19 28
Total 68 100%
Fuente: Encuestas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Quevedo.

Investigadora:  Vichisela Vaca Hilda Narcisa.

En el cuadro N° 3, Las Secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD)
Municipal de Quevedo en un porcentaje minoritario dicen que nunca conoce que una
buena gestion secretarial aporta al desarrollo empresarial, mientras que un mayor
porcentaje respondieron que siempre, pero no aplican porque no son reglas obligatorias
dentro de esta institucion gubernamental, lo deseable seria que todas apliquen y esto nos

demuestra que la funcion de la Secretaria Ejecutiva es muy compleja y dindmica.

Una buena gestion secretarial aporta al desarrollo empresarial debido a que tiene la
responsabilidad de cumplir una serie de normas enfocados en la gestion, ya que estan

sujetas a cambios en sus estructuras organizacionales y procedimientos.
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Pregunta N° 2. Las gestiones Secretariales que emplean en esta Instituciones son:

TablaN° 6 La gestion secretarial

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
Muy buenas 9 13
Buenas 16 24
Regulares 43 63
Total 68 100%
Fuente: Encuestas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Quevedo.
Investigadora: Vichisela Vaca Hilda Narcisa.

Como se puedo observar en el cuadro nimero 4, un porcentaje minimo manifiesta que
las gestiones secretariales son muy buenas, en tanto que un gran porcentaje opinan que
son regulares pocas veces las emplean esto se da porque hay poco conocimiento de
parte de las administrativas o no tienen el interés en conocer, esto representa un
problema importante para el servicio pues si las funcionarias no tienen clara como
gestionar es muy probable que siga habiendo falencias e incurriendo en errores dentro

de los departamentos del (GAD) Municipal de Quevedo.

Pregunta N° 3. ;Aplica los valores y la ética en su diario accionar empresarial?

Tabla N° 7 Valoresy la Etica

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
Siempre 20 29
A veces 28 42
Nunca 20 29
Total 68 100%
Fuente: Encuestas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Quevedo.
Investigadora: Vichisela Vaca Hilda Narcisa.

Como se puede apreciar en el cuadro nimero 5 un alto porcentaje dicen que a veces
aplican los valores y la ética en su diario accionar empresarial, mientras tanto que un
porcentaje minoritario dijeron que nunca aplican, esto ocurre porque no las capacitan o

las ubican en estos puestos por afinidad sin tener conocimiento de esta profesion, lo
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ideal seria que todos los funcionarios aplicaran estos valores y en especial las secretarias

que son la imagen de la Institucion.

Se especula que los valores y la ética en el &mbito secretarial es la actividad personal,
siendo su compromiso el mantenerse actualizado en conocimientos destacando su valor en
su dignidad, seriedad, nobleza y honestidad encaminandose hacia la busqueda y

construccion de una sociedad mas justa y equilibrada.

Pregunta N° 4. ;Esta usted de acuerdo en que se disefie un modelo de gestion
secretarial para el GAD, que contribuya a mejorar el desempefio

profesional?

Tabla N° 8 Modelo de gestion secretarial

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
De acuerdo 42 62
En desacuerdo 26 38
Total 68 100%
Fuente: Encuestas a las secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Quevedo.

Investigadora: Vichisela Vaca Hilda Narcisa.

Del analisis del cuadro N° 6 se puede apreciar que un gran porcentaje manifestd que
disefiando un modelo de gestion secretarial mejorara el desempefio profesional,
mientras que un porcentaje medio dijeron que estan en desacuerdo, ya que creen que la
gestion que aplican son buenas y no necesitan cambios, pero en estos tiempos los
puestos son competitivos y si no se preparan podrian perder su trabajo o no tendrian
opcién a asensos, Es decir que este modelo les permitira que haya una mejor conocimiento

de coémo gestionar, y se evitara cometer errores en lo posible.

El objetivo al realizar este trabajo, fue el disefiar un modelo de gestion a fin de enfrentar
con éxito los desafios del entorno y optimizar el capital humano bajo los criterios de

eficiencia y eficacia para el G.A.D. Municipal.
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Pregunta N° 5. ;Cdémo considera su preparacion en el ambito secretarial para

enfrentar las grandes metas en el campo laboral?

Tabla N° 9 Preparacion en el &mbito secretarial

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
Excelente 15 23
Muy buena 18 24
Buena 21 18
Regular 14 35
Total 68 100%
Fuente: Encuestas a las secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén Quevedo.
Investigadora:  Vichisela Vaca Hilda Narcisa.

De acuerdo con cuadro N° 5 sumando entre los indicadores excelente y muy bueno dan
un porcentaje medio entre tanto que un mayor porcentaje respondid que es regular este
grafico tenemos porcentaje casi iguales ya que en cada departamento o empresa existe
competencia pero de manera inadecuada esto se da por falta de capacitacion mas
conocimiento en esta area, es importante que las secretarias estén preparadas para

cualquier reto que les impongan en el campo laboral.

Si las secretarias se sienten satisfechas al hacer lo que les gusta, su trabajo sera positivo
y ese agrado personal demostrara con eficiencia; para esto se debe estar preparadas y
tener plasmado los conocimientos adquiridos y la practica profesional logrando su

desarrollo personal.
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Pregunta N° 6. ¢ Conoce usted con exactitud cual es el rol que debe cumplir como
secretaria dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado de

Quevedo?

Tabla N° 10 rol que cumple la secretaria

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE
Mucho 25 37
Poco 33 48
Nada 10 15
Total 68 100%
Fuente: Encuestas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Quevedo.

Investigadora: Vichisela Vaca Hilda Narcisa.

Al preguntar a las administrativas, si conocen con exactitud cual es el rol que debe
cumplir como secretarias dentro de esta Institucion una gran mayoria dijeron que poco,
y un porcentaje minoritario de encuestadas respondio que nada esto quiere decir que
son pocas las servidoras que estan al tanto de su rol, este es el motivo por el cual no se

da una buena gestion secretarial.

Las profesionales de secretariado ejecutivo deben estar mas que preparas, para generar
un excelente servicio, ya que en la actualidad las labores que realizan cada una de ellas
se ve fuertemente influido por los cambios de la formacion moderna, esto define a que
ellas deben de realizar tareas y darle resolucion a los problemas que se presenten, como
también demostrar flexibilidad en las responsabilidades del cargo y rigidez en las

funciones de su ambito laboral.

Pregunta N° 7. Cree usted que una buena gestion secretarial ayuda al desarrollo

empresarial?

Tabla N° 11 buena gestion secretarial

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE
Si 41 60
No 27 40
Total 68 100%
Fuente: Encuestas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Quevedo.

Investigadora:  Vichisela Vaca Hilda Narcisa.
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En el cuadro N° 9, al hacer esta pregunta un gran porcentaje respondieron que la
gestion secretarial es importante para el desarrollo empresarial y un menor porcentaje
respondieron que no, con esto se puede decir que la mayoria saben que una buena
gestion ayuda al desarrollo del GAD Municipal, pero que no se aplica por falta de

orientacion o de capacitacion en estos temas.

Se concluyé que la gestién secretarial es de gran importancia para el desarrollo
empresarial y para el desarrollo de este canton, por lo que se estd avanzando a pasos
agigantados debido al avance tecnoldgico y cambios a nivel nacional de todos los

municipios y las competencias asignadas por parte del gobierno.

Pregunta N° 8. En esta Institucion se las capacita para manejar procedimientos

secretariales y asi exista una buena gestion?

Tabla N° 12 capacitacion en Gestion secretarial

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
Siempre 5 7
A veces 12 18
Nunca 51 75
Total 68 100%
Fuente: Encuestas a las secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Quevedo.

Investigadora: Vichisela Vaca Hilda Narcisa.

En el cuadro 10, se demuestra que la mayoria de Asistentes y Secretaria respondieron
que nunca se las ha capacitado para manejar procedimientos secretariales, mientras que
un menor porcentaje dijo que siempre, porque ellas trabajan desde hace muchos afios
en esta Institucion, tienen nombramiento y la capacitacion la recibieron en las anteriores

administraciones.

En la actualidad todo profesional tiene que estar en constante capacitacion para poder
adaptarse a los cambios que se dan dia tras dia, el no estar actualizados puede conllevar

a causas graves, como el no tener acenso o algo peor como el despido.
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Pregunta N° 9. ;Cuales cree usted que son sus falencias en el campo secretarial?

Tabla N° 13 Campo secretarial

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE %
Inconvenientes en las relaciones humanas 25 36
Manejo de la computadora 12 18
Redaccion deficiente 12 18
Atencion al usuario 19 28
Total 68 100%
Fuente: Encuestas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Quevedo.

Investigadora:  Vichisela Vaca Hilda Narcisa.

Como se demuestra en el cuadro N° 11, las falencias que tiene las Secretarias en el
campo secretarial son muchas las mas deficientes son el manejo de la computadora, la
redaccion y la atencion al usuario como se observd en esta investigacion que existe
falencias en el campo secretarial de ahi se genera la mala gestion y la incorrecta

atencion al usuario.

Las instituciones necesitan que el personal que realizan trabajos de secretaria tenga
suficiente conocimiento en muchas areas, que asuman las competencias apropiadas.
Estas competencias pueden ser adquiridas mediante un proceso formal de educacion
continua, o bien mediante la formacion continua a partir del desarrollo de las
actividades dentro de la empresa, que tengan una vision y mision renovada, dindmica y

competitiva.
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Pregunta N° 10. ;Cree usted que con el modelo disefiado mejorara la gestion

secretarial

Tabla N° 14 Modelo disefiado

INDICADORES CANTIDAD PORCENTAJE
Si 46 68
No 22 32
Total 68 100%
Fuente: Encuestas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Quevedo.
Investigadora: Vichisela Vaca Hilda Narcisa.

Como se observa en el cuadro nimero 12, un porcentaje medio de las encuestadas creen
que el modelo disefiado no mejora la gestion secretarial mientras que un porcentaje
mayoritario respondieron que si, lo ideal seria que este modelo propuesto sea analizado

y se lleve a cabo su manejo de manera adecuada.

Al aplicar un modelo de gestion secretarial se daria un fortalecimiento de las
capacidades, destrezas y habilidades de las secretarias, y se dedique estrictamente a

fortalecer la labor que exclusivamente sea de beneficio para el desarrollo institucional.

4.3. Analisis FODA

Fortaleza Debilidades

e Disponibilidad para recibir capacitaciones

e Inadecuada atencion al usuario
e Actitud integradora de la secretaria

e Valores no aplicados

e Predisposicion para adoptar cambios » o
e Redaccion deficiente
e Proyeccion para crecer como personay e Falta de capacitacion
como profesional.
e Necesidades de logros
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Capacidad de entender y asimilar
situaciones nuevas.

Fuerza de voluntad para desarrollar el
sentido de persistencia

Mejorar sus actitudes y aptitudes.

Oportunidades
Sueldo fijo
Actualizacion de conocimientos
Oportunidad de reeducarse
Mejorar su perfil
Obtener acenso
Trabajar en equipo
Recompensas y reconocimientos

Que su imagen sea trasferida para que
gjerza un mejor cargo
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Mala comunicacion
Desconocimiento de tramites

No planificacion de su tiempo y el
de su jefe

Realizar actividades ajenas a su
trabajo

Mantener su apariencia descuidada
Amenazas

Inestabilidad Laboral

Descenso de puesto

Quedar desempleada

Trabajar bajo presion

falencias en los procesos Yy
gestion administrativa

Dificultad para el normal
desarrollo y utilizacion de los
recursos y servicios.

Incomodidad para el usuario

Desprestigio a la institucion



4.4. Modelo de Gestion Secretarial

Cuadro N° 16 Disefio del Modelo de Gestion

Perfil

Cualidades Principios y Valores

Eficiencia

Actitud y habilidad

Exigencias técnicas

Control de los recursos

La relacion comunicativa

El flujo de la informacion

Ser organizada, creativa, flexible y confiable.

Discrecion, puntualidad, paciencia, lealtad, tacto,

responsabilidad, ver, oir y callar.

Realizar la mayor cantidad de cosas posibles,

utilizando la menor cantidad de recursos

Con actitud se consigue aptitud y con esto
Habilidad.

Manejo de idiomas, formacion, conocimiento de
paquetes de office, conocimientos varias,

experiencia.

Debe controlar el uso de los recursos que maneja,

tanto econémicos como materiales y humano

Su trabajo es principalmente, un ejercicio de

comunicacion efectiva.

La Secretaria es la principal encargada de que la

comunicacién entre las personas fluya.
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4.4.1. Perfil de la secretaria

Debe estar dotada de conocimientos técnicos como ofimatica,, bases de datos,
localizacion de informacion, soportes de documentacion, usar la iniciativa, entre otros,
ademéas debe poseer habilidades personales, saber establecer buenas relaciones
personales internas y externas de la Institucion, tener conocimientos de técnicas de
interrelacion personal tener seguridad en si mismo y desarrollar su inteligencia

emocional.; una buena secretaria es un activo muy valioso para un alto ejecutivo.

Ser organizada:
La secretaria ideal debe ser capaz de organizar impecablemente las tareas, la agenda, y
toda actividad que conlleve la funcién.

Ser organizada sin excusa. Las personas que se relacionan con ellas en la empresa
deben tener confianza y estar tranquilas de que tendran el trabajo solicitado en tiempo y

forma, no hay excusas en las empresas para no alcanzar los objetivos.

Creativa:
Es recomendable que la secretaria sea creativa no quedarse dormida y estar siempre un
paso adelante ser proactiva y saber llevar la presion del trabajo en esos momentos en

los que es imprescindible dar soluciones rapidas y efectivas.

Ya que la creatividad nos lleva a crear cosas nuevas, un mundo de posibilidades por

explorar y a dar una aplicacion correcta de todo eso que encontramos novedoso.
Flexible:

La secretaria debe ser flexible ante el cliente, ceder siempre para evitar conflictos, ser
flexibles no significa dejarse llevar y ser condescendientes con todo y con todos. El
aprender a escuchar y a observar con atencion todo lo que ocurre a nuestro alrededor,
constituye el punto de partida para tomar lo mejor de cada circunstancia y hacer a un

lado todo aquello que objetivamente no es conveniente.
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Confiabilidad:

Es bien conocida la relacion etimoldgica entre secretaria y secreto. Asi, en el Cédigo de
Etica de las Secretarias, uno de los principios prioritarios es la discrecion con respecto a

la informacién de la empresa, de los superiores y de los compafieros de trabajo.

Toda secretaria tiene que ser una persona confiable ya que tiene acceso a los
documentos mé&s importantes, archivo, inventario, relacion de gastos, relacion de
precios, actas registros de la empresa, ndmina de empleados, decisiones internas de la
compafiia y otros tipos de documentacion privada de la empresa.

Iniciativa:
Una secretaria con iniciativa debe anticiparse a las necesidades de su jefe con
precaucion y criterio, tener capacidad para emprender una accion, sin la necesidad de

que otras se lo indiquen.

4.4.2. Cualidades Principios y Valores

Discrecion:

Es vital para toda secretaria, puesto que ocupa un cargo de confianza y tiene acceso a
material considerado reservado, debera tener los documentos alejados de miradas
indiscretas, ademas de mantener la prudencia respecto a la informacion que conoce y

debe guardar las espaldas de su jefe.

Y una de las cualidades esenciales de la secretaria que ocupa un cargo de confianza

debe ser; ver, oir y callar.

Puntualidad:

Es una manifestacion de seriedad y formalidad. Toda secretaria debe ser puntal en el
cumplimiento de su horario de trabajo como en el desarrollo de las labores
encomendadas.

Paciencia:

La paciencia se asocia con la calma o la paz, es una cualidad que tiene una persona para
soportar o tolerar algo sin ponerse nerviosa, una persona paciente es aquella que sabe

esperar y logra tomarse las cosas con calma.
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Lealtad:
No significa quedarse con las cosas buenas y malas, es apoyar en situaciones de crisis 0
situaciones incomodas. También abarca la dedicacion al trabajo rindiendo y queriendo

la empresa donde labora.

Tacto:

Implica hacer lo debido en el momento adecuado solucionar un problema sin dar

explicaciones pero sin ser claro y contundente ante cualquier anomalia que se presente.

Responsabilidad:

Es vital en un cargo secretarial, una secretaria profesional evita cometer errores de
cualquier tipo, se comporta con diligencia ante las personas a si no sean del agrado, se
Ilega con puntualidad al sitio de trabajo y si es ddcil con la hora de salida, manteniendo
el orden de la oficina y discreta con el teléfono de la empresa.

Los valores son internos y subjetivos, y representan aquello que sentimos con mas

fuerza y que orienta nuestra conducta

Los principios son el conjunto de valores, creencias, normas, que orientan y regulan a la
organizacion. Son el soporte de la vision, la mision, la estrategia y los objetivos
estratégicos. Los principios son practicos y pueden ser utilizados para obtener
resultados positivos y utiles en el mundo de la secretaria. Los valores evolucionan con
el paso del tiempo; son relativos en su aplicacion y pueden arrojar resultados positivos
si se basan en los principios correctos, asimismo pueden arrojar resultados negativos si

se aplican sobre principios incorrectos.
La Eficiencia:

Una secretaria eficiente , es aquella que no tiene problemas para ser cumplida, terminar
las cosas en el tiempo estipulado, no solo en el trabajo , sino para si mismo, tomarse sus
descansos sin estar preocupandose por lo demas, y en definitiva, quien aparte de saber

gestionar su propio tiempo, sepa gestionar los recursos donde labora.
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Es realizar bien el trabajo, poner todo nuestro esfuerzo y voluntad. Nadie es

indispensable y otra persona podria desempefiar nuestra labor.

Actitud y habilidad:

Es el sentido de la lealtad, honradez, honestidad, dignidad profesional y buena fe. Su
comportamiento no debe suponer jamas un descrédito para su persona o para la empresa
que representa.

Nuestra actitud es un estado mental influenciado por nuestras experiencias,
sentimientos, pensamientos y conductas. La actitud que transmitimos sera la que
generalmente recibiremos. Si todo empieza con la forma en que recibes a las personas:
tu sinceridad, tu interés auténtico, tu gusto por ser quien eres y por hacer lo que haces;

todas son causas que tienen el efecto de lograr que alguien se sienta satisfecho.
4.4.3. EXxigencias técnicas de una secretaria

Manejo de idiomas:
El inglés de forma imprescindible, pero ademas las empresas valoran el manejo de otras

lenguas como el francés, italiano, aleman, portugués y chino.

Formacion:
Las secretarias en la actualidad tienen que estar formadas en Secretariado de Direccion,

estar especializadas y mantenerse al tanto de las Gltimas tendencias.

Conocimientos de paquete de Office:
Toda secretaria de direccion tiene que poder manejar esta herramienta informatica, ya

gue las organizaciones de este siglo interactlan con nuevas herramientas tecnolégicas.
Conocimientos varios:

Una profesional debe de saber a rasgos generales y administrativos de la empresa sobre

legislacidn, marketing, protocolo, gestion personal, contabilidad, entre otros.
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Experiencia:
Si bien no es un requisito excluyente en todos los trabajos, siempre se valora la
experiencia por ello es que resulta tan importante realizar pasantias durante el cursado

de la carrera.

4.4.4. Control de los recursos

Recursos econdmicos:

Una secretaria debe tener un estricto control de los recursos econdmicos de la empresa
como por ejemplo la caja chica debe mantenerla activa nunca quedarse si recursos ni
tampoco utilizar en gastos innecesarios o personales cada movimiento realizado deber

tener respaldo porque si algo llegaria a faltar deberia reponer de su salario
Recursos materiales:

Los materiales que se emplean en las oficinas debe ser estrictamente para uso de la
empresa, la secretaria debe cuidar los materiales de la oficina que asignados para su uso

diario no desperdiciarlos, tener un control y cuidado sobre ellos.

Recursos humanos:

Si las empresas no estan preparadas para el cambio, tampoco lo estan las personas.
Todo cambio en el &mbito personal implica una modificacion de las relaciones, de las
responsabilidades o del comportamiento de las personas que son miembros de la
empresa, requiriendo un significativo ajuste o alteracion de su ambiente cotidiano de

trabajo, modificacidn de habitos, procedimiento y relaciones funcionales.

El flujo de la informacion:

La Secretaria es la principal encargada de que la comunicacion entre las personas fluya

pero de manera acertada.

Toda buena profesional tiene que ser capaz de gestionar las relaciones con los contactos
de la empresa de forma O&ptima y poder adaptarse a los distintos niveles de

interlocucion.
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Para facilitar una gestion rapida y eficaz por parte de las unidades administrativas
durante el periodo inicial en el que los expedientes se tramitan y custodian en las
propias oficinas.

Sistema de descripcién y de gestion:

Preferiblemente automatizada, de los documentos y expedientes para describir y

recuperar la informacion.

Liderazgo:

Los Lideres Excelentes desarrollan y facilitan la consecucion de la mision y la vision,
desarrollan los valores y sistemas necesarios para que la Institucién logre un éxito

sostenido y hacen realidad todo ello mediante sus acciones y comportamientos.

El liderazgo es el conjunto de habilidades gerenciales o directivas que un individuo
tiene para influir en la forma de ser de las personas o en un grupo de personas
determinado, haciendo que este equipo trabaje con entusiasmo, en el logro de metas y

objetivos.
4.5. Discusion de resultados

En las encuestas realizadas, si conocian que una buena gestion secretarial aporta al
desarrollo empresarial cuadro N° 3, la mayoria respondieron que siempre, pero no se
aplica por falta de conocimientos y porque creian que no era tan necesario; segun
Paredes Vera y Vélez Parraga, 2013 dicen que la gestion secretarial toma en cuenta
todas las areas y funciones al interior de un procedimiento en la que estan relacionadas
entre si, en el del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal, una buena
Gestion propiciard cambios en la actitud de servicio y la atencién al usuario que brinda

cada departamento logrando satisfacer las necesidades colectivas.

En las encuestas realizadas si aplica los valores y la ética en su diario accionar
empresarial?, con los indicadores siempre y nunca los porcentajes son iguales esto nos
dice que una parte aplican y otra no; segun Gana 2015, dice que los valores éticos son

formas de ser y actuar de los servidores publicos y de las secretarias, las profesionales
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en Secretariado Ejecutivo no estan exentas del reto de llevar los valores éticos a la
practica, en el camino se presentan obstaculos que quebranten dichos valores, debido a
la posicion del trabajo son pilares fundamentales de vinculacion y apoyo en la
institucion por lo que es necesario que apliquen, cuadro N° 5.

Cuando se realizo la pregunta nimero 4, si esta usted de acuerdo en que se disefie un
modelo de gestion secretarial para el GAD, que contribuya a mejorar el desempefio
profesional el 62% estaban de acuerdo; Serrano 2011, indica que el modelo de
gestion debe enfocarse en tres pilares; vision, mision y valores. Con el disefio de un
modelo de gestion secretarial se espera que mejore el desempefio profesional, ya que
es una alternativa de solucion a la problematica identificada; el modelo planteado sera
de mucha ayuda para que asi puedan mantener consistentemente una actitud solicita y
cordial hacia los usuarios de esta Institucion, que las gestiones que se desarrollan en

cada departamento sean las mejores y los resultados excelentes.

De acuerdo a la sistematizacion, se formuld pregunta N° 9, ;Cuéles cree usted que son
sus falencias en el campo secretarial? Se demostré que son muchas, esto influye
negativamente en el desarrollo empresarial, la cual se discutio con los autores,
Rodriguez, Estrada, el Articulo Desarrollo secretarial, 2010 y la Rivista
INCODESA, 2013, y nos dicen que para que se dé un buen desarrollo secretarial hay
que tener en claro varios puntos, desarrollando habilidades que permitan la facilidad del
proceso de recepcion y emision de informacion, tanto verbal como escrita, garantizando,
asi, una comunicacion efectiva en el puesto, y no existan las falencias como la que

encontramos en esta investigacion.

En esta Institucién se las capacita para manejar procedimientos secretariales y asi
exista una buena gestion? En el cuadro 10 nos demostro que el 75% nunca se capacitan,
discutiendo con lo que plantea Jiménez 2013, que la excelencia en la Gestion en
la planificacion y direccidn, excelencia en la organizacion y control. Excelencia en
todos y cada una de sus actividades, y perfeccion en todos y cada uno de sus integrantes
dice que una organizacion que practica la excelencia es al mismo tiempo una
organizacion de alta competitividad, para esto las secretarias deben estar en constante

capacitacion.
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En conclusion la gestion secretarial tiene el compromiso de cumplir una serie de
preceptos éticos enfocado en la gestion laboral, sobresaliendo los criterios de
excelencia, satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios que demandan

atencion de calidad.

Se recomienda fortalecer la gestion secretarial para asi mejorar el servicio a los usuarios

en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Quevedo.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. CONCLUSIONES

Con los resultados obtenidos en la investigacion a través de las encuestas aplicadas a las
secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal de Quevedo, se
puedo establecer las siguientes conclusiones:

De acuerdo a la informacion recabada que si conoce que una buena gestion secretarial
aporta al desarrollo empresarial el 40% respondieron que siempre, y que la gestidn
secretarial que emplean en los actuales momentos 63% respondieron que es regular. La
escasa aplicacion de procedimientos secretariales para llevar a cabo las actividades
diarias en la institucion ha generado un entorno que dificulta el alcance y objetivos tanto

de la empresa como personales.

Como se puede estimar en este analisis el 42% dicen que a veces aplican los valores y la
ética en su diario accionar empresarial, cuando se las pregunto qué si disefiando un
modelo de gestion secretarial mejorara el desempefio profesional, el 62% dijo que si, y

afiadieron que también mejorara el desarrollo empresarial.

De acuerdo con los resultados de la pregunta N° 5, el 35% de las encuestadas
respondieron que su preparacion en el ambito secretarial es regular y un porcentaje
mayoritario respondié que no conocen con exactitud cudl es el rol que debe cumplir
como secretaria dentro del GAD, es notorio las debilidades que tienen ya que no existe
una verdadera concienciacion en cuanto a los roles, funciones y tareas que deben

cumplir.

Cuando se plantio esta pregunta ¢Cree usted que la gestion secretarial es importante
para el desarrollo empresarial? El 60% respondio que si es importante, el grafico N° 8
demuestra que la mayoria de asistentes y Secretarias nunca se las ha capacitado

referente al tema de lo que es una gestion secretarial.
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De acuerdo a la informacion recopilada de ¢Cuales cree usted que son sus debilidades
en el campo secretarial se concluyé que son varias, y las encuestadas creen que el
modelo disefiado mejorara la gestion secretarial, ya que no tiene ningin modelo y
consideran que este si mejoraran el desempefio, agilitara la documentacion ingresada

por el usuario generando confianza y credibilidad hacia la Institucion.

5.2. RECOMENDACIONES

Luego de haber expuesto las diferentes conclusiones se puede establecer las siguientes

recomendaciones:

Fortalecer la gestion secretarial para mejorar el servicio al usuario fortaleciendo en la
gestion secretarial y aplicar los procedimientos secretariales para llevar a cabo las
actividades diarias en la institucion viabilizando el alcance de los objetivos tanto de la

entidad como personales influyendo en el desempefio laboral

Que las gestiones que se desarrollan en cada departamento sean las mejores y los
resultados excelentes. EI mismo que ayudara a determinar las actividades en forma

individual, lo cual mejorara y ayudara al mejor el desempefio profesional.

Que se aplique el modelo de gestion secretarial, es una alternativa de solucion a la
problematica identificada en la presente investigacion; cuerpo normativo que le
permitird definir el desempefio de las secretaria de la institucion y con ello delimitar
responsabilidades, funciones y atribuciones, con la finalidad de viabilizar los procesos

de gestion y atencidn al cliente interno y externo de este organismo publico.
Capacitar a las secretarias de la institucion para fortalecer sus conocimientos, falencias,

servicio al usuario, gestion secretarial, sean las adecuadas, y puedan cumplir su rol con

eficiencia y eficacia, se dé el desarrollo empresarial deseado en toda institucion.
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Aplicar los procedimientos secretariales para llevar a cabo las actividades diarias de la
institucion posibilitando el alcanzar los objetivos tanto de la empresa como personales,
ya que existe mucha competitividad, y nadie es indispensable.

Se sugiere al momento de contratar al personal para ocupar el cargo de Secretaria de
cualquier departamento de la Municipalidad, que se observe el perfil profesional de la
persona para que se le asignen las funciones que le corresponda de acuerdo a sus

conocimientos, para que puedan desarrollar las actividades de una manera eficiente.
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CAPITULO VIII

ANEXOS



ANEXO N°1

En las oficinas de talento humano con la secretaria pidiendo informacion y

también haciendo la encuesta

Imagen N2 1 Oficinas de talento humano Imagen N2 2 Oficinas de talento humano
realizando encuesta pidiendo informacion

Imagen N2 3 Encuestando a la directora de Talento Imagen N2 4 Recabando informacién

humano la Ing. Cristina Vinza
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Imagen N2 5 Tesoreria

Imagen N2 7 Dirigiéndome a otros
departamentos

Imagen N2 8 Con el administrador de la
ciudadela Municipal

Imagen N2 10 En la oficina de relaciones

publicas encuestando Imagen N2 9 Junto a los Sefores alcalde y

vicealcalde de esta ciudad



g . ., Imagen N2 11 Museo
Imagen N2 12 Edifico de informacion al

usuario

Imagen N2 14 oficinas de Promocion civica Imagen N2 13 Encuestando

ESTIMAGOS USUAMIES FAVOR
O PEARLR FACTLINA

UNICO DOCUMINTO PAKA QUK
T SUS THAMITES.

Imagen N2 15 departamento de Sistema Rentas

Imagen N2 16 Avaltos y Catastros
Internas
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ANEXO N° 2

Disefiar un modelo de gestién secretarial para mejorar el desempefio
profesional y la atencion al usuario, en el Gobierno Autonomo Descentralizado
(GAD) Municipal del canton Quevedo Provincia de los Rios.

Entrevistas realizadas a los Sefiores Jorge Dominguez alcalde del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal y Humberto Alvarado Espinel vicealcalde

del mismo.

1. Conoce usted lo que es la gestion secretarial y en qué aporta al desarrollo

empresarial?

2. Considera usted que en la institucion las labores secretariales son cumplidas a

cabalidad?

3. Alguna vez se ha disefiado un modelo de gestion secretarial en esta entidad?

4. ¢En las Secretaria del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal como

considera que es la gestion secretarial?

5. ¢Cual considera usted que son las debilidades que tienen las secretarias de esta

institucion?
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6. ¢Considera necesario fortalecer la gestién secretarial para mejorar el servicio al

usuario avanzando en la gestién municipal de Quevedo?

7. Esta de acuerdo que se disefie un modelo de gestion Secretarial en el Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal de este canton?.

8. En esta Institucion se elaboran planes de capacitacion para preparar a las

secretarias en el cumplimiento de las exigencias de los puestos

9. Conoce usted la importancia que tiene una secretaria dentro de las Instituciones?

10. Sabia usted que una buena gestion secretarial satisface las necesidades de los

usuarios y mejora la imagen de la Institucion?
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ANEXO N° 3

Disefiar un modelo de gestion secretarial para mejorar el desempefio profesional y
la atencion al usuario, en el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD)
Municipal del canton Quevedo Provincia de los Rios.

Encuestas realizadas a las secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Cantén Quevedo Provincia de los Rios.

1. ¢Conocia usted que una buena gestion secretarial aporta al desarrollo
empresarial?

Siempre O A veces O
Nunca O

2. Las gestiones Secretarial que emplean en esta Instituciones son:

Muy buenas O Buenas O
Regulares O

3. Aplica los valores y la ética en su diario accionar empresarial

Siempre O A veces O
Nunca o

4. ¢Esta usted de cuerdo que disefiando un modelo de gestion secretarial que

contribuya a mejorar el desempefio profesional?

De acuerdo O En desacuerdo O

5. Como considera su preparacion en el ambito secretarial para enfrentar las

grandes metas en el campo laboral?.
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Excelente O Muy buena O
Buena O Regular O

6. ¢Conoce usted con exactitud cudl es su rol que debe cumplir como secretaria

dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo.

Mucho O Poco O Nada O

7. Cree usted que una buena gestion secretarial ayuda al desarrollo

empresarial?

Si O No O
8. En esta Institucion se las capacita para manejar procedimientos secretariales y

asi exista una buena gestion? O

Siempre O A veces
-

Nunca

8. ¢Cudles cree usted que son sus debilidades en el campo secretarial?
Inconvenientes en las relaciones humanas
Manejo de la computadora

Redaccién deficiente

0000

Servicio al cliente

¢, Cree usted que con el modelo disefiado mejorara la gestion secretarial

s O Ne -
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Cualidades
Principiosy
Valores

El control de
los recursos

El Flujo de la
informacion

Las relaciones

S Cualidades
El perfi principiosy efeciencia exigencias
valores tecnicas comunicativas

L

e
D ——
Discrecion, ) )
puntualidad Realizar la Manejo de
’ . .
paciencia, mayor idiomas,
lealtad, tacto, = cantidadde formacion,
responsabilidad cosas conocimientos
, ver, oiry callar osibles varios
E
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