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TEMA: “LOS PROCESOS SECRETARIALES Y SU INFLUENCIA EN LA
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MUNICIPIO DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO”
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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo investigativo, “Los procesos secretariales y su influencia en
la atencion al cliente en la Administracion Zona Norte del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito”, se orienta en fortalecer el nivel cognitivo,
procedimental, actitudinal promoviendo en el dmbito empresarial, cambios
sociales, tecnoldgicos, cientificos, econdmicos, politicos, involucrando la
coordinacion de todos los recursos: humanos, técnicos y financieros disponibles
en la organizacion en una o varias unidades técnicas, fisico-espaciales afrontando
las exigencias administrativas, contribuyendo en el mejoramiento continuo de la
institucion mediante la planificacion, organizacion, direccion, control fomentando
el trabajo en equipo, manteniendo el liderazgo, la capacidad de andlisis, sintesis,
razonamiento, contribuyendo en el mejoramiento del servicio al usuario mediante
politicas, procedimientos, métodos para mejorar el desempefio laboral,
fomentando la capacidad para motivar a los miembros, mejorando la
comunicacion, estableciendo interrelaciones mediante el didlogo, la negociacion,
el acuerdo, la participacién, orientando el proceso secretarial hacia el servicio
publico de calidad, cumpliendo con la ley de forma transparente, estructurada,
sistematizada optimizando los recursos disponibles, conduciendo a mejores ideas
y decisiones produciendo resultados de mayor calidad acrecentando el
empoderamiento y el compromiso de los miembros mejorando el entendimiento,
incrementando la eficiencia en la realizaciébn de los trabajos secretariales,
desarrollando habilidades que permitan la fluidez del proceso de recepcion y
emision de informacion, tanto verbal como escrita, alcanzando una comunicacion
efectiva aplicando los procesos administrativos basicos del area secretarial.

Descriptores: Procedimientos, métodos, desempefio, laboral, comunicacion,
dialogo, proceso, participacion, interrelaciones, secretarial, servicio, publico.
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TECHNICAL UNIVERSITY OF AMBATO
FACULTY OF HUMAN SCIENCES AND EDUCATION
SPANISH SECRETARIAL CAREER
IN SEMI-PRESENTIAL STUDIES MODALITY

TOPIC: TOPIC: “SECRETARIAL PROCESS AND ITS INFLUENCE ON THE
CUSTOMER MANAGEMENT IN NORTH METROPOLITAN DISTRICT
MUNICIPALITY OF QUITO *

Autora: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
Directora: Lcda. Mg. Monica Narciza Lopez Pazmifio

EXECUTIVE SUMMARY

This research work , “The secretarial processes and their influence on the
customer in the Northern Administration of Metropolitan District of Quito”,
focuses on strengthening, cognitive , procedural , promoting attitudinal level in
business , social changes technological, scientific, economic, political, involving
the coordination of all resources : human, technical and financial resources in the
organization in one or more space - physical, technical units facing administrative
requirements, contributing to the continuous improvement of the institution by
planning , organization, direction , control, promoting teamwork, keeping the
leadership, capacity for analysis, synthesis, reasoning, contributing in improving
customer service through policies, procedures, methods to improve work
performance, build capacity to motivate members, improving communication,
establishing relationships through dialogue, negotiation, agreement, participation ,
guiding the secretarial process towards quality public service, complying with the
law in a transparent, structured, systematic optimizing resources available, leading
to better ideas and decisions producing higher quality results adding to the
empowerment and commitment of members to improve the understanding |,
increasing efficiency in performing secretarial jobs, developing skills that allow
the flow of the process of receiving and issuing information, both verbal and
written, achieving effective communication using the basic administrative
processes secretarial area .

Descriptors: Procedures, methods, performance, work, communication, dialogue,
process, participation, relationships, secretarial service, public.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como tema: “Los procesos secretariales y
su influencia en la atencién al cliente en la Administracibn Zona Norte del

Municipio del Distrito Metropolitano de Quito”

Resulta imperativo y estratégico para afrontar la competitividad actual y futura,
revisar los procesos de gestion secretarial en la empresa, intentando optimizarlos
involucrando y coordinando los recursos humanos, técnicos, tecnoldgicos y
financieros, ordenandose segun la estructura de organizacion, conllevando al
fortalecimiento de los procesos de: planificacidn, organizacion, direccién y control se

logren objetivos previamente establecidos.

Para un mejor estudio la presente investigacion se ha dividido en seis capitulos,
desarrollados de acuerdo a la norma establecida en la Facultad de Ciencias Humanas

y de la Educacion, para la modalidad de tesis.

El Capitulo I: EI Problema de Investigacion; expone el problema, la
contextualizacion, el analisis critico basado en el arbol de problemas, prognosis,
delimitacién de la investigacion sefialandose el campo area, aspecto, espacio y tiempo
agregando ademas las unidades de observacion, justificacion; finalizando con los

objetivos general y especificos.

El Capitulo Il se denomina: Marco Tedrico; engloba los antecedentes investigativos,
dandose a conocer la existencia de investigaciones similares, su fundamentacion
Filosofica y Legal; en el marco conceptual se evidencia las categorias fundamentales
junto con la operacionalizacion de variables tanto de la variable independiente como

de la variable dependiente, estableciéndose la hipotesis y sefialamiento de variables.



El Capitulo Ill, se denomina Metodologia; Plantea en la investigacion el enfoque
critico propositivo de caracter cuantitativo y cualitativo; la modalidad y tipos de la
investigacion, hace referencia a la poblacion y muestra, operacionalizacion de las
variables, el plan de recoleccién del informacidn junto con el plan de procesamiento y

analisis.

El Capitulo 1V, en el Marco Administrativo, se evidenciara los aspectos graficos,
puntualizandose los recursos, tiempo, fuentes de soporte del trabajo cientifico, los
recursos: institucionales, talentos humanos, materiales, financieros, indicando el
presupuesto y financiamiento, exteriorizando ademas el cronograma que posibilitara

el control del tiempo de ejecucion.

El Capitulo 1V, se denomina anélisis e interpretacion de resultados que consta de

cuadros 'y graficos estadisticos, interpretacion de datos y la verificacion de hipotesis.

El Capitulo V, conclusiones y recomendaciones toma como base la informacion
obtenida en el proceso de investigacién mediante la realizacion de encuestas dirigidas

a funcionarios y usuarios, se establece las conclusiones y recomendaciones.

El Capitulo VI, la propuesta, consta del titulo, datos informativos, justificacion,
objetivos, andlisis de factibilidad de implementacién, el modelo operativo de

ejecucion, el marco administrativo y la evaluacion de impactos de la propuesta.

Finalmente se concluira con la bibliografia, Webgrafia y anexos respectivos;
especificando el fundamento documental a utilizarse en el desarrollo del trabajo,
haciendose referencia a sitios webs, blogs o portales de Internet, en los anexos se

presentara documentos referentes al trabajo realizado.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Tema

“Los procesos secretariales y su influencia en la atencion al cliente en la

Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito”

1.2. Planteamiento del Problema.

1.2.1. Contextualizacién

Debido al dinamismo que rodea el ambiente secretarial y las exigencias del ambito
profesional, en el pais las entidades publicas se incorporan a las nuevas herramientas
administrativas, donde innumerables funcionarios debido al escaso conocimiento en
el manejo tecnoldgico dificulta el proceso de atencion al cliente generando la
necesidad de crear programas enfocados en las relaciones humanas, relaciones

publicas, desarrollo profesional, comunicacion y motivacion.

REYES CANO, Liz De Montserrat. (1990). Manifiesta que: “Los procesos
secretariales conllevan al mejoramiento en la atencion y servicio al cliente donde la
secretaria tiene como funciones fundamentales la planeacidn, organizacion,
ejecucion, y control de actividades encaminadas hacia el éxito empresarial. La

secretaria eficiente. Tomo Primero. Madrid. Espafa. (Pag. 34).

Es significativo resaltar que en las instituciones publicas del Ecuador es limitada la
seleccion de tareas encaminadas al logro de los objetivos limitando la creatividad,
procedimientos, métodos, estrategias el desarrollo de destrezas y habilidades

conllevando a un deficiente desempefio laboral en la actividad secretarial generando



un servicio inadecuado obstaculizando la optimizacién de recursos, conllevando a un

servicio inactivo e ineficiente.

En el Distrito Metropolitano de Quito, se considera a la secretaria pilar fundamental
para la integracion entre los miembros e integrantes de la empresa, sin embargo la
escasa comunicacion organizacional, la inadecuada aplicacion de procesos
secretariales ha influido en la toma de decisiones evidenciandose una actitud quejosa,
negativa, de desgano hacia el trabajo que realiza debilitando la atencion al usuario y

comunidad en general.

“Para efectuar las actividades secretariales resulta esencial la planeacion y
organizacion, apoyando a los miembros en el mejoramiento de sus capacidades
cognitivas, procedimentales, actitudinales y afectivas considerando al cliente el
elemento fundamental para el éxito empresarial” STONER J. (1990) Administracion.

Prentice Hall. México. Republica Federal.

En las empresas publicas, privadas y mixtas es importante el fortalecimiento de la
comunicacion efectiva, componente esencial para el éxito de la organizacién, sin
embargo su escasa aplicacion ha dificultado la resolucion de conflictos y toma de
decisiones evidenciandose en la escasa planeacion, escucha, retencion y evaluacion
deficiente, obstaculizando las funciones de liderazgo para cumplir objetivos

institucionales.

Es esencial manifestar que en la Administracion Zona Norte del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito, la organizacion tiene como finalidad agrupar las
actividades para alcanzar ciertos objetivos, logrando su méxima eficiencia dentro de
los planes y objetivos sefialados, sin embargo se evidencia lentitud en los procesos
secretariales, obstruyendo el desempefio de las actividades encaminadas al servicio y

atencion al cliente.



Es significativo resaltar que la escasa comunicacién tiende a generar insatisfaccion
laboral e incluso un insuficiente desempefio, dificultando en la planificacion de
tareas secretariales, originando una escasa coordinacion en el desarrollo de
actividades debido a la insuficiente capacitacion y aprendizaje relacionado con los

procesos secretariales y la atencion al cliente



Arbol del problema

Inadecuado desarrollo Incorrecta cultura de serv Limitado liderazgo y
organizacional al cliente efectividad personal

Desconocimiento de los procesos secretariales en la atencion al cliente en la Ac
Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

Dificultad en la planificacio Escasa coordinacion en e Insuficiente capacitacion
de tareas secretariales desarrollo de actividades aprendizaje

Graéfico N. 1. Planteamiento del problema. Arbol de Problema
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa



1.2.2. Anélisis Critico

En la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito la secretaria no asume el compromiso de colaborar con los clientes debilitando
las habilidades, conocimientos, competencias requeridas para mejorar su desempefio,
desmejorando su liderazgo, respondiendo negativamente a las nuevas formas de

produccién y eficiencia organizacional.

Es fundamental manifestar que la dificultad en la planificacion de tareas secretariales
ha generado un inadecuado desarrollo organizacional dificultando el desarrollo
intelectual, la adquisicion de destrezas y habilidades produciendo cambios negativos
en su comportamiento limitando la adquisicion de nuevos roles y responsabilidades

que propenden al crecimiento y progreso de la organizacion

La escasa coordinacion en el desarrollo de actividades se evidencia en la incorrecta
cultura de servicio al cliente limitando la integracién corporativa y participativa en
todos los niveles de la organizacion donde los comportamientos y valores no son
considerados para promover cualquier proceso de cambio e innovacion en la
Administracion Zona Norte alcanzando en la prestacion el servicio al cliente niveles

de insatisfaccion e infidelidad.

La insuficiente capacitacion y aprendizaje ha limitado el liderazgo y efectividad
personal deteriorando la cultura organizacional, disminuyendo la productividad,
competitividad, cultura corporativa desmotivando en la gestién del cambio,
aplicacion de valores, y objetivos de la organizacion demostrando inflexibilidad ante
los nuevos conocimientos, formas de gestion, de adaptacion a los permanentes

cambios de orden tecnolégico empresarial.



1.2.3. Prognosis

De no atenderse el problema del desconocimiento de los procesos secretariales en
la atencion al cliente en la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito las consecuencias a futuro produciran un inadecuado
desarrollo organizacional, incorrecta cultura de servicio al cliente, se limitaria el
liderazgo, la efectividad personal impidiendo el trabajo en equipo, la comunicacion

abierta.

Se fomentaria una inadecuada relacion de cooperacion entre los directivos, y los
trabajadores observandose desinterés en el cumplimiento de objetivos a largo

perjudicandose en los niveles de produccién y productividad.

Es decir, la Administracién Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito seria una institucion incapaz de cubrir las necesidades en el servicio de
atencion, se generaria desconfianza e inseguridad en la tramitacion interna, se
evidenciaria actitudes negativas como irrespeto, irresponsabilidad, incumplimiento
en los procesos y labores secretariales que conllevarian al desprestigio de la imagen

personal, profesional e institucional.

1.2.4. Formulacién del Problema

¢De qué manera los procesos secretariales influyen en la atencién al cliente en la

Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito?

1.2.5. Preguntas Directrices
e ¢ Como influyen los procesos en la atencidn al cliente en la Administracion

Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito?



e Cuéles son las consecuencias producidas por el limitado conocimiento de
los procesos secretariales en la Administracion Zona Norte del Municipio

del Distrito Metropolitano de Quito?

e ;Existe una alternativa de solucion que fortalezca los procesos secretariales
en la atencion al cliente en la Administracion Zona Norte del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito?

1.2.6. Delimitacion del objeto de estudio

1.2.6.1. Delimitacién de Contenido

Campo: Secretarial.
Area: Administrativa.
Aspecto: Procesos secretariales

Atencion al cliente

1.2.6.2. Delimitacién Espacial

La presente investigacion se efectuard en la Administracion Zona Norte del

Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

1.2.6.3. Delimitacion Temporal

El problema sera estudiado durante el periodo comprendido entre: Agosto del 2012 a
enero del 2013.



1.2.6.4. Unidades de Observacion

Secretarias

Clientes

1.3. Justificacién

El presente trabajo resalta su interés al investigar los procesos secretariales que
contribuyen en la atencion al cliente de la Administracion Zona Norte del Municipio
Metropolitano de Quito, descubriendo, desarrollando el potencial personal,
profesional incorporando habilidades que permitan fortalecer la seguridad y confianza
en la realizacion de diversos tramites conllevando al progreso institucional,

profesional, laboral.

La autora destaca su interés por conocer la influencia de los procesos secretariales en
la atencion al cliente alcanzando su satisfaccion, la fidelidad del cliente en un proceso
estructurado y coherente adaptandose a los cambios, solucionando problemas con
creatividad brindando un servicio de calidad con calidez y eficacia.

El presente trabajo es de importancia tedrica y practica, sera una guia informativa
para gestionar los procesos secretariales con eficiencia, mejorando las politicas
referentes al servicio que la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito fortaleciendo la confianza en las relaciones interpersonales

mediante una comunicacion asertiva.

El trabajo investigativo es novedoso, apoya la efectivizacion de procesos
secretariales, incrementando la competitividad, contribuyendo en el mejoramiento de
la calidad del servicio fortaleciendo una comunicacion efectiva manteniendo un

control y seguimiento de los servicios solicitados por los clientes, alcanzando el
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perfeccionamiento profesional, obteniendo un mayor nivel de productividad
facilitando la  igualdad de oportunidades -sociales, econdémicas y laborales
fomentando conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes para un desempefio

efectivo.

El trabajo investigativo serd de utilidad, promovera el mejoramiento continuo en la
prestacion de los servicios pablicos; ademas facilitara el desempefio laboral mediante
la aplicacion de las Relaciones Humanas y Publicas atendiendo los tramites con
agilidad, cordialidad y buen servicio bases fundamentales de éxito de la entidad

fundamentada en la excelencia

Sera un estudio factible, por la apertura, el interés por parte de las autoridades,
funcionarios, secretarias de la instituciéon; ademas la investigadora dispone del
conocimiento necesario, los recursos tecnolégicos, bibliograficos, econdmicos
suficientes para su ejecucion.

Entre los primeros beneficiarios de las soluciones de la investigacion se encuentran
las autoridades, secretarias, funcionarios del Area Administrativa Zona Norte del
Municipio Metropolitano de Quito.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Investigar los procesos secretariales que influyen en la atencion al cliente en la

Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito.
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1.4.2. Obijetivos Especificos

o Diagnosticar los procesos secretariales que influyen atencion al cliente en la
Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito.

e Analizar las consecuencias producidas por el limitado conocimiento de los
procesos secretariales en la Administracion Zona Norte del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito.

e Elaborar una alternativa de solucion que fortalezca los procesos secretariales

en la atencion al cliente en la Administracion Zona Norte del Municipio

del Distrito Metropolitano de Quito
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes Investigativos

Al ingresar a los archivos de la Biblioteca de la Universidad Técnica de Ambato, en
relaciéon al tema: “Los procesos secretariales y su influencia en la atencion al
cliente en la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano
de Quito”, no se encontrd un argumento igual al de estudio, existiendo documentos

afines citados a continuacion:

ALTAMIRANO RAMIREZ Hugo Vicente. CASCANTE GONZALEZ Deisi
Mercedes. (2006). La gestion administrativa para mejorar la atencion afectiva y/o
emocional en los albergues del canton Penipe, provincia de Chimborazo, durante el

proceso eruptivo del volcan Tungurahua en el afio 2006.
Objetivos
e Realizar un estudio de la Gestion Administrativa de los albergues del canton
Penipe, el cual permitira el establecimiento de alternativas para mejorar la
atencion afectiva y/o emocional de los evacuados por el proceso eruptivo del

volcan Tungurahua.

e Realizar un diagnoéstico situacional de la Gestion Administrativa de los

albergues instalados en el canton Penipe.

e Fundamentar cientificamente la Gestién Administrativa.
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Elaborar un Manual de Gestién Administrativa y proponer a las autoridades su

aplicacion en los albergues.

Conclusion

La mayoria de los evacuados determinan que no existié una planificacion por
parte de las autoridades y funcionarios que llegaban al albergue, ademas las
decisiones eran divergentes, opuestas Y trataban de dar soluciones imprevistas
a los problemas.

Consideran que la organizacion y el control no existieron, porque habian
disposiciones del Alcalde, del Comité de Operacién Emergente, de la Defensa
Civil, del Ministerio de Bienestar Social, que no concordaban los unos con

los otros y obstaculizaban la toma de correctivos.

En los albergues se dieron actitudes de prepotencia, inseguridad,
desconfianza, escasa afectividad, poca asistencia médica y recreacional por
lo que los evacuados no desearian volver a un albergue en otra situacion de

emergencia.

Los procesos secretariales fomentan una mejor gestién administrativa mediante el

ejercicio efectivo de las capacidades que admiten el desempefio de una tarea,

encaminandose a la construccién social de aprendizajes significativos y Utiles para

brindar una atencion proactiva, el entusiasta, creativa.

JARAMILLO FUENMAYOR, Susana del Carmen; VINAN ALOMIA Mayra

Cecilia. (2005). La cultura de servicio en el mejoramiento de la atencion eficiente al
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publico en el &mbito del secretariado en la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. durante
el periodo 2004-2005.

Objetivos
e Mejorar el grado de Cultura de Servicios al cliente aplicado por las secretarias
de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. en la atencion que brindan a los

clientes durante el periodo 2004-2005.

e Conocer las normas basicas de servicio al cliente que se utiliza en el trabajo

secretarial de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

e Determinar la eficiencia en la atencion al cliente que brindan las secretarias de

la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

e Delinear una propuesta que optimice la atencion al cliente por parte de las
secretarias de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

Conclusion
e Pese al objetivo primordial de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. de otorgar
un excelente servicio al cliente, no se cumple a cabalidad, muy a pesar del
criterio personal de sus jefes y secretarias.

e Observamos que el desempefio especifico de las secretarias de la Empresa.

e Eléctrica Riobamba S.A. y del personal que tiene contacto directo con el

cliente a pesar de sus considerables afios de experiencia laboral, una constante
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capacitacion posee un gran porcentaje de falencias relacionadas con una

adecuada cultura de servicios en la atencion al cliente.

Se considera que la cultura del servicio se fortalece mediante la aplicacion de las
relaciones humanas, siendo el funcionario capaz de resolver problemas, necesidades,
inquietudes, alcanzando la satisfaccion del cliente brindando un servicio de calidad

fortaleciendo la eficiencia y eficacia en el desarrollo de actividades secretariales.

ACOSTA MUNOZ, Concha Isabel (2013). “La gestién secretarial incide en el

servicio al cliente en la Secretaria de Educacion del Distrito Metropolitano de Quito”

Objetivos

e Investigar como incide la Gestion Secretarial que en el servicio al cliente en la

Secretaria de Educacion del Distrito Metropolitano de Quito.

e Diagnosticar el proceso de la gestion secretarial que permita para fortalecer el
servicio al usuario en la Secretaria de Educacion del Distrito Metropolitano de
Quito.

e Establecer las técnicas y habilidades ejecutivas para alcanzar el desarrollo
organizacional en la Secretaria de Educacion del Distrito Metropolitano de
Quito.

e Estructurar una guia de solucion al problema “la limitada gestion secretarial y

servicio al cliente en la Secretaria de Educacion del Distrito Metropolitano de

Quito”
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Conclusiones:

La limitada gestion secretarial dificulta el servicio al cliente limitando el
avance de la gestion educativa y organizacional de la Secretaria de Educacion

del Distrito Metropolitano de Quito.

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

como personales influyendo en el desempefio laboral.

Es importante resaltar que en la institucién los funcionarios no han recibido
capacitacion para fortalecer la eficacia y eficiencia en funcion de los procesos
de servicio al cliente a seguir limitando el liderazgo de la alta gerencia, la
satisfaccion de los empleados, la productividad y el valor del servicio.

Recomendaciones

Fortalecer la gestion secretarial para mejorar el servicio al cliente avanzando
en la gestion educativa y organizacional de la Secretaria de Educacion del
Distrito Metropolitano de Quito.

Aplicar los procedimientos secretariales para llevar a cabo las actividades
diarias en la institucion posibilitando el alcance los objetivos tanto de la

empresa como personales influyendo en el desempefio laboral.

Capacitar a los funcionarios de la institucion para fortalecer la eficacia y

eficiencia en funcion de los procesos de servicio al cliente a seguir mejorando
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el liderazgo de la alta gerencia, la satisfaccion de los empleados, la

productividad y el valor del servicio.

La gestion secretarial contribuye en el fortalecimiento del servicio al cliente mediante
procesos administrativos secretariales que encaminan la eficiencia, eficacia,
efectividad, coordinacion, participacion, y productividad en el ambito laboral,

profesional, institucional.

2.2. Fundamentacion

2.2.1. Fundamentacion Filoso6fica

“El cuerpo humano es un sistema sistematico que forma parte de un todo, de manera
que cualquier que sea la Filosofia es parte de ese conocimiento, de las cosas
formando parte de un proceso de aplicacion y decisiones”. AGUILAR, campo Elias.
(2008). Serie Educacion y desarrollo. Filosofia de la Educacion. Dominio personal.
Codeu. Graficas Ruiz. Quito. Ecuador., p.13.

El desarrollo de la presente investigacion, se llevara a cabo dentro de los lineamientos
que propone el paradigma constructivista, con enfoque critico propositivo basado en

los procesos secretariales y en la atencion al cliente.

Se considera que el pensamiento Filoséfico abre la mente hacia nuevas alternativas de
conocimiento, favoreciendo el desarrollo cognitivo mediante aplicacion de procesos,
que contribuyan en la toma de decisiones responsables y con bases humanas,
resaltdndose que en el campo empresarial la Filosofia posibilita el alcance de los

objetivos, propuestos tanto econémicos como sociales.
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2.2.2. Fundamentacion Axiol6gica

“La aplicacion de valores morales, sociales, espirituales son de vital importancia en
las relaciones sociales donde el ser alcanza armonia en el desarrollo de sus
actividades laborales, personales, sociales, profesionales” Adaptado de:
MOSQUERA CONGO, Leonardo. (2012). Ejercicio para el Espiritu, cuerpo y mente.
Ambato. Ecuador., P. 25.

Para fortalecer el servicio al cliente en cualquier institucion sea publica o privada
requiere de la aplicacion de valores humanos, sociales, que contribuyan en su
mejoramiento, debiendo la secretaria poseer: tolerancia, comprension, cortesia,
fomentando la confianza, seguridad, estabilidad construyendo una estructura laboral
que favorezca el trabajo en equipo integrando a los miembros de la organizacion

generando un ambiente de respeto y cordialidad.

2.2.3. Fundamentacion Ontoldgica

El principio ontolégico deduce la inteligencia el conocimiento, involucra los saberes:
saber, saber ser, saber hacer, saber actuar, saber pensar considera que el hombre es
uno solo, que posee identidad propia. Compilado de: HERNANDEZ, Angelo (2.000).
Proyecto de vida como categoria basica de interpretacion de la identidad individual y
social. Revista Cubana de Psicologia. Vol. 17 N°. 3. Tratado de Ontologia Moderna.

Se afirma que el ser es Unico, que tiene unidad, razon por la cual se considera que la
secretaria posee cualidades propias, distinguiendose de las deméas personas por su
paciencia, tolerancia, comprension, buen caracter, voluntad, bondad, que mediante
procesos ha fortalecido la inteligencia, las habilidades y destrezas fomentando en la

empresa un servicio deficiente.
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2.2.4. Fundamentacion Sociolégica

“La sociologia tiene como finalidad la formacion del hombre mediante la educacion
y el fortalecimiento de valores fomentando relaciones entre personas, interacciones
interpersonales”. ZULUAGA LARRABIDE, Maria Paz. (2008). Serie Educacion y
desarrollo. Sociologia. Oportunidades Educativas. Codeu. Graficas Ruiz. Quito.

Ecuador., p.17.

La Sociologia es la conciencia critico-reflexiva que conlleva a la integracién de la
sociedad, de empresas, organizaciones, instituciones publicas y privadas teniendo
como objetivo mejorar las relaciones laborales, profesionales, en diversos espacios de
la vida social alcanzando la humanizacién, cooperacion, socializacién, mejorando el

esfuerzo, razonamiento y la reflexion.

2.3. Fundamentacion Legal

Seccion tercera. Art. 18. Comunicacion e Informacion.

Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacién veraz,
verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los
hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con responsabilidad
ulterior.

2. Acceder libremente a la informacion generada en entidades publicas, o en las

privadas que manejen fondos del Estado o realicen funciones publicas. No

existira reserva de informacion excepto en los casos expresamente
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establecidos en la ley. En caso de violacion a los derechos humanos, ninguna
entidad publica negaré la informacion.

Seccion quinta. Educacion. Art. 27.

La educacion se centrard en el ser humano y garantizara su desarrollo holistico, en el
marco del respeto a los derechos humanos, al medio ambiente sustentable y a la
democracia; serd participativa, obligatoria, intercultural, democratica, incluyente y
diversa, de calidad y calidez; impulsara la equidad de género, la justicia, la
solidaridad y la paz; estimulara el sentido critico, el arte y la cultura fisica, la
iniciativa individual y comunitaria, y el desarrollo de competencias y capacidades

para crear y trabajar.
La educacion es indispensable para el conocimiento, el ejercicio de los derechos y la

construccién de un pais soberano, y constituye un eje estratégico para el desarrollo

nacional.
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2.4. Categorias fundamentales.
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Gréfico N. 2. Inclusiones Conceptuales
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa.
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Grafico No. 3. Constelacion de ideas de la variable independiente
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
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Constelacion de ldeas. Variable independiente
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Grafico No. 4. Constelacion de ideas de la variable dependiente
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
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2.4.1. Procesos Secretariales

Los procesos secretariales fortalecen el desarrollo de la empresa, mediante su
aplicacion se contribuye en el mejoramiento del servicio encaminado en el progreso,
dentro de la gestion secretarial es un sistema que constituye un todo interrelacionado
generando productos y servicios de calidad. Adaptado de: AGUILAR MORAN,
Santiago. (2008). Serie: Educacion y Desarrollo. Desarrollo Profesional 1. Codeu.

Graficas Ruiz. Quito. Ecuador., p.7.

Los procesos secretariales son aplicados en el avance de la labor secretarial
promoviendo con flexibilidad los distintos ambitos de accion perfeccionando su
capacidad para resolver problemas, impulsando la flexibilidad en las
responsabilidades del cargo, la rigidez en el cumplimiento de las funciones,

adaptandose a la realidad de su trabajo.

Los procesos secretariales se constituyen en un modelo de herramienta que posibilita
la capacidad de comprension, andlisis, reflexion de las cosas caracterizdndose por
planificar, controlar, dirigir las actividades empresariales basandose en los principios
de: igualdad, eficiencia, eficacia, efectividad, productividad brindando un servicio de
calidad evitando cometer errores, trabajando en beneficio de la institucion, respetando

los intereses individuales.

2.4.1.2. Principios en el proceso secretarial

Segun: STONER J., WANKEL C. (1990). Resalta que entre los principios

fundamentales del proceso secretarial sobresalen los siguientes:

e Universalidad
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e Valor instrumental

e Amplitud del ejercicio
e Especificidad

e Interdisciplinariedad

e Flexibilidad

2.4.1.2.1. Universalidad

Se caracteriza por ser aplicado en las empresas e instituciones para fortalecer el clima
laboral contribuyendo en un servicio eficiente mediante una estructuracion técnica de
las relaciones existentes entre las funciones, niveles, actividades de los elementos
materiales, humanos, técnicos, tecnoldgicos de un organismo social, teniendo como

finalidad lograr la maxima productividad empresarial.

2.4.1.2.2. Valor instrumental

La funcion secretarial es practica; es un medio para lograr un fin, busca obtener
determinados resultados dirigiendo, designando, influyendo, motivando, a los
empleados para la realizacién de tareas fundamentales mediante la planificaciéon y

orientacion de procesos secretariales, estableciendo un ambiente laboral adecuado.
2.4.1.2.3. Unidad temporal

La labor secretarial requiere de un proceso dinamico para fortalecer en el trabajador:
seguridad, valoracion personal, autoestima cumpliendo programas empresariales

relacionados con el prestigio de la imagen institucional sobre todo al satisfacer las

necesidades de los clientes.
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2.4.1.2.4. Flexibilidad
Los principios secretariales se adaptan a necesidades propias de cada grupo social.
Favorece el desarrollo de las competencias con responsabilidad y autonomia.
Es el principio que facilita el logro de las metas.
2.4.1.2.3. Planificacion en el area secretarial.
“La planificacion es el proceso que conlleva al establecimiento de metas, propdsitos,
objetivos, mediante la eleccién de los medios para alcanzarlos optimizando los
diferentes recursos: humanos, materiales, técnicos, tecnologicos, financieros”.
ROBBINS. Stephen. (2000). Comportamiento organizacional. Tercera Edicion.
México., P. 471.
En el ambito secretarial la planificacion posibilita el establecimiento de metas, reglas
que contribuyen en la toma de decisiones, en el liderazgo empresarial, en el trabajo en
equipo y en el desempefio laboral; considerandose que los procesos son esenciales
para el desarrollo organizacional citdndose los siguientes:

e Prevision. Conocido también como anticipacion.

e Visualizacion. Es una visualizacion del futuro deseado

e Predeterminaciéon. Conlleva a tomar decisiones para mejorar el futuro

empresarial alcanzando la competitividad mediante el desarrollo de la

eficiencia.

27



Ciclo de la planificacion

Mc. Graw Hill. (2000). Marketing de servicios. Segunda edicion. Interamericana S.A.

Colombia.

El ciclo de la planificacion se conforma en tres fases:

Formulacion

e Implementacion

e Seguimiento

e Evaluacion.

A. Formulacion del plan
Proceso que fomenta el dialogo, la comprensién e interrelacion consiste en el
diagnostico, analisis de la situacion en la que opera la identidad, encaminada al
cumplimiento de actividades relacionadas a la modificacion del ambiente, solucionar
los problemas y necesidades presentados.

B. Implementacion del plan

Es la elaboracion de las actividades presentadas dentro del plan acorde a la

programacion anual establecida en el &mbito organizacional.
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C. Seguimiento y evaluacion

Se constituye en la verificacion a tiempo del cumplimiento de las actividades
presentadas, el analisis de los resultados obtenidos para conocer hasta que nivel se

han alcanzado los objetivos planteados.

2.4.2. Liderazgo Secretarial

El Liderazgo secretarial fomenta el dominio personal, profesional conllevando al
aprendizaje en equipo permitiendo ahondar continuamente la vision personal
influyendo en el trabajo grupal, cooperativo, alcanzando metas y objetivos. Adaptado
de: AGUILAR MORAN, Santiago. (2008). Serie: Educacion y Desarrollo.
Desarrollo Profesional 1. Codeu. Graficas Ruiz. Quito. Ecuador., p.7.

2.4.2.1. Caracteristicas del liderazgo secretarial

Dentro de las caracteristicas del liderazgo sobresalen las siguientes:

e Se entiende como la capacidad de tomar la iniciativa, gestionar, convocar,

promover, incentivar, motivar y evaluar a un grupo o equipo.
e En la administracion de empresas el liderazgo es el ejercicio de la actividad
ejecutiva en un proyecto, de forma eficaz y eficiente, sea éste personal,

gerencial o institucional

e Dentro del proceso administrativo de la organizacion el lider puede influir,

incentivar, motivar a los demas.
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2.4.2.2. El lider secretarial

e Enfatiza en la capacidad de persuasion e influencia.

e Se impone un estilo de liderazgo que considera a las personas.

e Comprende, integra, respeta las opiniones, pensamientos, sentimientos.

e [Fomenta las habilidades, destrezas a través de la capacitacion continua.

e Fortalece un estilo flexible ante el dialogo y conversaciones que logran la

integracion de los colaboradores de la empresa.

e Despierta una comunicacion flexible.

2.4.2.3. El lider secretarial y las Relaciones Humanas

El lider secretarial desarrolla sus funciones en base a la planificacion de

actividades realizadas en forma continua.

e Evita actitudes de rechazo al liderazgo.

e Desarrolla la creatividad, afectividad, sensibilidad y comunicacion.

e Impone paulatinamente un sistema de organizacion mas horizontal, en el que

la multitud de perspectivas merecen total respeto, en un espacio mas amigable

interrelacionandose para alcanzar el éxito empresarial.
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e Fomenta el trabajo en equipo para alcanzar las metas propuestas.
2.4.3. Desarrollo Organizacional Secretarial
Sergio Hernandez y Rodriguez nos dice: “Organizar es el proceso de disefar
estructuras formales de trabajo en una empresa, por medio de la generacion de una
jerarquia de autoridad y una departamentalizacion por funciones, que establezca

responsabilidades por areas de trabajo”.

2.4.3.1. Caracteristicas del Desarrollo Organizacional Secretarial

La organizacion es una estructura determinada en la cual se plantean metas,
propositos, objetivos que fijan cada una de las éareas, departamentos, u

organizaciones para alcanzar la competitividad empresarial.

e Es considerada como un sistema que prioriza la interrelacion entre diversas

areas que forman parte de la empresa.

e Se caracteriza por ser continua en la consecucidn de procesos y operaciones.

e Sus recursos se encuentran en constante cambio e interaccién con su entorno.

e Es liderada por personas capaces y con un compromiso ante la sociedad y los

miembros que integran a esa organizacion.

e Ayuda a realizar los objetivos primarios e identifican las miras para los

esfuerzos destinados a aumentar la eficiencia
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2.4.3.1. Elementos Desarrollo Organizacional Secretarial

Los elementos que conforman la organizacién son fundamentales para el desarrollo
empresarial. Chiavenato Idalberto, Introduccion a la teoria general de la
administracion, p. 587.

Los elementos para el desarrollo organizacional pueden ser:

e El recurso financiero.
e El recurso de sistemas.

e Los recursos humanos.

Recursos que estan en continuo cambio e innovacién sobretodo en el ambito de la
tecnologia de informacion y comunicacion, encamindndose a la restructuracion
considerando los cambios internos y externos, modificando los objetivos

empresariales, sistemas tecnoldgicos actualizados, capacitacion continua.

Para alcanzar la integracion y efectividad de los tres elementos es trascendental que
las actividades sean desarrolladas mediante el trabajo en equipo alcanzando la

eficiencia en la coordinacion.

Como ejemplo de organizaciones se mencionan los siguientes: las escuelas, los

hospitales, iglesias, las prisiones, entre otros.

2.4.3.1. Cultura Organizacional Secretarial

La cultura de una organizacion se deriva de cultura y organizacion entendiéndose a la
organizacion como principio basico para la consecucion de objetivos siendo su disefio

flexible, posibilitando la optimizacion del talento humano.
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2.4.3.1.1. Tipos de Cultura Organizacional Secretarial
Dentro de los tipos de cultura organizacional pueden ser mencionados los siguientes:
e Cultura predominante
e Subcultura
Cultura predominante: Expresa los valores centrales que fomentan la integracion, el
respeto, la solidaridad para un mejor trabajo conjunto entre sus integrantes
promoviendo el liderazgo, optimizando la gestion del tiempo, fomentando las
habilidades, destrezas organizativas, la productividad y competitividad analizando el
desempefio laboral en forma individual.
Subcultura: Son culturas que reflejan problemas, situaciones y experiencias que
comparten sus miembros, sobresaliendo la motivacion, la capacitacion, brindando al
trabajador la oportunidad de superacion mediante el mejoramiento cognitivo,
procedimental, actitudinal.

Puntos para desarrollar una cultura organizacional

e Dentro de los puntos considerados claves para el desarrollo de una cultura

organizacional se pueden mencionar:

e Una guia directa a la accion a fin de que se cumpla con los objetivos, metas,

propdsitos planificados.
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Orientacion al cliente para alcanzar su satisfaccion cubriendo sus necesidades

y requerimientos.

Autonomia y decision en la toma de decisiones.

Fortalecer la productividad mediante estrategias motivacionales: capacitacion,

incentivos econdmicos, bonos, entre otros.

2.4.4. Cultura de servicio

VARTULI, Alexandra. (2006). “La necesidad de ser cortés se evidencia en

innumerables instituciones, considerando que la cortesia conlleva al mejoramiento del

sistema organizacional, sobresaliendo la amabilidad, el respeto, responsabilidad en el

cumplimiento de diversas funciones pero sobretodo en el servicio al cliente” Reglas y

recursos de atencion al cliente. (Pag. 1).

2.4.4.1. Valores que fortalecen la cultura de servicio

Entre las caracteristicas para fortalecer la Cultura de servicio se manifiesta las

siguientes:

Amabilidad. Permite llevar a la practica una disposicion cordial, atenta y

afectuosa dentro y fuera del ambito organizacional.

Cortesia. Se relaciona con la manera de comportarse dentro y fuera de la
sociedad, fomenta el comportamiento humano de buena costumbre,
fomentando las normas de etiqueta al brindar un servicio al cliente,

evidenciandose en el respeto, atencién, o afecto.
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Cordialidad. Es practicada en las relaciones humanas sobresaliendo la

sinceridad, honestidad, lealtad

2.4.4.2. Reglas en la cultura de servicio

VARTULLI, Alexandra. (2006). Las principales reglas son:

Tomar decisiones que involucre, favorezcan y beneficien a clientes internos

como externos.

Establecer una cultura de liderazgo.

Fomentar la comunicacion efectiva.

Establecer normas flexibles que conlleven al progreso empresarial.

Aplicar las relaciones humanas y publicas para un mejor desempefio laboral.}

Tener pre disposicidn para asumir riesgos y aceptar errores.

Tomar iniciativa frente a la innovacion.

Demostrar un comportamiento adecuado en el contexto: laboral, familiar,

social.}

Practicar los valores de la responsabilidad, respeto, cortesia, tolerancia, en un

proceso de cambio continuo.
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e Sonreir, demostrar una actitud positiva frente a cualquier inconveniente..

e Mantener el orden en el desarrollo de actividades, y servicio.

2.4.4.3. Hacia un mayor compromiso en la cultura de servicio

En la institucion se fortalece la lealtad en el ambito laboral resaltandose entre los

principales:

Comunicacién abierta y honesta generando confianza y seguridad en el
desarrollo de actividades y funciones.

e Dar al empleado el reconocimiento que merece, estimulando el desarrollo de

actividades.

e Capacitacion eficaz y permanente que posibilite el desarrollo empresarial,

personal, profesional.

Un fuerte trabajo en equipo para alcanzar las metas propuestas.

2.4.4.4. VValores

GRANADOS, Abel. (2011). “Existen algunos tipos de valores pudiendo ser: morales,
religiosos, estéticos, intelectuales, sociales, afectivos, fisicos, econdmicos. Cada uno

de estos tienen sus caracteristicas propias.” Definicion y tipos de valores. (Pag. 1).

GRANADOS, Abel. (2011). “Algunos valores utilizados y practicados con menor
frecuencia son: la justicia, sinceridad, dignidad, bondad, paciencia, tolerancia, lealtad,
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libertad, paz, cooperacion, amistad, apoyo, solidaridad, honradez, disciplina,
determinacion, valentia, empatia, superacion.” Definicion y tipos de valores. (Pag.2).
Se resalta que los valores posibilitan un comportamiento adecuado; componente
principal para mantener buenas relaciones sociales, promoviendo la interrelacién inter

e intrapersonal reflejandose en la conducta del ser humano.

2.4.5. Cliente

El cliente se caracteriza por:

e Ser larazdn de ser de la empresa.

e Es la persona mas importante del negocio.

e El negocio depende del cliente.

e El cliente hace negocios con la empresa.

e Ayuda a sobrevivir en un mercado competitivo.

e El cliente es nuestro trabajo, nunca es una interrupcion.

e Esun ser de carne y hueso con sentimientos y emociones.

e EI trabajador tiene como mision atender las necesidades y deseos de los

clientes.
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2.4.5.1. Tipo de clientes

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. Manual de buenas préacticas para la

atencion de clientes. Lima, Peru. 2010. (Pag.25)

Cliente afable: Es conversador, le gusta interactuar con las personas.

Cliente agresivo: Demuestra mal caracter, es necesario atenderlo con

tolerancia, respeto, afecto.

Cliente Altivo: Es inteligente, mantiene n aire de superioridad, criticando y
despreciando a los demas.

Cliente amistoso: Es una persona feliz, paciente, dard siempre las gracias.

Tratelo con extremo cuidado y amabilidad, aunque no lo exija, lo merece.

Cliente Autoritario: Mantiene una actitud imponente

Cliente callado o reservada: Es silencioso, reservado.

Cliente cauto: Receloso y desconfiado,.

Cliente Charlatan: Comenta a sus anchas sobre el tiempo, la politica nacional

y otros temas muy ajenos a la venta. Una buena tactica es el silencio.

Cliente decidido: Este tipo de cliente es el mejor para concluir negocios. No

expresa emotividad, pero declara claramente sus intenciones.
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Cliente descontento: Es una situacion desagradable, puede ser dominada,

proponer una solucién en funcion de su nivel de decision.

Cliente Dominante: Mantener la calma mostrando siempre una postura de

firmeza.

Cliente especulador: Va al grano: se olvida de favores recibidos recuerda

precios y descuentos obtenidos.

Cliente Exigente: Exige cosas concretas debiendo escuchar con interés y

atencion.
Cliente grosero: Toda persona grosera, devela problemas de estima y/o de
inseguridad con ellos mismos, por lo general utilizan esta actitud como escudo

de su personalidad.

Cliente compulsivo: Se enciende y se apaga en su entusiasmo 0 en su enojo,

obstaculizando todo dialogo constructivo o progresivo.

Cliente inseguro o indeciso: Es alguien timido, inseguro o poco decidido.
Cliente moroso: Son aquellos clientes que exceden el tiempo de crédito
otorgado, es importante aplicar una tasa de interés por cada periodo que

excedan su lapso para pagar.

Cliente negativo: Requiere cuidadosa atencién. Solo busca defectos y se niega

a aceptar que se le ha tratado bien.
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e Cliente pragmatico: solo le interesan los aspectos practicos. Hay que atacarle
con cifras concretas: En qué fecha Cuanto cuesta Que servicios presta
garantias.

o Cliente Prudente: Se caracteriza por ser emotivo y racional.

e Cliente rutinario: Resistente al cambio, tiene esquemas rigidos.

e Cliente suspicaz: Buscar siempre una demostracion clara de argumentos para

evitar sus dudas.

¢ Cliente terco: Una vez que afirma algo, no lo rectifica.

Cliente timido: No es provocativo, pero puede hacernos perder la paciencia.

2.4.6. Atencion al Cliente

El cliente o consumidor es el motivo principal del negocio. Algunas razones para

entender la importancia del cliente se radica en:

2.4.6.1. La comunicacion en la empresa.

Para fortalecer la comunicacion efectiva en la empresa, negocio, organizacion debe

tomarse en consideracion las siguientes recomendaciones:

e Es importante que el lenguaje sea claro evitando confusiones al momento de

emitir disposiciones.
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e FEvitar utilizar un tono de voz alto.

e Fomentar el trabajo en equipo al momento de atender o brindar un servicio.

¢ Responder con cortesia las inquietudes del usuario o cliente.

e Escuchar, poner atencion a las sugerencias reclamos, observaciones realizadas

por el cliente.

e Evitar el ruido en la comunicacion, si lo hubiere corregirlos o evitarlos.

e Dejar hablar al cliente, no interrumpirlo.

2.4.6.2. Las Relaciones Publicas en la empresa

Para una buena atencién en el ambito organizacional y lograr satisfacer las
expectativas del cliente es importante aplicar las Relaciones Publicas que encaminan
la comunicacion estratégica mediante acciones coordinadas teniendo como objetivo
fortalecer los vinculos con el publico alcanzando la fidelidad y apoyo en las acciones

presentes y futuras.

La mision de brindar un servicio eficaz es generar un vinculo entre la organizacion, la
comunicacion y el publico mediante la utilizacion de diversas estrategias, técnicas e
instrumentos sobresaliendo la publicidad, marketing, y comunicacion vinculado a la

organizacion con el cliente interno y externo.

Informando directamente a la direccion ejecutiva de la organizacion y entender, por

otro, que las relaciones publicas son una funcién de gestion separada de otras
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funciones de las organizaciones. Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. Manual

de buenas précticas para la atencion de clientes. Lima, Peru. 2010.

2.4.6.3. Las relaciones publicas y el cliente

Las relaciones publicas son una materia interdisciplinaria que busca soluciones
efectivas a los problemas, se caracterizan por mantener relaciones eficaces entre las
organizaciones y sus publicos estratégicos debiendo el empleado, gerente,
administrador poseer atributos que permitan generar un servicio de calidad, citandose

a continuacion los siguientes:

Amplitud: las relaciones publicas pueden ser aplicadas a diversas situaciones

de la vida cotidiana.

e Apertura: estan dispuestas a generar modificaciones cuando sea necesario.

e Empirismo: se basan en la experimentacion.

e Método: tienen un método propio para alcanzar la competitividad en el

servicio pudiendo ser la planificacion, comunicacién y evaluacion.

e Utilidad: ayudan a los fines institucionales y a la gestion de la imagen.

e Descripcion y prediccion de la realidad institucional.

e FEvaluacion-: del servicio al usuario mediante la utilizacién de instrumentos

que encaminen el mejoramiento del servicio
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2.4.6.4. Técnicas
Las personas deben estar trabajando en atencion directa a clientes pueden utilizar y
lograr una comunicacion efectiva y eficiente Ministerio de Comercio Exterior y

Turismo. Manual de buenas préacticas para la atencion de clientes. Lima, Peru. 2010.

Entre las tacticas para mejorar el servicio al cliente se resalta las siguientes:

Tener un contacto visual con el interlocutor que sienta que esta escuchando y

que le toma interés.

e Mantener un volumen de voz de acuerdo a las circunstancias.

e Preguntar desde el principio para enfocar mejor la comunicacion.

e Repetir conceptos importantes

e Esperar que el interlocutor exprese el motivo de su visita.

e Ser imparcial en los comentarios.

¢ Respetando el tiempo de los demas ya sea un colega o un cliente.

e Tratar de ser empaticos con la otra persona para poder comprender sus

emociones y sentimientos.

¢ Identificar las ideas principales de la comunicacion.
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¢ No asume posiciones de antemano, ni durante la discusion.

e Dejar de lado los prejuicios sobre el interlocutor.

e Hay que tener paciencia, no interrumpa ni apresure a su interlocutor.

2.5. Hipotesis

“Los procesos secretariales influyen en la atencion al cliente en la Administracion

Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito”.

2.6. Sefalamiento de variables

2.6.1. Variable Independiente

Procesos secretariales

2.6.2. Variable Dependiente
Atencion al cliente
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1. Enfoque de la investigacion

La investigacién se ubica en los lineamientos del paradigma critico propositivo, con

un enfoque cuali-cuantitativo.
Con el enfoque cuantitativo se obtuvo datos numéricos que fueron tabulados y
graficados estadisticamente e interpretados mediante la cualificacion de resultados,

que seran sometidos a un andlisis estadistico.

Enfoque predominante cualitativo, porque los resultados de la investigacion fueron

sometidos a un analisis critico como apoyo al marco tedrico.

3.2. Modalidad de investigacion

Para desarrollar, sustentar y profundizar el presente estudio de investigacion se

acudié a las siguientes fuentes de informacion:

3.2.1. Bibliografica —documental

Se obtiene informacion de fuentes tales como libros, textos, documentos, revistas,

periddicos y paginas de Internet.
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3.2.2. De campo

La investigadora acudio al lugar donde se producen los acontecimientos reales a
estudiarse, y actuo en la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito para recabar informacion del problema investigado.

3.2.3. De interaccion social

Se desarroll6 una propuesta de un modelo operativo viable para la solucién del
problema: el desconocimiento de los procesos secretariales influye en la atencién al
cliente en la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano
de Quito

3.3. Niveles o tipos de investigacion

La investigadora tuvo contacto con la realidad, identificando el problema a
estudiarse, permitiendo el planteamiento y formulacion de la hipétesis generando una
posible solucidn al problema del desconocimiento de los procesos secretariales en
la atencion al cliente en la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito

3.3.1. Descriptivo

La investigacion es descriptiva, permite analizar, describir la realidad presente, en
cuanto a hechos y personas; detallandose ademaés caracteristicas del problema, tanto
en sus causas COmo en sus consecuencias. La investigacion descriptiva fue aplicada
para describir y medir con la mayor precisién el problema, llegando a conocer las
situaciones predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,

objetos, procesos y personas.
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3.4. Poblacién y muestra

3.4.1. Poblacién

El universo de investigacion esta conformado por la totalidad de elementos a
investigar.

Cuadro N. 1. Poblacion investigada

I e

Funcionarios 50 53%

Usuarios 45 47%

I ] I

Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
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3.5. Operacionalizacion de variables

3.5.1. Variable independiente
Cuadro N. 2. Variable independiente

Procesos secretariales

Fortalecen el trabajo en equipo
alcanzando la eficiencia
eficacia y efectividad mediante
procesos seleccionadas

Trabajo en equipo

Valores

¢Usted en la Administracion Zona Norte
fortalece valores, actitudes y normas de
conducta cuando trabaja en equipo?

Compafierismo

¢Considera usted que el trabajo en equipo
facilita los procesos secretariales?

Eficiencia

Procedimientos

¢Usted identifica y comprende los
procedimientos secretariales para alcanzar
la eficiencia en la atencidn al cliente?

Efectividad

Desarrollo

¢En la Administracion  Zona Norte se
aplica técnicas secretariales en el contexto
de servicio y calidad de atencion?

Competitividad

¢Considera usted que el desarrollo
secretarial se alcanza a través la
motivacién, lealtad, desempefio,
comunicacién interna y la toma de
decisiones adecuadas?

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:

Cuestionario

Fuente: Investigacién propia.

Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
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3.5.2. Variable dependiente
Cuadro N. 3. Variable dependiente

Es una estrategia de servicio al
cliente, proporciona
herramientas para mejorar los
conocimientos, habilidades vy
actitudes en la comunicacion de
manera eficaz y oportuna

Atencion _al cliente

Estrategia de

servicio

Actitud

¢Considera usted que su actitud vy

comportamiento ofrecen  una imagen
positiva, de calidad de servicio?

Conocimientos.

Capacitacion

¢Se considera capacitado para resolver
eficazmente situaciones de conflictos y
crisis en las relaciones interpersonales en
el desempefio diario de su tarea?

Ejercitacion

¢Considera necesaria la ejercitacion en
nuevas estrategias para realizar un trabajo
con seguridad y motivacion.

Comunicacion

Habilidades

;Considera que usted posee y aplica
habilidades en la atencién al cliente para
conseguir un servicio excelente, y de
calidad?

¢Usted maneja eficazmente las situaciones
dificiles, atiende con soltura las quejas y
reclamaciones?

Técnica:
Encuesta.
Instrumento:
Cuestionario.

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
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3.6.

Recoleccion de la informacion
Cuadro N. 4. Recoleccién de informacion

1. ¢Para qué? Para alcanzar los objetivos de la
investigacion
2. ¢De qué personas u objetos? Funcionarios

Clientes

. ¢, Sobre qué aspectos?

Procesos secretariales
Atencion al cliente

4. ;Quién? ;Quiénes? La investigadora: Nancy Ibeth Donoso
Figueroa

5. ¢Cuando? Fecha: noviembre del 2012

6. ¢Dbénde? Administracion  Zona  Norte  del
Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito

7. ¢ Cuantas veces? Dos.

8. ¢ Qué técnicas de recoleccion? | Encuesta.

9. ¢;Con qué? Cuestionario.

10. ¢ En qué situacion? En una situacion favorable, en las

oficinas de la institucion.

Fuente: Investigacién propia.

Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
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3.7. Procesamiento y anélisis
3.7.1. Procesamiento

Los datos recogidos se transforman siguiendo ciertos procedimientos:

e Revision critica de la informacién recogida; es decir, limpieza de la

informacion defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinentes y otras.

e Repeticion de la recoleccidn, en ciertos casos individuales, para corregir fallas

de contestacion.

e Tabulacién o cuadros segun variables de cada hipotesis.

e Estudio estadistico de datos para presentacion de resultados.

3.7.2. Andlisis

e Analisis de los resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones
fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipotesis.

e Interpretacion de los resultados, con apoyo del marco tedrico, en el aspecto

pertinente.

e Comprobacion de hipotesis.

e Establecimiento de conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
Andlisis e interpretacion de resultados de la encuesta aplicada a los funcionarios
en la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito
Pregunta N. 1. ¢Usted en la Administracion Zona Norte fortalece valores, actitudes
y normas de conducta cuando trabaja en equipo?

Cuadro N. 5. Valores, actitudes y normas de conducta

Siempre 14 28%
A veces 36 72%
Nunca 0 0%

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
Grafico N. 5. Valores, actitudes y normas de conducta

Valores, actitudes y normas de conducta

0: 0%

Anélisis

De los 50 funcionarios encuestados el 72% a veces fortalece los valores, actitudes y
normas de conducta cuando trabaja en equipo, mientras el 28% siempre fomenta los
valores, mientras un 0% expresa que nunca se fortalece los valores, actitudes.
Interpretacion

La mayoria de funcionarios a veces fortalece los valores, actitudes y normas de
conducta cuando trabaja en equipo limitando la comunicacion, organizacion,
coordinacion; el otro porcentaje expresa que siempre fortalece los valores
incrementando la productividad aumentando el empoderamiento y el compromiso.
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Pregunta N. 2. ¢{Considera usted que el trabajo en equipo facilita los procesos
secretariales?
Cuadro N. 6. Trabajo en equipo

Siempre 33 66%
A veces 17 34%
Nunca 0 0%

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Grafico N. 6. Trabajo en equipo

Trabajo en equipo

0; 0%

Anélisis

De los 50 funcionarios encuestados el 66 considera que el trabajo en equipo siempre
facilitan los procesos secretariales; el 34% manifiesta que el trabajo en equipo
facilitan la atencion servicio al usuario; y el 0% dice que nunca se fortalecen los
procesos secretariales.

Interpretacion

La mayoria de funcionarios encuestados indican que el trabajo en equipo involucra a
un grupo humano con habilidades, destrezas, para cumplir con procesos secretariales
contribuyendo en el prestigio institucional; el otro porcentaje a veces trabaja en

equipo limitando la comunicacion, organizacién, coordinacion.
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Pregunta N. 3. ;Usted identifica y comprende los procedimientos secretariales
para alcanzar la eficiencia en la atencion al cliente?
Cuadro N. 7. Eficiencia

Siempre 21 42%
A veces 29 58%
Nunca 0 0%

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Grafico N. 7. Eficiencia

0; 0%

Anélisis

De los 50 funcionarios encuestados el 58% a veces identifica y comprende los
procedimientos secretariales para alcanzar la eficiencia en la atencion al cliente;
mientras el 42% siempre; y el 0% nunca alcanza la eficiencia en la atencion al
cliente.

Interpretacion

La mayoria de funcionarios encuestados a veces identifica y comprende los
procedimientos secretariales limitando la eficiencia en la atencion al cliente; el otro
porcentaje manifiesta que los procedimientos son una base para el desarrollo de las
tareas secretariales como organizacion, planificacion, direccién, control, objetivos

claros, permitiendo intercambiar conocimientos.

54



Pregunta N. 4. ;En la Administracion Zona Norte se aplica técnicas secretariales en
el contexto de servicio y calidad de atencion?
Cuadro N. 8. Técnicas secretariales

Siempre 18 36%
A veces 23 46%
Nunca 9 18%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Grafico N. 8. Técnicas secretariales

Técnicas secretariales

Anélisis

De los 50 funcionarios encuestados el 46% a veces se aplica técnicas secretariales
mientras que el 36% siempre se mantiene actualizado las nuevas habilidades y
competencias, y un 18% nunca aplica técnicas secretariales para mejorar el servicio al
usuario.

Interpretacion

La mayor parte de encuestados a veces aplica técnicas secretariales en el contexto de
servicio y calidad de atencidn, debido a la escasa capacitacion; el otro porcentaje
utiliza estrategias, técnicas, procedimientos secretariales que conllevan al
mejoramiento del servicio al cliente desarrollando actitudes, comportamientos y

habilidades que aseguren el eficiente desempefio.
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Pregunta N. 5. ;Considera usted que el desarrollo secretarial se alcanza a través la
motivacion, la lealtad, el desempefio, la comunicacion interna y la toma de decisiones
adecuadas?

Cuadro N. 9. Desarrollo secretarial

Siempre 20 40%
A veces 30 60%
Nunca 0 0%

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Grafico N. 9. Desarrollo secretarial

Desarrollo secretarial

Analisis

De los 50 funcionarios encuestados el 60% siempre alcanza el desarrollo
secretarial a través de la motivacion, mientras el 40% a veces fomenta la lealtad,
el desempefio, la comunicacion interna y la toma de decisiones adecuadas son
parte del desarrollo secretaria, y el 0% expresa que nunca.

Interpretacion

En la mayor parte de encuestados a veces el desarrollo secretarial se alcanza a
través de la motivacion, influyendo en el clima laboral; el otro porcentaje fomenta
la excelencia en la relacién con clientes internos y externos dificultando el eficaz

y eficiente desempefio.
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Pregunta N. 6. ;Considera usted que su actitud y comportamiento ofrecen una
imagen positiva, de calidad de servicio?

Cuadro N. 10. Actitud y comportamiento

Siempre 32 64%
A veces 18 36%
Nunca 0 0%

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Grafico N. 10. Actitud y comportamiento

Actitud y comportamiento

Anélisis

De los 50 funcionarios encuestados el 64% mantiene una actitud y comportamiento
que ofrece una imagen positiva de calidad de servicio; el 36% expresa a veces Y el
0% consideran nunca ofrecen una imagen positiva de calidad de servicio.
Interpretacion

La mayoria de funcionarios encuestados considera que a veces la actitud y
comportamiento limita el servicio al cliente; el otro porcentaje aplica técnicas
especificas para manejarse con éxito en el plano profesional alcanzando el manejo

inteligente de las relaciones interpersonales.
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Pregunta N. 7. ;Se considera capacitado para resolver eficazmente situaciones de

conflictos y crisis en las relaciones interpersonales en el desempefio diario de su
tarea?

Cuadro N. 11. Relaciones interpersonales

Siempre 21 42%
A veces 29 58%
Nunca 0 0%

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Grafico N. 11. Relaciones interpersonales

Relaciones interpersonales

Analisis

De los 50 funcionarios encuestados el 42% esta capacitado para resolver eficazmente
situaciones de conflictos, mientras el 58% demuestra crisis en las relaciones
interpersonales y en el desempefio diario de su tarea.

Interpretacion

La mayoria de funcionarios encuestados no esta capacitada para resolver eficazmente

situaciones de conflictos, el otro porcentaje transmite las decisiones con claridad y

credibilidad alcanzando un clima positivo y de alto rendimiento
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Pregunta N. 8. ;Considera necesaria la ejercitacion en nuevas estrategias para
realizar un trabajo con seguridad y motivacion?.

Cuadro N. 12. Seguridad y motivacion

Siempre 34 68%
A veces 16 32%
Nunca 0 0%

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Grafico N. 12. Seguridad y motivacion

Seguridad y motivacion

Anélisis

De los 50 funcionarios encuestados el 68% a veces ejercita nuevas estrategias para
realizar un trabajo con seguridad y motivacion; el 32% que siempre alcanza un
trabajo eficaz; y el 0% nunca alcanza la motivacién

Interpretacion

La mayoria de funcionarios encuestados a veces realiza ejercitaciéon en nuevas
estrategias para realizar un trabajo con seguridad y motivacion generando inseguridad
y desmotivacién, el otro porcentaje siempre utiliza estrategias motivacionales

alcanzando cambios positivos y duraderos en la institucion.
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Pregunta N. 9. ¢;Usted aplica habilidades en la atencion al cliente para conseguir un
servicio excelente, de calidad?

Cuadro N. 13. Atencién Al Cliente

Siempre 16 32%
A veces 34 68%
Nunca 0 0%

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Grafico N. 13. Atenciéon Al Cliente

Atencién Al Cliente

Anélisis

De los cincuenta funcionarios encuestados el 68% a veces aplica habilidades en la
atencion al cliente para conseguir un servicio excelente y de calidad; mientras el 32%
siempre alcanza un servicio de calidad, y el 0% nunca logra satisfacer las necesidades
del usuario.

Interpretacion

La mayoria de funcionarios encuestados a veces aplica habilidades en la atencion al
cliente limitando un servicio excelente, de calidad; el otro porcentaje, fomenta un

servicio con eficacia, eficiencia, efectividad fortaleciendo el prestigio institucional.
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Pregunta N. 10. ¢Usted maneja eficazmente las situaciones dificiles, atiende con
soltura las quejas y reclamaciones?

Cuadro N. 14. Maneja eficazmente las situaciones dificiles

Siempre 40 80%
A veces 10 20%
Nunca 0 0%

Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Grafico N. 14. Maneja eficazmente las situaciones dificiles

Maneja eficazmente las situaciones dificiles

Analisis

De los 50 funcionarios encuestados el 80% a veces maneja las situaciones dificiles,
mientras el 20% siempre es eficaz en el manejo de conflictos; y el 0% nunca atiende
con soltura las quejas y reclamaciones.

Interpretacion

La mayoria de funcionarios encuestados a veces maneja eficazmente las situaciones
dificiles, limitando la labor secretarial generando insatisfaccion en el cliente, el otro
porcentaje evita situaciones dificiles, espera que el problema se resuelva a si mismo
sin confrontaciones evita espera que el problema se resuelva a si mismo sin
confrontaciones de una buena disposicion, elocuencia y personalidad.
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Cuadro resumen de las encuestas aplicadas a funcionarios en la Administracion
Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

COLUMNAS A | COLUMNAS EN
INTERROGANTES FAVOR CONTRA
1 14 36
2 33 17
3 21 29
4 18 32
5 20 30
6 32 18
7 21 29
8 34 16
9 16 34
10 40 10
TOTAL 249 251

Estadistica descriptiva

249 + 251 = 500

249 x 100 = 24900 = 49.8%
500 500
251 x100 = 25100 = 51.6%

500 500
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Andlisis e interpretacion de resultados de la encuesta aplicada a los usuarios en

la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de

Quito

Pregunta N. 1. ;Considera usted que los funcionarios e la Administracion Zona

Norte fortalece valores, actitudes y normas de conducta cuando trabaja en equipo?
Cuadro N. 15. Valores, actitudes y normas de conducta

Siempre 12 27%
A veces 33 73%
Nunca 0 0%

Total 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Grafico N. 15. Valores, actitudes y normas de conducta

Valores, actitudes y normas de conducta

0: 0% 12; 27%

Anélisis

De los 45 usuarios encuestados el 73% manifiesta que los funcionarios a veces
fortalecen los valores, actitudes y normas de conducta cuando trabaja en equipo,
mientras el 27% expresa que siempre, fomentan un ambiente de armonia mientras un 0%
expresa que nunca comparten valores, actitudes y normas de conducta.

Interpretacion

La mayoria de usuarios encuestados considera que a veces el funcionario fortalece
los valores, actitudes y normas de conducta cuando trabaja en equipo limitando la
integracion; el otro porcentaje expresa que siempre fortalece los valores desarrollando
espiritu colectivista y el compromiso con la organizacion.
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Pregunta N. 2. ;Considera usted que el trabajo en equipo realizado por los
funcionarios facilita los procesos secretariales?
Cuadro N. 16. Trabajo en equipo

Siempre 15 33%
A veces 30 67%
Nunca 0 0%

Total 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Grafico N. 16. Trabajo en equipo

Trabajo en equipo

0; 0%

Anélisis

De los 45 usuarios encuestados el 67% considera que el trabajo en equipo a veces
facilita los procesos secretariales; el 33% manifiesta que el trabajo en equipo siempre
mejora la atencion servicio al usuario; y el 0% dice que nunca la tolerancia, simpatia,
virtudes préacticas mejoran los procesos secretariales.

Interpretacion

La mayoria de usuarios encuestados indican que a veces el trabajo en equipo facilita
los procesos secretariales dificultando que las responsabilidades sean compartidas por
sus miembros, el otro porcentaje manifiesta que siempre el trabajo en equipo siempre
contribuye en la capacidad de autodeterminacion, optimismo, iniciativa y tenacidad

para cumplir con procesos secretariales.

64



Pregunta N. 3. ¢ Usted considera que los procedimientos secretariales alcanzan la
eficiencia en la atencion al cliente?
Cuadro N. 17. Eficiencia

Siempre 15 33%
A veces 30 67%
Nunca 0 0%

Total 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Grafico N. 17. Eficiencia

Analisis

De los 45 usuarios encuestados el 67% manifiestan que a veces los procedimientos
secretariales alcanzan la eficiencia en la atencion al cliente; mientras el 33% expresa
que siempre encamina su labor a la eficacia y productividad; y el 0% dice que nunca
mantiene una actitud positiva hacia el cliente.

Interpretacion

La mayoria de usuarios encuestados a veces alcanzan la eficiencia en la atencion al
cliente obstaculizando la optimizacion de la labor de apoyo administrativo y
operativo realizada dentro del area a la cual pertenecen; el otro porcentaje siempre
desarrolla habilidades y destrezas destinadas a incrementar la eficiencia en la
realizacion de los trabajos secretariales
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Pregunta N. 4. ;En la Administracion Zona Norte se aplica técnicas secretariales en

el contexto de servicio y calidad de atencion?
Cuadro N. 18. Técnicas secretariales

Siempre 13 29%
A veces 30 67%
Nunca 2 4%

Total 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
Grafico N. 18. Técnicas secretariales

Técnicas secretariales

Anélisis

De los 45 usuarios encuestados el 67% afirman que a veces se aplica técnicas
secretariales, mientras que el 29% siempre promueve el servicio y la calidad de, y un
4% expresa que nunca se aplican técnicas secretariales para mejorar el servicio.
Interpretacion

La mayoria de usuarios encuestados a veces aplica técnicas secretariales en el
contexto de servicio y calidad de atencion, interrumpiendo el desarrollo de
habilidades que permitan la fluidez del proceso de recepcion y emision de
informacion; el otro porcentaje siempre comprender los procesos administrativos
basicos del area secretarial, con el objeto de aplicarlos con eficiencia en el quehacer

secretarial.
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Pregunta N. 5. ;Considera usted que el desarrollo secretarial se alcanza a través la
motivacion, la lealtad, el desempefio, la comunicacion interna y la toma de decisiones
adecuadas?

Cuadro N. 19. Desarrollo secretarial

Siempre 10 22%
A veces 35 78%
Nunca 0 0%

Total 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
Grafico N. 19. Desarrollo secretarial

Desarrollo secretari

Anélisis

De los 45 usuarios encuestados el 78% considera que el desarrollo secretarial a
veces se alcanza a través de la motivacion, mientras el 22% manifiesta que a
veces la comunicacion fomenta la atencidn, el interés y la participacion del
grupo, y el 0% expresa que nunca.

Interpretacion

La mayoria de usuarios encuestados a veces a través de la motivacion alcanza la
eficacia en su trabajo y desempefio de sus funciones de forma correcta, el otro
porcentaje desempefia su funcion eficazmente impulsando cualidades, habilidades
y responsabilidades de la secretaria.
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Pregunta N. 6. ¢ Considera usted que la actitud y comportamiento del funcionario
ofrecen una imagen positiva, de calidad de servicio?

Cuadro N. 20. Actitud y comportamiento

Siempre 13 29%
A veces 32 71%
Nunca 0 0%

Total 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
Grafico N. 20. Actitud y comportamiento

Anélisis

De los 45 usuarios encuestados el 71% considera que a veces la actitud y
comportamiento del funcionario obstruye el tomar iniciativas eficaces; el 29%
expresa que siempre desarrolla la orientacion hacia el servicio; y el 0% consideran
nunca las actitudes se orientan hacia el servicio.

Interpretacion

La mayoria de wusuarios encuestados considera que a veces la actitud y
comportamiento obstruye las habilidades para persuadir, dirigir, cooperar en el
servicio; el otro porcentaje tiene voluntad de ofrecer sus servicios desarrollando sus
funciones a cabalidad.
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Pregunta N. 7. ¢(Considera usted que los funcionarios estdn capacitados para
resolver eficazmente situaciones de conflictos y crisis en las relaciones
interpersonales en el desemperio diario de su tarea?

Cuadro N. 21. Relaciones interpersonales

Siempre 16 36%
A veces 29 64%
Nunca 0 0%

Total 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
Grafico N. 21. Relaciones interpersonales

Relaciones interpersonales

Analisis

De los 45 usuarios encuestados el 36% expresan que el funcionario a veces esta
capacitado para resolver eficazmente situaciones de conflictos, mientras el 64%
resuelve eficazmente situaciones de conflictos.

Interpretacion

La mayoria de usuarios encuestados a veces resuelve conflictos fomentando
desigualdad, el otro porcentaje aplicar de manera constructiva a los desacuerdos
manteniendo relaciones sanas con los demas, donde sus reacciones son calmadas y
sus emociones no son intensas ni descontroladas.
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Pregunta N. 8. ;Considera necesaria la ejercitacion en nuevas estrategias para que
los funcionarios alcancen un trabajo con seguridad y motivacién?

Cuadro N. 22. Seguridad y motivacion

| Oporss | Fremenda | Poreenie |

Siempre 29 64%
A veces 16 36%
Nunca 0 0%

Total 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Grafico N. 22. Seguridad y motivacion

Seguridad y motivacion

0; 0%

Anélisis

De los 45 usuarios encuestados el 64% considera que siempre el funcionario debe
ejercitarse en estrategias para realizar un trabajo con seguridad y motivacion; el 36%
manifiesta que a veces el funcionario demuestra seguridad y confianza, y el 0% nunca
considera necesaria la ejercitacion en nuevas estrategias para alcanzar la motivacion
Interpretacion

La mayoria de usuarios encuestados cree que el funcionario siempre debe aplicar
estrategias que fomenten la seguridad facilitando el desempefio profesional, el otro
porcentaje a veces alcanza seguridad en el desempefio laboral, dificultando la

realizacion del trabajo con la eficiencia, calidad y productividad.
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Pregunta N. 9. ¢Los funcionarios desarrollan las habilidades en la atencion al cliente
para conseguir un servicio excelente, de calidad?

Cuadro N. 23. Atencion Al Cliente

Siempre 16 36%
A veces 29 64%
Nunca 0 0%

Total 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
Grafico N. 23. Atencién Al Cliente

Atencion al cliente

Anélisis
De los 45 usuarios encuestados el 64% considera que a veces el funcionario aplica
habilidades en la atencion al cliente; mientras el 36% expresa que el funcionario

siempre brinda un servicio excelente y de calidad y el 0% dice que nunca.

Interpretacion

La mayoria de usuarios encuestados considera que el funcionario a veces aplica
habilidades en la atencidn al cliente incumpliendo normas de conducta y disciplina
establecidas; el otro porcentaje, impulsa las Relaciones Humanas, la comunicacion

oral, afectiva.
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Pregunta N. 10. ¢Los funcionarios manejan eficazmente las situaciones dificiles,

atiende con soltura las quejas y reclamaciones?

Cuadro N. 24. Maneja eficazmente las situaciones dificiles

Siempre 18 40%
A veces 27 60%
Nunca 0 0%

Total 45 100%

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
Grafico N. 24. Maneja eficazmente las situaciones dificiles

Maneja eficazmente las situaciones dificiles

0; 0%

Anélisis

De los 45 usuarios encuestados el 60% manifiesta que el funcionario a veces maneja
eficazmente las situaciones dificiles, mientras el 40% expresa que el funcionario
siempre atiende con soltura las quejas y reclamaciones; y el 0% dice que nunca
maneja las situaciones dificiles.

Interpretacion

La mayoria de usuarios encuestados considera que el funcionario a veces maneja
eficazmente las situaciones dificiles, ofuscando conocimientos, habilidades y
actitudes para lograr la eficiencia, el otro porcentaje evita situaciones dificiles,
mejorando las relaciones interpersonales como una manera de propender a tener un
mejor clima laboral dentro de la empresa.
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Cuadro Resumen de las interrogantes aplicadas usuarios en la Administracion
Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

COLUMNAS A | COLUMNAS EN
INTERROGANTES FAVOR CONTRA
1 12 33
2 15 30
3 15 30
4 13 30
5 10 35
6 13 32
7 16 29
8 29 16
9 16 29
10 18 27
TOTAL 157 293

Estadistica descriptiva

157 + 293 = 450
157 x 100 = 15700 =634.88%
450 450

293 x 100 = 29300 = 65,11%
450 450
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4.1. Verificacion de la hipdtesis

GARCIA FERRER, 2006. Pag. 171. “El contraste de la Chi cuadrada se va a
convertir en la prueba que determine la existencia de dependencia entre las variables

analizadas”.

Para saber si este valor es lo suficientemente elevado habria que comprobarlo con el
valor de las tablas estadisticas de este contraste, considerando un nivel de confianza

del 95% vy los grados de libertad correspondientes.

4.2. Modelo Logico

Hipotesis Nula

H1.- Los procesos secretariales no influyen en la atencion al cliente en la
Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
Hipotesis Alterna

Ho.- Los procesos secretariales si influyen en la atencién al cliente en la
Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

4.3. Modelo Matematico

Ho: O=E
Ha: O+#E

4.4. Modelo Matematico

Ho: O=E
Ha: O+#E

74



4.4.1. Modelo Estadistico

4.4.2. Nivel de Significacién

a=0.05
95% de Confiabilidad

4.4.3. Formula de la Chi- Cuadrado

X2 = ¥ (fo-fe) 2

fe
Donde:
X? = Cantidad elevada al cuadrado.
> = Sumatoria.
fo = Frecuencia observada.
fe = Frecuencia esperada.

El CHI2 se fundamenta en la tabla de contingencia, se basa en la tabla de resumen de
las encuestas aplicadas a funcionarios y usuarios.
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4.4.4. Recoleccién de datos y célculos estadisticos

Cuadro N. 25: Frecuencias Observadas

PREGUNTAS

Funcionarios

Usuarios 157 293 450

Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
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Cuadro N. 26: Frecuencias Esperadas

PREGUNTAS

Secretarias

213,68

286,32

Usuarios

192,32

257,68

450

Fuente: Encuesta.

Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

4.4.5. Calculo de X2

Cuadro N. 27. Célculo de X2

213,68 5,84
157 192,32 6,49
251 257,68 0,17
286,32 0,16

Fuente: Encuesta.
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa




4.4.6. Zona de rechazo de la hipétesis nula

4.4.6.1. Grado de libertad (gl)

gl=(c-1)(f-1)
gl=(2-1)@2-1)
gl= 1x1

gl= 1

X% = 3,84

4.4.7. Distribucién Chi Cuadrado X*

Cuadro N. 28. Distribucién Chi Cuadrado X2

0,05
1 10,8274 | 9,1404 7,8794 6,6349 5,0239 3,8415 | 2,7055
2 13,8150 | 11,9827 | 10,5965 9,2104 7,3778 5,9915 | 4,6052
3 16,2660 | 14,3202 | 12,8381 | 11,3449 9,3484 7,8147 | 6,2514
4 18,4662 | 16,4238 | 14,8602 | 13,2767 | 11,1433 9,4877 | 7,7794
5 20,5147 | 18,3854 | 16,7496 | 15,0863 | 12,8325 | 11,0705 | 9,2363

Fuente: www.famaf.unc.edu.ar/~ames/proba2011/tablachicuadrado.pdf

Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Tenemos, el valor tabulado de X? con 1 grado de libertad y un nivel de significacion
de 0,05 es de 3,84 (valor encontrado en la tabla de: Puntos porcentuales de la

distribucion X?
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Comparar los valores

En este punto tenemos los siguientes datos:
Valor calculado: 12,66

Valor de la tabla: 3,84

Es decir:
Chi cuadrado real 12,66
Chi-cuadrado teérico 3,84

4.4.8. Zona de rechazo de la hipotesis nula

Gréfico No. 25. Zona de aceptacion de la Hipotesis
Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

Regla de decisién

R (Ho) si X% > X4
Es decir X% 12,66> X2 3,84
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4.4 8. Decision Estadistica

Con 1 grado de libertad y 95% de confiabilidad la X% es de 12,66 este valor cae en la
zona de rechazo de la hipétesis nula (Ho) por ser superior a X que es de 3,84; por lo

tanto de acepta la hipotesis alterna (Ha).

El Chi cuadrado real 12,66 es mayor que el chi cuadrado teorico, (3,84) por lo tanto,
aceptamos la hipétesis alternativa: “Los procesos secretariales influyen en la atencion
al cliente en la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano
de Quito
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de realizadas las encuestas a funcionarios y clientes, de la Direccion
Metropolitana de Catastro, en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, se

obtiene las siguientes conclusiones y recomendaciones:

5.1. Conclusiones

La Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
no aplica los procesos secretariales limitando en la  atencidn al cliente
evidenciandose en la escasa aplicacion de valores, actitudes y normas de conducta

dificultando que las responsabilidades sean compartidas por sus miembros.

En la institucion los funcionarios no aplican los procesos secretariales en el contexto
de servicio y calidad de atencién, interrumpiendo el desarrollo de habilidades que
permitan la fluidez del proceso de recepcion y emisién de informacion; en la

comprension y utilizacion de los procesos administrativos basicos del &rea secretarial.

El limitado conocimiento de los procesos secretariales en la Administracion Zona
Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito obstruye las habilidades
para persuadir, dirigir, cooperar en el servicio dificultando la realizacion del trabajo

con la eficiencia, calidad y productividad.

En la institucion no se aplica habilidades en la atencion al cliente incumpliendo
normas de conducta y disciplina establecidas; limitando el desarrollo de las
Relaciones Humanas, la comunicacién oral, afectiva desorientando los

conocimientos, y actitudes obstaculizando la optimizacién de la labor de apoyo
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administrativo y operativo realizada dentro del &rea concibiendo reclamos continuos

que afectan el desarrollo institucional.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda:

La elaboracion de un modelo de gestion secretarial conllevando al mejoramiento del
servicio al usuario, fortaleciendo los procedimientos secretariales encaminados al
cumplimiento de los objetivos institucionales, posibilitando el desempefio

profesional, el logro de los objetivos, metas y tareas de la institucion.

El desarrollo de la comunicacion efectiva, facilitando la entrega de documentos e
informacion al usuario, fortaleciendo la calidad de servicio contribuyendo en el

prestigio e imagen institucional.

Estimular el desempefio laboral, fortaleciendo las destrezas de comunicacion interna
y externa permitiendo el desarrollo de competencias alcanzando el mejoramiento de

la atencion y servicio al cliente.

Aplicar un sistema de monitoreo para medir la eficiencia y la eficacia, conociendo la
realidad del entorno institucional, brindando a los usuarios una atencion inmediata
logrando la satisfaccion de sus necesidades fortaleciendo la confiabilidad, seguridad y

confianza en la institucion.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1. Titulo

ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS SECRETARIALES PARA

MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA ADMINISTRACION ZONA

NORTE DEL MUNICIPIO DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

6.2. Datos informativos

Administracion Zona Norte en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

6.3. Beneficiarios

Beneficiarios directos

e Personal del Area Administrativa Secretarial.

e Usuarios.

Beneficiarios indirectos

e Personal del Area Administrativa Financiera.

6.4. Ubicacién

e Pais: Ecuador.

e Region: Sierra.
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e Provincia: Pichincha.

e Distrito: Quito.

e Parroquia: Ifaquito.

e Servicio: Publico.

e Tipo de beneficiarios: Personal femenino y masculino

e Orientacidn: Institucién pablica

6.1.5. Equipo técnico responsable:

Administrador Zonal: Arqg. Fernando Lara Jaramillo

e Investigadora: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

6.1.7. Costo:
e $200

6.2. Antecedentes de la propuesta.

En la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito, la limitada utilizacién de procesos secretariales dificulta el fortalecimiento de
los valores, actitudes y normas de conducta cuando trabaja en equipo limitando la
comunicacion, organizacion, coordinacion; disminuyendo la productividad el

empoderamiento y el compromiso.

En la institucion no se identifica y comprende los procedimientos secretariales
limitando la eficiencia en la atencion al cliente, el desarrollo de las tareas secretariales
como organizacion, planificacion, direccion, control, objetivos claros, obstaculizando

el intercambio de conocimientos.
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Analizar las consecuencias producidas por el limitado conocimiento de los procesos
secretariales en la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, la insuficiente aplicacién de técnicas secretariales en el
contexto de servicio y calidad de atencién, debido a la escasa capacitacion conlleva a
un inadecuado servicio al cliente influyendo negativamente en el desarrollo de

actitudes, comportamientos y habilidades.

Elaborar una alternativa de solucién que fortalezca los procesos secretariales en la
atencion al cliente en la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito

La inexistencia de una guia o manual relacionado con los procesos secretariales ha
obstruido el desarrollo secretarial, influyendo en el clima laboral; dificultando el
eficaz y eficiente desempefio limitando el servicio al cliente; generando inseguridad y

desmotivacion.

6.3. Justificacion

La elaboracién de un manual de procesos secretariales es trascendental para mejorar
la atencidn al cliente en la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito
Metropolitano de  Quito, permitiendo el desarrollo habilidades en la atencion

alcanzando un servicio excelente, de calidad.

La investigacién es de importancia tedrica practica al fomentar un servicio con
eficacia, eficiencia, efectividad fortaleciendo el prestigio institucional mediante el
desarrollo de valores, actitudes y normas de conducta cuando trabaja en equipo
facilitando la integracion el espiritu colectivista y el compromiso con la organizacion.
Conllevando a la aplicacién de procesos secretariales compartiendo responsabilidades

entre sus integrantes.
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La propuesta presentada es novedosa al fomentar el trabajo en equipo facilitando los
procesos secretariales contribuyendo en la capacidad de autodeterminacion,
optimismo, iniciativa y tenacidad alcanzando la eficiencia en la atencion al cliente

optimizando la labor de apoyo administrativo y operativo.

El manual de procesos secretariales es de utilidad al provocar el manejo eficaz de
situaciones dificiles, incrementando la labor secretarial generando satisfaccion en el
cliente, afrontando situaciones dificiles, con buena disposicion, elocuencia y

personalidad.

En este sentido, la propuesta de elaborar un manual de procesos secretariales para el
mejoramiento del servicio al usuario en la Administracién Zona Norte del Municipio
Metropolitano de Quito, contribuye en el fortalecimiento del conocimiento en el area
secretarial, posibilitando un entre el usuario y el funcionario mediante una

construccidn de relaciones interpersonales.

El manual permitird incrementar conocimientos relacionados con los procesos
secretariales, desarrollando actividades para atender con calidad, mejorando las
habilidades comunicacionales, brindando una atencion eficiente y eficaz, apoyando
en el desarrollo interpersonal e intrapersonal.

6.4. Objetivos

6.4.1. Objetivo general

Elaborar un manual de procesos secretariales para mejorar la atencion al cliente en

la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
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6.4.2. Objetivos Especificos

Socializar el manual de procesos secretariales para mejorar la atencion al cliente en

la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

Ejecutar talleres de socializacion para capacitar a los funcionarios en procesos
secretariales para mejorar la atencion al cliente en la Administracion Zona Norte del

Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

Evaluar los logros alcanzados con la aplicacion del manual de procesos secretariales
para mejorar la atencion al cliente en la Administracién Zona Norte del Municipio

del Distrito Metropolitano de Quito

6.5. Andlisis de Factibilidad

La investigacion es factible al fomentar procesos administrativos en el ambito
empresarial considerando al quehacer secretarial como una actividad esencial para el
servicio al usuario facilitando la planeacion, organizacion, ejecucion y control de

diversas actividades que encaminan el prestigio institucional.

6.5.1. Factibilidad Politica

La elaboracion del manual de procesos secretariales en la Administracion Zona
Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, es factible politicamente
porque esta en funcion de mejorar el servicio al cliente, siendo una de las funciones
de los gobiernos de los Distritos Metropolitanos Auténomos el disefiar e
implementar politicas de servicio con equidad e inclusion ejecutando desarrollando

competencias en sus colaboradores a través de la capacitacion y aprendizaje continuo.
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6.5.2. Factibilidad Técnica

La investigacion es factible porque la investigadora posee los conocimientos,
destrezas, habilidades, para encaminar actividades referentes a la difusion del manual
de procesos secretariales contribuyendo en el mejoramiento del servicio alcanzando

la calidad, eficiencia, eficacia y productividad.

Es significativo manifestar que la institucion posee el equipo técnico y tecnologico
para la ejecucién de actividades que permitan ofrecer un servicio de manera segura,

exacta y consistente.

6.5.3. Factibilidad social — educativa

La propuesta se constituye en un documento de caracter educativo proporciona
entrenamiento y oportunidades de educacion, desde la perspectiva de aprender nuevas
habilidades para mejorar la atencion y servicio al cliente, ofreciendo una oportunidad

de desarrollo profesional.

6.5.4. Factibilidad Tecnoldgica

La propuesta denominada elaboracion de un manual de procesos secretariales es
factible tecnoldgicamente al existir el acceso a la tecnologia avanzada para
desarrollar multiples funciones para mejorar la atencion al cliente  tomando
decisiones corporativas basadas en la confianza, responsabilidad, lealtad, cooperacién
y actuar sobre acciones relacionadas con la gestion de la empresa moderna a través
del manejo de herramientas tecnoldgicas, de gestion documental, para planificar y

ejecutar tareas empresariales.
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6.5.5. Factibilidad Organizacional

El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, constituye una persona juridica de
derecho publico, con patrimonio propio y con capacidad para realizar los actos
juridicos que fueren necesarios para el cumplimiento de sus fines, razon por la cual la
presente propuesta denominada manual de procesos secretariales facilita, estimular el
trabajo en equipo cumpliendo y exigiendo eficacia y transparencia en la
administracion de los recursos municipales aprovechando, potenciando las

habilidades y destrezas de los funcionarios y servidores municipales.

6.5.6. Factibilidad de Equidad de género

El manual de procesos secretariales en la Administracion Zona Norte del Municipio
del Distrito Metropolitano de Quito promueve el mejoramiento de la atencion al
cliente, mediante el justo equilibrio entre el funcionario, la autoridad y los clientes; en
un nivel de habilidad, tolerancia, entusiasmo, buscando el equilibrio, garantizando

una solida y productiva relacion empresarial.

6.5.7. Factibilidad Ambiental

En el &mbito organizacional se fomenta un ambiente de respeto, solidaridad,
comprensidon con valores y normas que comparten sus miembros brindando la
oportunidad de mejorar sus puestos y su contribucion a la empresa, en un ambiente de

mayor confianza y respeto.

6.5.8. Factibilidad Legal

La elaboracidén de un manual de procesos secretariales para mejorar la atencion al

cliente en la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano
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de Quito es factible legalmente al alcanzar el compromiso y cooperacion de su
equipo, al hacer el mejor uso de las destrezas, las energias y los talentos del equipo.

6.6. Fundamentacion

6.6.1. Fundamentacion Filosofica

“La Filosofia de la Educacion es el conocimiento contemplativo, sistematico,
universal y ultimo de la educacién, es decir, de los procesos de instruccion,
personalizacion, socializacion y moralizacion Adaptado de: FERMOSO, Teoria de la

educacion. Una interpretacion antropologica, CEAC, Barcelona 1985, p. 29.

La propuesta establecida emprende una practica de formacién y capacitacion
tendiente a promover competencias bésicas para el ejercicio de acciones o labores,
orientadas hacia la atencion al cliente mediante la claridad del lenguaje y
comunicacion, entendiendo eficientemente los retos que la nueva organizacion

empresarial alcanzando a satisfacer las demandas de la sociedad.

6.6.2. Fundamentacion Psicolégica

“La Psicologia explora conceptos como la percepcion, la atencion, la motivacion, la
emocién, trata de analizar las habilidades, capacidades, destrezas y necesidades
aumentando los rendimientos laborales a través de la formacion y seleccion.
MENDOZA, Paola. (2008). Psicologia del aprendizaje. Serie: Educacion y
Desarrollo. Gréficas Ruiz. Tomo Primero. Quito. Ecuador, p. 20.

En la presente propuesta se adopta un estilo que permite transmitir una excelente

imagen personal potenciando sus posibilidades en el contacto directo con clientes,
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personal de la empresa, adquiriendo un conocimiento pleno sobre el lenguaje positivo
al comunicarse verbalmente, mejorando su desempefio en la atencién al cliente

externo, interno y con el personal de la empresa.

6.6.3. Fundamentacién Socioldgica

El interés socioldgico de los procesos secretariales fomenta las relaciones laborales,
sociales, mejorando las actitudes, formas de interaccion y sus oportunidades vitales
que requieren de compresion en la formacion de alternativas orientadas a su atencion.
Adaptado de: ZULUAGA LARRABIDE. (2008). Filosofia Serie: Educacion y

Desarrollo. Gréficas Ruiz. Tomo Primero. Quito. Ecuador, p. 24-25.

Es trascendental fortalecer en la secretaria normas comportamentales, actitudinales
que conlleven al mejoramiento de la profesion considerando su desenvolvimiento en
un ambiente de respeto, cumpliendo funciones en su dimension social apoyando en
su formacién actualizando y mejorando sus aptitudes alcanzando las habilidades

necesarias para brindar un servicio de calidad

6.6.4. Fundamentacion Axiol6gica

Los actos humanos deben ser cooperativos; es decir, que la conducta debe constituir
una actividad concurrente al bienestar social explotando al maximo las capacidades

de las personas, sus mentes, sus fortalezas y talentos

El manual de procesos secretariales busca mejorar el servicio al cliente mediante la
practica de valores como: la tolerancia, comprension, responsabilidad, respeto entre
los integrantes de la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito
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6.6.6. Fundamentacion Legal

El presente manual de procesos secretariales se fundamenta en la Constitucion
Politica del Ecuador para mejorar la atencion al cliente en la Administracion Zona

Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

Seccidn tercera. Comunicacion e Informacion:

Art. 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacién veraz,
verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los
hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con responsabilidad

ulterior.

2. Acceder libremente a la informacion generada en entidades pablicas, o en las
privadas que manejen fondos del Estado o realicen funciones pablicas. No
existird reserva de informacion excepto en los casos expresamente

establecidos en la ley.

3. En caso de violacion a los derechos humanos, ninguna entidad publica negara

la informacion.
El estado ecuatoriano encamina el acceso libre a la informacién. La presente

propuesta tiene como finalidad encaminar el servicio al usuario a través del dialogo

personalizado y una atencidn esmerada con procesos de calidad.
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6.6.7. Fundamentacion tedrica

6.6.7.1. Manual de Normas y Procedimientos

Segin: FRANCO A. Marco. (2005). Las normas de procedimientos: es la relacion
por escrito de la secuencia de los procedimientos que constituyen la base de la
institucion u organizacion. De acuerdo a la necesidad, en la actualidad se cuenta con

manuales que guian otras actividades, como las siguientes:

Manual para Especialistas. Agrupa normas, pautas e instrucciones de aplicacion para
determinadas actividades o tareas; por ejemplo: manual del vendedor o compendio de

la secretaria.

Manual del Empleado. Su proposito es lograr una rapida asimilacion de personal
nuevo (induccion) asi como para posterior entrenamiento, este manual es util para

niveles intermedios u operativos.

Manual de Contenido Multiple. La mayoria de los manuales de oficina estan

disefiados intencionalmente para varios fines.

Manuales de Finanzas. Las responsabilidades del contralor y tesorero exigen
instrucciones numerosas y especificas para proteger los bienes de la institucion y

asegurar la comprensién de sus deberes en todos los niveles de la administracion.

Manuales del Sistema. Este manual debe ser desarrollado a medida que se lleva a
cabo el sistema, y esté constituido por un grupo de manuales o partes y estructurado
con los objetivos del sistema, datos, arquitectura fisica del sistema, indice de

componentes, etc.
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Manual de Calidad. Es importante que los requisitos y el contenido del sistema y del
manual de la calidad se estructuren de acuerdo con la norma que se intenta satisfacer,

misma que suministra los lineamientos para el desarrollo de los manuales de calidad.

6.6.7.2. Talleres de Sensibilizacion

Segun FRANCO A. Marco. (2005). “Los talleres de sensibilizaciébn no estan
rigidamente estructurados. Se enfocan en los sentimientos, emociones, conductas e
interacciones que los individuos experimentan como grupo en el aqui y el ahora.
Bésicamente el sujeto del cambio es la persona” El participante se enfrenta a si
mismo, se confronta con su propia imagen y con la percepcion que los demas

miembros del grupo tienen de él/ella, propiciando un cambio de conducta.

El facilitador desarrolle un ambiente socio-emocional de confianza, con la finalidad
de que los participantes puedan experimentar otras conductas ante situaciones nuevas

mediante juegos y dinamicas de grupo.

Los talleres de sensibilizacion realizados por un profesional experto en desarrollo
organizacional son una experiencia positiva y una buena oportunidad para conocer la
realidad de cada integrante de la comunidad administrativa y mejorar sus habilidades

interpersonales.

6.6.7.2.1. ¢ Para qué disefar talleres de sensibilizacion?

El disefar los talleres de sensibilizacion tiene como objetivo planificar, establecer,
disponer, administrar, controlar las actividades secretariales en la utilizacion racional

de los recursos administrativos constituyéndose en una unidad de apoyo secretarial y

de servicios para mejorar la atencion al cliente.
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6.6.7.2.2. Fases para el disefio de talleres de sensibilizacion.

Segun: FRANCO A. Marco. (2005). El taller de sensibilizacion comprende

cuatro sesiones:

12 Sesion de Inicio.- Hace referencia a la formacion de la comunidad de aprendizaje”
en la que se presentan los objetivos del taller y se establecen los acuerdos para su

desarrollo.

22 Conociéndome.- Aborda elementos para el autoconocimiento de los participantes
sobre procesos secretariales, potencializando su efectividad, desarrollo y un trabajo

de calidad como colaboradores eficaces en el desarrollo de profesionales.

3% Abriendo canales.- Se manejan los temas que conllevan a la ejecucién y control de
los servicios acorde con las exigencias que demanda el crecimiento y desarrollo de la

institucion.

42 Sesion de Cierre.- Que tiene como objetivo contribuir eficazmente en las diversas
tareas de asistencia secretarial desarrollado nuevas capacidades para integrarse
productivamente en sus funciones, asumiendo las responsabilidades que implican la

secretaria moderna.
6.6.7.3. La Secretaria
Considerada como pilar fundamental para establecer interrelaciones en la institucion,

debiendo poseer conocimientos, enfocados en el mejor desempefio, contribuyendo

con el cumplimiento de los objetivos planificados por la empresa.
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6.6.7.3.1. Funciones

Entre las funciones de la secretaria se encuentran las siguientes:

e Brindar un servicio de calidad al cliente.

e Atender sus necesidades en el menor tiempo posible.

e Fortalecer las estrategias para una atencion eficaz.

e Contribuir en el cumplimiento de los objetivos planificados por la institucion.
e Velar por la seguridad documental.

e Establecer diversas formas de conservacion de los documentos.

6.6.7.3.2. Conocimientos técnicos

La secretaria entre sus conocimientos debe:

e Conocer las reglas ortograficas

e Redactar con presion.

e Manejar adecuadamente la tecnologia.

e Mantener buenas relaciones con los clientes internos y externos.

e Los elementos que configuran el proceso de comunicacion.

e Larecepciony emision de llamadas.

e La manera de atender gquejas, reclamaciones y resolver conflictos.

e Las estrategias mas eficaces para cumplir el rol con el manejo racional del
tiempo.

e Las nociones basicas de protocolo en la empresa.

e Ofrecer una imagen que comunigque un mensaje equivocado o discordante

con su actividad.
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Ofrecer una imagen de empresa adecuada ya sea en el contacto personal

como a través del teléfono.

Utilizar correctamente los métodos y técnicas de comunicacion telefonica y
personal.
Actualizarse en herramientas para mejorar los conocimientos, habilidades y

actitudes en la comunicacion personal y en la telefonica.

Desarrollar destrezas de comunicacion y estrategias a seguir para ofrecer una

imagen positiva y de calidad de servicio.

Tener capacidad para resolver eficazmente situaciones de conflictos y crisis en

las relaciones interpersonales en el desempefio diario de su tarea.

6.6.7.3.3. Atencion Telefénica

Aprender los recursos y técnicas para realizar una buena acogida telefonica,

escuchar activamente al cliente, comunicar mensajes.

Mmanejar eficazmente las situaciones dificiles, atender con soltura las quejas

y reclamaciones.
Adoptar un estilo que permita transmitir una excelente imagen personal y a

través del teléfono potenciando sus posibilidades en el contacto directo con

clientes, proveedores, personal de la empresa.
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e Adquirir un conocimiento pleno sobre el lenguaje positivo al comunicarse
verbalmente o por teléfono y capacitarse para ser empéticos y asertivos en la
atencion al cliente tanto externo como interno y con el resto del personal de la

empresa.

o Enriquecer y refrescar sus propios conocimientos y habilidades en la atencion

telefénica para conseguir un servicio excelente o un servicio de calidad.

e Adquirir nuevas ideas, sugerencias y trucos a utilizar en el desempefio de sus

tareas de recepcionistas/secretarios.

o Ejercitar nuevas estrategias que les permita realizar su trabajo con mas

seguridad y motivacién, superando las situaciones de saturacion y estrés.

6.7.3.4. Objetivos de la labor secretarial

o Desarrollar habilidades que permitan la fluidez del proceso de recepcion y
emision de informacion, tanto verbal como escrita, garantizando, asi, una

comunicacion efectiva en el puesto.

o Dar a conocer y analizar los principios béasicos de las relaciones humanas
arménicas, con la finalidad de que las participantes puedan aplicarlos a su

vida laboral.

« Favorecer, asi, el proceso de interrelacion personal y telefonica de las mismas

con empleados de la organizacion y con personas ajenas a ésta.

o ldentificar y comprender los procesos administrativos basicos del éarea

secretarial, con el objeto de aplicarlos con eficiencia en el dia a dia de trabajo.
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o Conocer, comprender y utilizar correctamente las normas a cumplir para el
logro de una adecuada presentacion personal, con la finalidad de proyectar

una imagen que favorezca la imagen de la organizacion.

6.7.3.5. Procesos Secretariales

e La planificacion del trabajo.

e La planificacion diaria de actividades

e Estableciendo prioridades

e Criterios para establecer prioridades

e Cultivando el habito de llevar una lista de cosas por hacer
e Planificacion de reuniones o eventos

e Planificacion previa a la reunion

e Cuidados en la organizacion y apariencia del salon
¢ Planificacion de viajes

e Planificando el viaje

e Guia para la planificacién del viaje

e Organizacion del trabajo secretarial cuando el jefe esta de viaje

Las relaciones humanas en la actividad secretarial.

e Cortesia telefonica.

¢ Reglas para una 6ptima atencion telefonica.

e El cuidado del tono, ritmo y modulacién de la voz.

o Normas para la recepcion, canalizacion y realizacion de llamadas.

e Normas para las llamadas personales.
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1.1. Introduccion

El presente es el Manual de Administracion y Gestion del Recurso Humano
(secretaria) de la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, que se utilizard como guia para todo el proceso e incluye los

aspectos de seleccion y contratacion de personal.

1.2. Marco de referencia
La administracion y gestion de personal es parte fundamental de las organizaciones
que, como aspecto administrativo le permite seleccionar, disponer, asegurar y

mantener el personal que requiere segun las necesidades particulares de la empresa.

Para las entidades de prestacion de servicios a la ciudadania es, necesario poseer la
calidad técnica que debe tener el talento humano que presta dichos servicios.
Adicional al &mbito administrativo, la normatividad emitida por los entes reguladores
y de control de los servicios a la comunidad, de acuerdo a un proceso de seleccién de
personal y documentar diversos desarrollos para la gestion de personal.

Este Manual busca responder a tales aspectos dentro del marco de referencia de la

Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

1.3. Objetivo

El objetivo general del Manual es procurar que la organizaciéon disponga de un
documento en el cual se encuentren plasmados los procesos, procedimientos y
actividades relacionadas con la gestion del recurso humano (seleccion de secretaria),

particularmente el manejo de personal, desde la determinacion de las necesidades de
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la Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

hasta la incorporacion y seguimiento dentro de la misma.

1.4. Metodologia

Se busca disefiar y mantener un documento que, de manera clara, concisa y
fundamentalmente  practica, facilite a la organizacion realizar las actividades
concernientes a la administracion del recurso humano. EI Manual contiene una serie
de consideraciones para ayudar a comunicar las actividades y politicas de la direccion

en lo que se refiere al personal.

En su etapa méas elaborada el Manual contendra ademas aspectos tales como: la
convocatoria y la seleccion, la administracion de personal, lineamientos para el
manejo de conflictos personales, las politicas de personal, el uso de servicios, las

prestaciones, el adiestramiento, la capacitacion y la evaluacion, entre otros.

1.5 Identificacion y definicion de las necesidades de personal

Las necesidades de personal asistencial y administrativo estan determinadas por la
estructura de prestacion de los servicios a la comunidad en la Administracion Zona
Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, y de acuerdo con las

condiciones propias de la entidad.

Asi, para cada uno de los servicios prestados se establece que sera necesario tener en
cuenta la demanda, el tiempo determinado por la institucion para cada consulta y la
capacidad instalada, una vez realizado este analisis la institucion define que se debe

contar con profesionales para el servicio al cliente.
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1.6 Proceso de seleccién de personal

El proceso de seleccion de personal consiste en un sistema selectivo cuya finalidad
esencial es la busqueda y obtencion del personal mas adecuado para el cargo y
puesto de trabajo establecido en la entidad, mediante la observacién de perfiles y la
aplicacion de pruebas, a través de los cuales se logre apreciar las caracteristicas del
individuo en lo relacionado con su personalidad, inteligencia, conocimientos,

experiencia, actitudes y aptitudes.

Este sistema tiene la siguiente secuencia:
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1.6.1 Convocatoria de candidatos a través de las fuentes apropiadas

Entre las fuentes para la convocatoria se tendran en cuenta las siguientes:

e Referencias de profesionales o entidades relacionadas o conocidas por la

Administracion Zona Norte del Municipio del Distrito Metropolitano de

Quito.

e Folletos o avisos en la misma empresa

e Referencias de entidades de educacion superior del area de secretariado

e Solicitudes de cargos en periodicos generales

e Difusion a los; empleados y profesionales de la entidad.

1.6.2 Recopilacion y recepcion y de Hojas de Vida

Comprende el aporte, recepcion y estudio preliminar de las hojas de vida de los

candidatos con la informacion que se ha solicitado por parte de la entidad.

Las hojas de vida de los candidatos y de los profesionales y personal administrativo
contratado por la Administracion Zona Norte deben contener los siguientes
documentos:

e Formato de Hoja de Vida con la informacion de identificacién personal,

formacion académica profesional y especializada, otros estudios realizados
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relacionados con la profesion, experiencia laboral especifica, referencias y

logros laborales o académicos.

e [Fotocopia de diplomas de los titulos profesionales obtenidos en entidades
educativas aprobadas por el Ministerio de Educacion del Ecuador y/o
convalidados si son del exterior.

e Fotocopia de cédula de ciudadania o extranjeria.

e Fotocopia de Certificado de inscripcion profesional o técnica

1.6.3 Evaluacion de las Hojas de Vida
¢ Reuvision y analisis de las hojas de vida presentadas

e Comprobacion de referencias

o Verificacion del titulo de grado de especialista, profesional, técnico.

v Seleccic
. ‘de persor

"mTm
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Es indispensable que la persona que desee desempefiarse como secretaria 0 secretario

se preocupe por alcanzar un buen desempefio académico en areas como lenguaje y
comunicacion, idioma (especialmente ingles), redaccion y administracion de
documentos, toma y transcripcién de dictados, técnicas de oficina, administracion de
recursos empresariales, manejo de clientes y ventas y habilidades ejecutivas
(liderazgo, organizacion de eventos, manejo de tiempo, toma de decisiones resolucion
de problemas, desempefio bajo presion, manejo de prioridades), que le permitan

alcanzar sus objetivos en el campo laboral.

Ademaés, de la preparaciéon académica es necesario hacer énfasis en la urgencia del
compromiso con la propia formacion integral como ser humano. Hay que
complementar los conocimientos adquiridos, esforzandose por cultivar y desarrollar
cualidades y habilidades personales, las cuales podemos clasificar en intelectuales,

morales, sociales y fisicas.
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2.1 CUALIDADES INTELECTUALES

Se destacan las siguientes:

Cultura general: leer diario, revistas y publicaciones en general nacionales e

internacionales, para estar informando de temas de actualidad.

Conocimiento de los objetivos y misién de la empresa para la cual se trabaja.

Capacitacion y actualizacion profesional permanente: renovar cambiar o

evaluar los conocimientos adquiridos asistiendo a cursos, seminarios o

congresos relacionados con su area.

Capacidad de observacion y amplitud de memoria.

Saber escuchar para comprender mejor y dar respuestas adecuadas.

Concentracion en las diferentes tareas que realizan.

Actitudes para resolver dos 0 mas actividades simultaneamente.

Iniciativa.

Sentido comun.

Habilidad para seguir instrucciones.
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2.2 CUALIDADES MORALES

Sobresalen las siguientes:

2.2.1 Responsabilidad
Implica que la secretaria debe ser capaz de realizar su trabajo de manera

Optima sin necesidad de supervision.

2.2.2 Entusiasmo
Una secretaria esta impulsada a actuar en el mundo, a transformarlo, movida
por la fuerza y la certeza en sus acciones. Es necesario creer en uno mismo, en
la capacidad de hacer, de transformarse y transformar la realidad que nos

rodea.
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Dejar de un lado toda la negatividad, dejar de un lado todo el escepticismo,
dejar de ser incrédulo y ser entusiasta con la vida, con quienes nos rodean y

con uno mMismo.

2.2.3 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.

2.2.4 Veracidad
Cualidad que tiende a alinearse con la verdad. Se asocia ante todo a valores

morales positivos.

2.2.5 Paciencia
La secretaria debe mantener la tranquilidad en todo momento, incluso cuando

las cosas no marchen como lo espera.

2-2-6 Honradez
Ser honrado significa ser veraz y no engafiar. La honradez exige ser justo al
tratar con otros... ser franco, honorable, libre de engafo. El honrado es

hombre integro.
Puesto que siempre es confiable, nunca estafa a su semejante. Todos

quisiéramos que se nos tratara asi, ¢verdad? Por eso, ¢puede pasar de moda o

anticuarse alguna vez la honradez?
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2.2.7 Lealtad
La lealtad es un corresponder, una obligacién que se tiene con los demas. Es
un compromiso a defender lo que creemos y en quien creemos. La lealtad es

un valor, pues quien es traidor se queda solo.

Cuando somos leales, logramos llevar la amistad y cualquier otra relacion a su

etapa mas profunda.

2.2.8 Sinceridad
La relacion jefe — secretaria tiene que sustentarse en la confianza. Por lo tanto
la secretaria debe transmitir informacion correcta y verdadera a su jefe cuando

este la solicite.

2.2.9 Respeto
En el respeto estd implicita la tolerancia, entendida como la aceptacion de

las condiciones que los demas tienen.

No obstante, tolerar no es claudicar ni conciliar lo irreconciliable.

El respeto comienza en la propia persona y esta referido a las leyes naturales.
El estado original del respeto esta basado en el reconocimiento del propio ser

como una entidad Unica, una fuerza vital interior, un ser espiritual, un alma.

2.2.10 Eficiencia
Toda secretaria eficiente debe poseer cualidades personales, que
conjuntamente con las destrezas y conocimientos le permitiran desarrollar su
trabajo de la manera mas Optima y ademas le ayudaran a trabajar con otras

personas como miembros de un equipo.
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2.2.11 Tolerancia
La tolerancia es el respeto y la aceptacion de los demas, con sus virtudes y
defectos; es la aprobacion de la diversidad de culturas, religiones y de

cualquiera de nuestras formas de expresion como personas civilizadas.

La tolerancia posibilita ostentar una mente y una actitud abiertas, y la libre

comunicacion de nuestros pensamientos y sentimientos.

2.2.12 Estabilidad emocional
La estabilidad emocional es uno de los factores de personalidad mas

importantes.

Explica la tendencia de algunas personas a ser mas vulnerables a problemas de
depresién y ansiedad cuando se encuentra con situaciones estresantes y se ha
relacionado con una mayor o menor satisfaccion en las diversas areas de la

vida asi como con la capacidad de manejar la propia vida en general.

2.2.13 Solidaridad
La solidaridad se define como la colaboracion mutua en la personas, como

aquel sentimiento que mantiene a las personas unidas en todo momento, sobre

todo cuando se vivencian experiencias dificiles de las que no resulta facil salir.
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3.3 Cualidades Sociales

Es importante destacar

e Capacidad para trabajar en equipo: alcanzar objetivos mediante el trabajo en

conjunto.

e Capacidad para dirigir: distribuir tareas y coordinar los trabajos de personas
gue estén a su cargo.

e Flexibilidad. Sentido del humor.
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Orden: en los documentos que se manejan, en los elementos que se utilizan en
el trabajo que se realiza, en la presentacion personal y en el desarrollo de

ideas.

Habilidad para comunicarse efectiva y facilmente, y alcanzar los objetivos

propuestos.

Simpatia y cortesia en el trato con las personas.

Tacto y prudencia para manejar cualquier tipo de situacion imprevista.

Excelente comportamiento y relaciones humanas.

Adaptabilidad a toda situacion que pueda presentarse.
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3.4 Cualidades Fisicas

Excelente presentacion personal: esta se refleja no sélo en el vestuario sino también
en el estado de la salud, el maquillaje que se aplique, loa accesorios que utilice y los
modales que practique.

e Adecuada modulacion de la voz

e Agudeza Visual

e Coordinacion de movimientos
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3.5. GESTION SECRETARIAL

3.6 Objetivo Capacitar personas integras y competentes, dispuestas a afrontar las
exigencias administrativas de las organizaciones empresariales, para contribuir con el

mejoramiento continuo.
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3.7 Concepto de Secretaria Ejecutiva

» Secretaria viene de secreto, por tanto de quien se espera discrecion y reserva,

atributos indispensables de las personas que desean desempefiarse como tal.

» Contribuye al desempefio del trabajo del directivo y sirve de nexo de

comunicacion entre él y los deméas empleados.

» Es una profesional todo terreno, experta en hacer muchas cosas a la vez con

eficiencia, responsabilidad y actitud positiva.
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3.8 MISION DE LA SECRETARIA

» Brindar a su jefe un apoyo incondicional ademas de acompafar en la

vigilancia de los procesos a seguir dentro de la empresa.
3.9 VISION DE LA SECRETARIA
e Liderar y desarrollar nuevas propuestas de desarrollo y lograr la
sistematizacion e integridad de los procesos para generar el cambio dentro del

ambito de la organizacion para la eficacia y eficiencia de los servicios que se

brinda.
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3.10 HABILIDADES MAS VALORADAS DE LA SECRETARIA

3.11 PERFIL DE LA SECRETARIA EJECUTIVA

Buena presencia.- Es fundamental que el vestuario de la secretaria debe ser
discreto y sentador a la figura, de buen gusto, de estilo sencillo, muy comodo
y elegante.

Persona de buen trato, amable, cortés y seria.- La secretaria debe tratar a los
clientes internos y externos con mucho tacto, es decir con sutileza, prudencia,
para mantener buenas relaciones con otras personas. Con diplomacia actitud
correcta, delicada, sincera y leal, que encuentra una oportunidad en cada
dificultad.

Facilidad de expresion verbal y escrita.-Persona proactiva y organizada.
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Buenas relaciones interpersonales.

Dinamica entusiasta.

Habilidades para el planeamiento, motivacion, liderazgo y toma de decisiones.
Facilidad para tomar decisiones:

Romper y enterrar las barreras departamentales y personales.

Buenas habilidades de comunicacion

Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.
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3.11.1 Fortalezas para trabajar en equipo

El trabajo en equipo logra grandes resultados cuando todos los miembros que lo
conforman trabajan de manera coordinada y responsable. Para que las personas
logren un buen trabajo de equipo se debe hacer que el grupo se comprometa de

manera conjunta con el proyecto a realizarse.

En un equipo de trabajo siempre habra un lider que por lo general es la persona con
mas experiencia en el grupo. Todos los que conforman el equipo de trabajo tienen una
mision especifica pero también el deber de apoyar al compafiero que solicite apoyo en

algunas tareas.

Las personas que trabajan en equipo saben que las diferencias personales deben de
quedar de lado para poder lograr un buen resultado. ;Qué es lo que hace que un

equipo de trabajo logre un rendimiento sostenido por mucho tiempo.
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3.11.2 Digitacion y habilidades administrativas

Desempefio de labores

Las secretarias _necesitan tener habilidades de digitacion fuertes, una buena parte de
su dia pasa digitando cartas, memorandos, correos electrénicos y otras

comunicaciones escritas.

Fuertes habilidades matematicas son importantes en las profesiones secretariales, por
lo que perfeccionar esas habilidades es muy importante.

Habilidades personales
e Fuertes habilidades interpersonales son esenciales para cualquier o asistente

administrativa. Estas personas trabajan habitualmente con un nimero de

diferentes personas.
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Excelente redaccion y ortografia.

e Es indispensable que conozca todas las técnicas y el dominio de la redaccion,
cobra mayor valor actualmente en la sociedad.

e La teoria gramatical referida a la ortografia, la sintaxis, la concordancia, el
rigor en el manejo del idioma, limpieza en la presentacion del texto impreso o

manuscrito.
Dominio de Windows, Microsoft Office, Internet

e La mayoria del trabajo secretarial es realizado en computadoras, por lo que

las secretarias deben tener solidos conocimientos de computacion. Estas
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habilidades incluyen la capacidad de utilizar los principales paquetes de
software de oficina como Microsoft Office.

3.12. Organizacion

Cbémo organizar las tareas diarias

Una de las funciones del proceso administrativo, la Planeacion, nos permite poner

nuestras ideas en orden de importancia, estableciendo prioridades, nos brinda la
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posibilidad de minimizar los riesgos y alcanzar mayor eficacia en nuestras tareas

diarias.

Para tener un mejor control de la planificacion de sus tareas diarias se hace

necesario tomar en consideracion lo siguiente:

Numerar las cosas que tenga que hacer mafiana, por orden de auténtica

importancia.

La mafiana del dia siguiente, empiece a trabajar en el nimero uno y procure

continuar con él hasta terminar.

Luego, pase al numero dos y de igual manera trate de finalizarlo.

Después, el nimero tres, y asi sucesivamente. Si no puede completar todo el

programa, no se pPreocupe.

Al menos habra atendido los asuntos de mayor importancia, sin verse distraido

por otros que no tienen la misma calidad.

EvalUe las actividades que no se alcanzaron a realizar durante el dia a fin de

que estan sean las primeras en planificarse para el dia siguiente.

3.12.1 Fijacion de prioridades

En primer lugar especifique las tareas que tiene que realizar, clasifiquelas por orden

de importancia
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e Trabaje en ellas siguiendo ese orden.

e Prepare y lleve una lista “regidora” de tareas a cumplir, sea en un block o
cuaderno, anote toda tarea, proyecto, llamada telefonica, recado o idea —
grande o pequefia, ligera o trascendente- a medida que surja.

e Utilicela como recordatorio de todo.

e Marque los puntos cuando haya empezado a trabajar en ellos, tachelos cuando

haya terminado.

e Asegurese de que las tareas no cumplidas no se pierdan, para lo cual lo

conveniente es pasarlos a una nueva hoja.

El mejor sistema de clasificacion de las tareas segun los criterios siguientes:

e Tareas ineludibles  inmediatas o criticas que sepa que no pueden demorarse
24 horas.

e Tareas de nivel medio que es preciso con prontitud, pero no necesariamente
ese mismo dia. Trabajos que sean esenciales, pero no urgentes ni

desagradables.

e Tareas rutinarias y de escasa prioridad, como responder cartas y llamadas

telefénicas de poca importancia.

Organizacion de la agenda de trabajo
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La organizacion de las agendas como medio de ayuda a la memoria para recordacion
de tareas es, en cierto modo, un auxiliar ineludible. Nunca nos hemos preocupado de
pensar como utilizarla con mayor eficacia; tal vez el observarla constantemente no

produce menosprecio, sino un descuido.

La agenda del jefe y la segunda de la secretaria

e Es conveniente que tanto la secretaria como el jefe, mantengan un mismo
orden de las tareas que son de mutua recordacion (citas, sesiones, entrevistas,

etc).

e Utilizar un lapiz, las citas del jefe se mezclan con indefectible regularidad, use

un lapiz, borre e insista en que su jefe haga lo mismo.

e Caso contrario sea usted misma, la que haga estas correcciones.

e Descifre sus garabatos Los apuntes de las agendas normalmente se
garabatean de forma rapida e ilegible, al atender el teléfono o durante una

reunion.

e Borrelos y vuelva a escribirlos de modo que usted mismo y otras personas

puedan leerlos como y cuando sean necesario.

e Calcule la hora de terminacién En todas las agendas se indica el comienzo de
las citas, pero en pocas se detalla cuando es posible que terminen, dicha
informacidn es de vital importancia, de esta manera podra intentar acomodar

otras citas a las ya establecidas.
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e Redoble la seguridad Seria conveniente llevar una agenda de bolsillo con
citas y tareas similares a la que tiene en el despacho, regularmente su jefe es
un ejecutivo atareado, por lo que deberia actualizarla todos los dias o cada dos

dias.

e Las agendas de trabajo estan para ayudar, tanto a usted como a su jefe, a

programar su trabajo con eficiencia.
Como controlar y ordenar el tiempo
Es en la implementacion de las ideas acerca de como se empleara el tiempo de cada
dia que los individuos nos diferenciamos de los demas, en cuanto a ser organizados

en el tiempo o desordenados en tiempo Y tareas.

Actividad fija, se define como “cosas” que se repiten regularmente en una semana de

trabajo y que no se puede evitar, reducir o eliminarlas.

Actividad semiflexible, se define como ‘“cosas” que pueden regularse dentro de

ciertos limites manejables.

Actividad variable, se define como aquellas “cosas” sobre las cuales usted tiene

completo control.
Organizacion y reserva de comidas de trabajo: “La secretaria se encargara de realizar

reservas en restaurantes para desayunos, comidas o meriendas de trabajo que se

realicen por iniciativa del jefe.
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De igual manera organizard otras celebraciones como cocteles, invitaciones a los

empleados, agasajos de Navidad, entre otros.

Tareas de caracter administrativo y burocratico: Por altimo hay que referirse a las

tareas propiamente administrativas que realiza la secretaria.
Creacion, mantenimiento y puesta al dia del archivo: Esta es una de las funciones que
una secretaria tiene asignada y es de vital importancia para conseguir un desempefio

agil y ordenado del trabajo diario.

Esta labor esta actualmente muy facilitada, gracias a la implementacion generalizada

de los sistemas informaticos dentro de la actividad empresarial.
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4.1 Mesa redonda

Esta técnica consiste en que un grupo de expertos sostienen puntos de vista
divergentes o contradictorios sobre un mismo tema el cual exponen ante el grupo en

forma sucesiva.

Los integrantes de la Mesa Redonda (que pueden ser de 3 a 6 personas, aunque

generalmente son 4.

Debe ser elegido sabiendo que han de sostener posiciones divergentes u opuestas

sobre el tema a tratarse; ya sea individualmente o por parejas o bandos.

Ademas, han de ser expertos o buenos conocedores de la materia, y habiles para

exponer y defender con argumentos.

4.2 Panel:

En el Panel, la conversacién es basicamente informal, pero con todo, debe seguir un
desarrollo coherente, razonado, objetivo, sin derivar en disquisiciones ajenas o
alejadas del tema, ni en apreciaciones demasiado personales.

Los integrantes del Panel (de 4 a 6 personas) tratan de desarrollar a través de la

conversacion todos los aspectos posibles del tema, para que el auditorio obtenga asi

una vision relativamente completa acerca del mismo.
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4.3 Dialogo:

Es una conversacion entre dos o mas personas, mediante la que se intercambian
informacién y se comunican pensamientos sentimientos y deseos. Puede ser oral o
escrito.

4.4 Hablar en publico:

Conocer el tema es una condicion necesaria pero no suficiente: hay que saber
exponerlo de una manera atractiva, conseguir captar la atencion del publicoy

no aburrirles.

Cuando se va a hablar sobre un tema lo primero que el orador tendra que hacer es

dominarlo.

En el momento en el que tome la palabra deberad tener un conocimiento sobre el

mismo muy superior del que tiene el pablico.

El orador tiene que tener algo interesante que transmitir.

4.5 Convenciones 0 asambleas:es un drgano politico en una organizacion que

asume decisiones.

En ocasiones asume total o parcialmente el poder y, a veces, todos los poderes

posibles.

Una asamblea se forma por muchas personas que pertenecen a la organizacion, estan

relacionadas o tienen el permiso explicito de la misma para participar.
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4.6 Conferencia:

Se trata de una técnica extremadamente formal que permite la presentacion de

informacion completa y detallada sin interrupciones.

Tiene la ventaja de ser un método rapido, donde el control puede ser rigido pues éste

esta completamente en manos del expositor.

4.7 Debate:

Su funcion es poner en discusion a varios expertos, bajo la direccién un moderador
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4.7 Instrumentos de la oficina

Toda secretaria debe velar por su espacio de trabajo y todos los recursos, mobiliarios,
documentacién y espacio que esté a su cargo como: archivadores, escritorio, carpetas,

libros de ingreso, documentos registrados en la computadora.

Una secretaria puede desempefiar distintas funciones.

Como profesional, sus funciones y competencias se han visto ampliadas llegando a
ser una auténtica ayudante ejecutiva o técnica, que conllevan diferentes grados de

responsabilidad, de ahi que su profesidn pueda desdoblarse dando lugar a la siguiente
clasificacion:
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Secretaria de gerencia

Puesto de mayor responsabilidad al que puede acceder a lo largo de su carrera
profesional. Su trabajo se desarrolla en un nivel superior ya que se encargara de la

coordinacion de las actividades de los departamentos.

Secretaria de direccion
Se encuentra adscrita a una jefatura de direccidn, presta sus servicios con caracter de
exclusividad a las érdenes del jefe o director.

Secretaria de departamento
Se dedica a tareas netamente administrativas, entre ellas tenemos: el archivo,

instruccion de datos en el ordenador, redaccion de informes o documentos.
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Secretaria particular
Se encuentra al servicio de un profesional independiente y en forma directa con

abogados, ingenieros, arquitectos, médicos, etc.
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Atencion personal y telefénica a clientes.

5.1 Atencion de los visitantes: Una tarea habitual de una secretaria, es la atencion
personal a las visitas que lo han hecho con cita previa, o no, pero que su deseo es el
de entrevistarse con el jefe, para lo cual en muchas ocasiones debera realizar tareas
menores como ofrecerles café, agua o atender otros encargos o necesidades que

requieran las visitas o el mismo jefe.
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5.2 Atencion al pablico

e Qué debemos evitar al atender un visitante...?

e Platicar sobre los asuntos particulares de su jefe.

e Distraerse al hablar con las personas.

» Usar monosilabos como respuesta.

» Consultar el reloj mientras se atiende a un visitante.
* Hacer bromas fuera de orden.

* Alzar lavoz.

» Hablar con la boca entrecerrada y masticar chicle.

» Expresiones corporales y palabras bruscas.
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Atencion al cliente balcon de servicios Administracion Zona Norte

Perfil de los visitantes.

NERVIOSO Malhumorados Paciencia
Exigentes Consideracion
Excitables Serenidad
Impacientes Prontitud

DESAGRADABLE Indagadores Elocuencia
Platicadores Brevedad
Insultantes Sutileza
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Llamadas telefénicas: La secretaria se comunica a través del teléfono con las otras

dependencias o departamentos de la oficina para transmitir las indicaciones e
instrucciones del jefe, como convocar a reuniones, solicitar informes, etc. Asi
mismo, concertar reuniones o entrevistas entre jefes departamentales o simplemente,

para que ambos mantengan conversaciones sobre asuntos pendientes.
El teléfono es un instrumento comercial y empresarial, basico e imprescindible en la

comunicacion con nuestro entorno, de uso cotidiano en el quehacer diario de toda

empresa.
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6.1 Reglas de oro para el uso del teléfono

» Cortesia (al contestar siempre sonrie, hacerlo con tu tono de voz suave).

» Adecua cada llamada a un maximo de 5 minutos.

» Evita las trivialidades en las conversaciones telefonicas, son de mal gusto.

» Establece un vinculo personal al contestar, saluda y menciona tu nombre.

» Refuerza este vinculo al mencionar el nombre de la institucion.

* Refleja mucho interés en el contenido de la llamada.

» Identifica a la persona con la que hablas y s6lo hasta entonces brinda la
informacidn que se te solicita.

« Tenalamano lapiz y papel, evita pérdidas de tiempo.

* No dejes abandonada a una persona en la linea ni retengas llamadas
innecesariamente.

* Delega tu teléfono cuando no estés en tu lugar.

» Despidete amable y cortésmente.

» Sidejas la bocina, hazlo de forma suave, no lo tires ni grites.

» Espera a que cuelgue primero quien llama.
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SISTEMA DE ADMINISTRACION DOCUMENTAL SAD

ELEMENTOS QUE LO CONFORMAN

Entrada

e Recepcién
e Calificacion
e Apertura

e Sello

e Registro

e Distribucion de comunicaciones
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e Control organizacion de tarjeteros informativos.

e Proceso

e Recepcion

e Conocimiento y accion

e Trémite y control interno a otra unidad.

¢ Siglas de identificacion y numeracion de los documentos
e Elaboracion de respuestas legalizacion

e Distribucion Interna y externa.

e Salida Verificacion de datos de documentos de salida
e Elaboracion de registro

¢ de salida de correspondencia

e Control de entrega.

Retroalimentacion. Actualizacion de control de trdmite pendiente de la unidad de

proceso al elemento de entrada Actualizacion del tarjetero de control de informacién

Reporte a Autoridad sobre tramites pendientes para toma de acciones Informacion al
usuario por parte del elemento de entrada.
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7.1 Principios bésicos de archivologia

ORDEN — ARREGLO —» REFERENCIA

7.2 Principio de orden

7.2.1 La recepcion de un documento es el inicio de la formacion de un archivo, es la

base misma de la creacion del fondo documental de la empresa.

Es aconsejable que exista un solo punto de recepcion y despacho de correspondencia,
esto facilitara enormemente el control documentario, puesto que sera posible saber

qué informacién llegd y sali6 de una institucion.

7.2.2 La calificacion de un documento nos permite saber qué tipo de informacion
ingresa a la empresa, con este control conoceremos si se trata de informacion oficial
(en instituciones publicas o empresarial, en empresas privadas o correspondencia

personal.

Si es de tipo oficial, los documentos se dividen en SECRETOS, RESERVADOS,
CONFIDENCIALES Y DE CONOCIMIENTO GENERAL.

7.2.3 Los documentos secretos son aquellos que de ser conocidos por determinadas

personas pueden atentar contra la integridad de una nacion.

Ejemplo: planes estratégicos de defensa nacional o los procedimientos militares.
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7.2.4 Los documentos reservados son aquellos que deben ser conocidos por un
grupo limitado de personas por la importancia que tiene la informacion que posee,
generalmente corresponden a politicas de una empresa, como por ejemplo los
sistemas de seleccion, o remuneraciones, procedimientos administrativos, examenes
de Auditoria internos o externos.

Los documentos reservados pueden conservar esta cualidad por un tiempo
determinado y luego pueden ser de conocimiento general, ejemplo procesos de

contratacion o licitaciones pablicas.

Los documentos confidenciales son aquellos que deben ser conocidos por una unidad
determinada de una institucién, generalmente tienen que ver con los funcionarios de
una empresa, ejemplo de este tipo de papeles son las fichas médicas o historias

clinicas y documentos de la unidad de bienestar social o personal.

7.2 5 Los documentos de conocimiento general pueden ser conocidos por todo el
personal de una empresa sin restriccién de ningun tipo, ejemplo comunicaciones

circulares, reglamentos internos, instructivos y manuales de procedimiento.

7.2.6 Los documentos personales son aquellos que corresponden a funcionarios de
la empresa y cuyo contenido no siempre se relaciona con actividades que cumple una

persona en una institucion.

Ejemplo la correspondencia de personas naturales o juridicas, las invitaciones
personales y todo tipo de documento que debe ser conocido Unica y exclusivamente

por su destinatario.

7.2.7 La apertura de un sobre que contiene informacion es un paso muy serio en la
tarea archivistica, no todo sobre 0 paquete que ingresa a una institucién puede ser

abierto por la unidad de Documentacion y archivo.
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7.2. El sello e ingreso de los documentos corresponde a la verificacion del contenido
de la comunicacion, certificacion e ingreso que puede efectuarse mediante la

impresion de un sello de caucho.

7.3 Principio de arreglo

Este principio tiene que ver con el recorrido de la informacién en el interior de una
empresa y considera los siguientes datos: DISTRIBUCION, TRAMITE,
RESPUESTA 'Y DESPACHO.

7-3-1 La distribucion de los documentos comprende la entrega recepcion de la
correspondencia al interior de la empresa este caso incluye un estricto control de lo
entregado mediante una constancia escrita por parte de quien recibe, es conveniente la

utilizacion de formularios para este efecto.

7.3.2 El tramite de la correspondencia comprende el conocimiento de la
informacion que ha ingresado a la institucion, la decision de acciones

correspondientes de acuerdo al asunto que trate la documentacién que se ha recibido.

7.3.3 La respuesta a la correspondencia recibida es una alternativa similar al
tramite, puesto que en ocasiones las comunicaciones requieren contestacion, en cuyo
caso se dejara constancia de la respuesta mediante un registro que controla esta

actividad.
7.3.4 EIl despacho de la correspondencia se enfoca en dos sentidos, el primero

corresponde al envio de informacion generada en una empresa por funcion propia,

esta accion se deriva de las distintas actividades que cumple una institucion.
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En segundo lugar y no menos importante consiste en contestar la correspondencia

recibida.

7.4 Principio de referencia

Este principio se aplica a la documentacion que genera una empresa y es conservada
como constancia de haber realizado una gestion administrativa y con la
correspondencia que llega a la institucion por diversos motivos. Bajo este principio
se consideran las siguientes actividades: archivo, préstamo de documentos,
evaluacion de documentos, organizacion del archivo inactivo, eliminacion de

documentos y organizacion del archivo permanente.

7.4.1 Archivar consiste en agrupar documentos afines con el fin de crear la memoria
documental de una empresa, esta labor es en si un proceso administrativo que
requiere de conocimiento técnico y experiencia en el campo urbanistico, es
indispensable que esta tarea sea realizada lo méas prolijamente posible y utilizando
parametros técnicos que permitan recuperar la informacion en el momento que se

requiera de ella.

7.4.2 El préstamo de documentos consiste en confiar las piezas documentales a las
personas que las requieran para que puedan consultar la informacién que contienen
con la condicion de que en un periodo corto sea reintegrada al fondo documental.

Esta actividad deber ser controlada y registrada por el encargado de archivo.
Las personas que administran documentos estdn en la obligacion de brindar las

facilidades necesarias para la consulta siempre y cuando el usuario cuente con la

aprobacion respectiva.
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El control de préstamo de documentos es una de las mejores herramientas archivistas
para evitar pérdidas de piezas documentales o fuga de informacion dentro y fuera de

la empresa.

7.4.3-La evaluacion de documentos consiste en identificar los papeles que por su
contenido constituyen informacion importante para la funcién administrativa de la
empresa, esta seleccion permite dividir los fondos documentales en tres tipos
TRANSITORIOS, TEMPORALES Y PERMANENTES.

7.4.4 Los documentos transitorios son aquellos que una vez conocido su contenido
o cumplido el tramite para lo que fueron elaborados se los pueda eliminar, ejemplo
circulares informativas, invitaciones, notificaciones, convocatorias, notas

recordatorias, etcétera.

7.4.5 Los documentos temporales Son los que han de guardarse por determinado
tiempo para luego ser distribuidos. Su periodo de conservacion lo determina la
empresa que los elabord. Las Leyes que rigen a las empresas segun su naturaleza y

las Leyes que rigen al pais.

7.4.6 Los documentos permanentes son aquellos que no deben destruirse debido a
que contienen informacidn vital para la empresas, ejemplo Actas de constitucion de
una empresa, acciones, papeles valorados, informacién que puede contribuir a la

historia de un pais.

7.4.7 La organizacion del archivo inactivo consiste en dar una estructura
manejable a los fondos documentales, asi como asignar sitios especificos, para las
series documentales, considerando que una parte de ellos se eliminara de acuerdo al

tipo de informacion que contengan.
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Organizar el archivo inactivo incluye la clasificacion, ordenamiento o identificacion
de los fondos documentales a la vez permiten el control y seguridad de la informacion
que se custodia, también comprende una distribucion de los documentos mediante
inventarios o guias que permitan localizar la informacién del fondo documental.

7.4.8 La eliminacién de documentos consiste en separar las series documentales
que de acuerdo a criterios administrativos técnicos se considera indispensable y no
indispensable, la primera se la conservara y el segundo grupo eliminara del fondo

documental.

Para eliminar documentos es necesario analizar detenidamente informacion que
contienen, luego, los plazos de conservacién que rigen sobre los papeles y por ultimo

considerar si la informacion sera de utilidad en el futuro.

Para este fin es necesario realizar un inventario de las series documentales que se
pretende eliminar. Luego se pondra en consideracién de las unidades de la empresa
que tienen relacién con la informacién que se va a eliminar para conocer su criterio y

con un informe favorable.

7.4.9 La organizacion del archivo permanente consiste en identificar las series
documentales que se las conservara por todo el tiempo que dure una empresa sin la

posibilidad de destruir los documentos.
La organizacién del archivo permanente va mas alld de la elaboracion de un

inventario: es también ver la manera de que los documentos se conserven por mas

tiempo y en condiciones de ser consultados.
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7.5 El ciclo vital de los documentos

Los documentos adquieren ciertas caracteristicas desde el momento de su creacion, y
se definen en tres fases: activa, semiactiva o semipasiva y pasiva.

7.5.1 La fase activa se caracteriza por el uso muy frecuente de los documentos,
corresponden a asuntos en tramite, son papeles de reciente creacion y tienen hasta
dos afios de elaborados.

7.5.3 La fase pasiva se caracteriza por la poca frecuencia de uso, estos papeles
sirven para consultas referenciales, pueden tener dos opciones, ser destruidos o
conservados permanentemente de acuerdo a la necesidad de la empresa, corresponden
a documentos que tienen mas de cinco afios de elaborados.

7.6 CLASES DE ARCHIVOS

Segun el ciclo vital de los documentos

Esta clasificacién toma en cuenta el tiempo que los documentos se mantienen

vigentes en una organizacion o simplemente el ciclo vital y son:

Institucionales

Nacionales.

Segun la naturaleza de la institucion

Los archivos se dividen en dos grupos:
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Archivos publicos: corresponden al estado y las dependencias de administracion
publica.

Archivos privados: empresas cuyos capitales son de personas naturales y juridicas.

Segun el criterio de especializacion

Toma en cuenta la actividad de la empresa y de acuerdo a este criterio

Se clasifican en:

Hospitalarios, militares, eclesiasticos, bancarios, agricolas, etc.

Segun su jurisdiccion

Considera la division politica de un pais. Se dividen en: locales, municipales,

provinciales, nacionales.
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El papel es vulnerable a dos tipos de destruccion: interna y externa.

Interna

La oxidacion

Que causa la pérdida de la durabilidad y resistencia del papel, debido al contacto de
las substancias organicas que lo componen con el oxigeno de: aire
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La acidificacion

Producto de la hidrdlisis acida que por efectos de la humedad propia del ambiente al
contactarse con los componentes organicos e inorganicos del papel , hace que las
moléculas de las substancias organicas se desdoblen produciendo fragilidad o cambio

de coloracion.

Externa

La luz solar y la luz artificial.
Agentes destructibles del papel, cuando un documento ha sido expuesto a ellos su

textura y color cambien y se destruyen debido a los rayos ultravioletas.

La humedad

Deteriora el papel y lo descolore. lgualmente al unirse con las tintas utilizadas en la
elaboracion del documento produce manchas. EIl efecto del agua es devastador. Es
por esto que el Archivo debe tener seguridades contra inundaciones.

El fuego y las temperaturas elevadas

Destruyen el papel, el primero lo convierte en ceniza y las segundas aceleran los
procesos de oxidacion e hidrolisis &cida, favorece la aparicion de moho y hongos, por

eso es indispensable un sistema contra incendios.
El polvo
Agente externo que puede deteriorar la informacion en soporte del papel, este con su

acumulacion diaria mancha los documentos y los vuelve ilegibles.

Los documentos son vulnerables a los roedores.

El contacto de los documentos con los metales
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Produce manchas que tornan el texto ilegible. Los materiales utilizados en archivo se

oxidan produciendo herrumbre.

Las cintas adhesivas
Tienen quimicos que reaccionan con las fibras vegetales y destruyen su integridad.
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6.7. Modelo Operativo (Plan de accion)

Cuadro No. 23. Modelo Operativo.

Socializacién

Socializar los resultados de
la investigacion con los

funcionarios en la

Dialogo con
autoridades  para la
aprobacion
correspondiente.

Humanos:
Investigador
Autoridades.

Investigadora:

Ibeth Donoso Figueroa

Nancy

Viernes 5 de
abril del 2013

la atencion al cliente en la

Administracion Zona

Preparacién de material
tecnologico

Funcionarios.

Materiales:

Administracion Zona | Analizar los resultados de | Funcionarios.
Norte del Municipio del | 1 investigacion Materiales:
- . Socializa la propuesta .
Distrito Metropolitano de P p_ Impresiones.
Entrega fotocopias de la
Quito propuesta Copias.
Establece cronogramas y | Papel bond.
responsables Tecnoldgico:
Computador.
Infocus.
Planificacion | Planificar la elaboracion | Solicitud escrita para Humanos: Investigadora: Viernes 12 de
de un manual de procesos | efectuar el taller de | 1 eqtigagor Nancy Ibeth Donoso | abril del 2013
. . socializacion . .
secretariales para mejorar Autoridades. Figueroa
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Norte del Municipio del Impresiones.
Distrito Metropolitano de Copias.
Quito Papel bond.
Tecnoldgico:
Computador.
Infocus.

Ejecucion Ejecutar la elaboracion del | Andlisis de los resultados. Humanos: Investigadora: Viernes 19 de
manual de  procesos | Toma de decisiones. Investigador Nancy Ibeth Donoso | abril del 2013
secretariales para mejorar | Conclusién de la | Autoridades. Figueroa
la atencidn al cliente en la | propuesta. Funcionarios
Administracion Zona | Presentacion al directivo Materiales:

Norte del Municipio del | de la institucion. Impresiones.
Distrito Metropolitano de Copias.
Quito Papel bond.
Tecnoldgico.
Computador.
Infocus.
Evaluacién Evaluar la elaboracion del | Capacitacion a los Humanos: Investigadora: Viernes 26 de

manual de  procesos

funcionarios.

Investigador

Nancy Ibeth Donoso

abril del 2013
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secretariales para mejorar
la atencion al cliente en la
Administracion Zona
Norte del Municipio del
Distrito Metropolitano de

Quito

Elaboracién de informes
de desempefio.

Toma de correctivos

oportunos.

Autoridades.
Funcionarios
Materiales:

Impresiones.

Copias.

Papel bond.
Tecnoldgico.

Computador.

Infocus.

Figueroa

Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa

155




6.8. Administracion de la propuesta

Cuadro No. 24. Administracién de la propuesta.

Investigadora. Motivacion $50 Investigadora:
Autoridades. Evaluacion de procesos actuales Nancy lbeth  Donoso
Funcionarios. Socializacién de gestion Figueroa

administrativa secretarial

Aplicacién de herramientas de
mejoramiento del servicio al cliente
interno y externo.

Administracion Zona Norte | Investigadora. Motivacion $50 Investigadora:
en el Municipio en el | Autoridades. Anélisis de herramientas de servicio Nancy lbeth  Donoso
Municipio  del  Distrito | Funcionarios. Figueroa

Metropolitano de Quito.

Motivacion
Investigadora. Evaluacion de de procesos que | $100 Investigadora:
Autoridades. integra las 4reas, funciones vy Nancy Ibeth  Donoso
Funcionarios. actividades involucradas en las Figueroa

distintas fases de produccion.

Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
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6.9. Plan de monitoreo y evaluacion de la propuesta

Cuadro No. 25. Plan de monitoreo y evaluacion de la propuesta

evaluar?

1.  ¢Quiénes solicitan

1. Considerando que la aplicacion de procesos es
esencial en la empresa publica como privada la
evaluacion de la presente propuesta efectuada en la
Administracion Zona Norte del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito puede ser evaluada
por:

Autoridades institucionales.

Funcionarios

La investigadora.

3. ¢Por qué evaluar?

2. Porque es importante facilitar y estimular el
trabajo en equipo estableciendo alianzas estratégicas
institucionales que permitan brindar un servicio de
calidad al cliente.

Es trascendental evaluar el servicio simplificando el
trabajo al establecer principios, métodos Yy
procedimientos, para lograr mayor rapidez y
efectividad.

Se evalta porque la productividad y eficiencia de
cualquier empresa estan en relacion directa con la

aplicacién de una buena administracion.

3. ¢Para qué evaluar?

3. Para conocer el impacto de la propuesta como
parte de la investigacion, del desarrollo intelectual,
procedimental y actitudinal estableciendo maneras
para lograr un servicio eficiente y de calidad
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mediante la aplicacion de procesos mediante la
planificacién, organizacion, direccién, y control de

las actividades de los miembros de la organizacion .

4. ;Con que criterios?

4. Los criterios de evaluacion se realizaran mediante
la validez, confiabilidad, practicidad, utilidad,
eficiencia y eficacia de los procedimientos aplicados
en la Administracion Zona Norte del Municipio
del Distrito Metropolitano de Quito.

5. ¢Indicadores?

Obijeto de la gestion secretarial:
Verificar el mejoramiento del servicio al usuario
mediante la coordinacion de actividades que

fomentan el trabajo en equipo.

Observacion directa en la labor secretarial
verificando la aplicacién de procesos secretariales,

optimizando tiempo y recursos.

6. ¢Quién evallia?

6. La evaluacion es realizada por:
Las autoridades institucionales.
Los funcionarios.

La investigadora

Si fuere necesario los propios usuarios.

7. ¢Cuando evaluar?

7. Evaluar durante los procesos:
Intelectual.

Comportamental.

Actitudinal.

8. ¢Como evaluar?

8. Se evalla mediante la observacion directa
relacionando el servicio al usuario con la capacidad

de automotivacion, conocimiento de las reglas éticas
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de la profesion y comprension del valor de la
comunicacion como elemento estratégico en la

cultura de una organizacion

9. ¢Fuentes

informacion?

de

CAHUASQUI, Martha. (2008). Modulo de

Comportamiento Secretaria. Etica Profesional.

GARCIA del Junco, Cristobal, (2009), “Gestion de

Empresas. Enfoques y Técnicas en la Practica”

AGUILAR MORAN, Santiago. (2008).  Serie:
Educacion y Desarrollo. Desarrollo Profesional I.
Codeu. Graficas Ruiz. Quito. Ecuador., p.7.

10. ¢Con que evaluar?

Se evalua:

Mediante la generacion de una relacion solida y de
confianza entre la empresa y sus publicos brindando
oportunidades de construccion del conocimiento, a
través de la integracion, la investigacion, la gestion,
la generacion y la difusion de procesos de éptima

calidad.

Se evalla mediante la planificacion, disefio e
implementacién de procesos para dar soluciéon a
problemas de la comunicacion; gestionando las
relaciones con los diversos publicos, la cultura y la
comunicacion corporativas; concibiendo ejecutar,

monitorizar, dirigir, evaluar.

Elaborado por: Nancy Ibeth Donoso Figueroa
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Anexo A. Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION:
SECRETARIADO EN ESPANOL

ENCUESTA APLICADA A LOS FUNCIONARIOS DE LA
ADMINISTRACION ZONA NORTE DEL MUNICIPIO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

ENCUESTA No. 1 FECHA: del 2013

Indicaciones Generales:

e Por favor sirvase responder de forma honesta y real las siguientes
interrogantes, de su colaboracion dependera el éxito de la investigacion.

e Lea cuidadosamente las preguntas y conteste con una (x) la respuesta que crea
pertinente.

e Laencuesta realizada sera de absoluta confidencialidad.

CUESTIONARIO

OBJETIVO: Conocer de qué manera influye los procesos secretariales en la
atencion  al cliente en la Administracion Zona Norte del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito”

1) ¢Usted en la Administracion Zona Norte fortalece valores, actitudes y normas

de conducta cuando trabaja en equipo?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )
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2)

3)

4)

5)

6)

¢Considera usted que el trabajo en equipo ¢Considera usted que el trabajo en

equipo facilita los procesos secretariales?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

¢Usted identifica y comprende los procedimientos secretariales para alcanzar

la eficiencia en la atencion al cliente?

Siempre ( )
A veces ()
Nunca ( )

¢En la Administracion Zona Norte se aplica técnicas secretariales en el

contexto de servicio y calidad de atencion?

Siempre ( )
A veces ()
Nunca ( )

¢Considera usted que el desarrollo secretarial se alcanza a través la
motivacién, la lealtad, el desempefio, la comunicacion interna y la toma de

decisiones adecuadas?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

¢Considera usted que su actitud y comportamiento ofrecen una imagen

positiva, de calidad de servicio?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )
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7)

8)

9

¢Se considera capacitado para resolver eficazmente situaciones de conflictos

y crisis en las relaciones interpersonales en el desempefio diario de su tarea?

Siempre ( )
A veces ()
Nunca ( )

¢Considera necesaria la ejercitacion en nuevas estrategias para realizar un

trabajo con seguridad y motivacion.

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

¢Considera que usted posee y aplica habilidades en la atencion al cliente para

conseguir un servicio excelente, y de calidad?

Siempre ( )
A veces ()
Nunca ( )

10) ¢Usted maneja eficazmente las situaciones dificiles, atiende con soltura las

quejas y reclamaciones?

Siempre ( )
A veces ()
Nunca ( )
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Anexo A. Encuesta

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION:
SECRETARIADO EN ESPANOL

ENCUESTA APLICADA A LOS FUNCIONARIOS DE LA
ADMINISTRACION ZONA NORTE DEL MUNICIPIO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

ENCUESTA No. 1 FECHA: del 2013
Indicaciones Generales:

e Por favor sirvase responder de forma honesta y real las siguientes
interrogantes, de su colaboracion dependera el éxito de la investigacion.

e Lea cuidadosamente las preguntas y conteste con una (x) la respuesta que crea
pertinente.

e Laencuesta realizada seréa de absoluta confidencialidad.

CUESTIONARIO
OBJETIVO: Conocer de qué manera influye los procesos secretariales en la
atencion  al cliente en la Administracion Zona Norte del Municipio del

Distrito Metropolitano de Quito”

1. ¢Usted en la Administracion Zona Norte fortalece valores, actitudes y normas

de conducta cuando trabaja en equipo?

Siempre ( )
A veces ()
Nunca ( )

2. ¢Considera usted que el trabajo en equipo ¢Considera usted que el trabajo en

equipo facilita los procesos secretariales?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )
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¢Usted identifica y comprende los procedimientos secretariales para alcanzar

la eficiencia en la atencion al cliente?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

¢En la Administracion Zona Norte se aplica técnicas secretariales en el

contexto de servicio y calidad de atencion?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

¢Considera usted que el desarrollo secretarial se alcanza a través la
motivacion, la lealtad, el desempefio, la comunicacion interna y la toma de

decisiones adecuadas?

Siempre ( )
A veces ()
Nunca ( )

¢Considera usted que su actitud y comportamiento ofrecen una imagen

positiva, de calidad de servicio?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

¢Se considera capacitado para resolver eficazmente situaciones de conflictos

y crisis en las relaciones interpersonales en el desempefio diario de su tarea?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )
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8. ¢Considera necesaria la ejercitacion en nuevas estrategias para realizar un

trabajo con seguridad y motivacion.

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

9. ¢Considera que usted posee y aplica habilidades en la atencidn al cliente para

conseguir un servicio excelente, y de calidad?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

10. ¢Usted maneja eficazmente las situaciones dificiles, atiende con soltura las

quejas y reclamaciones?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )
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