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RESUMEN

La presente investigacion se realizé en el “Gobierno Provincial de
Imbabura”, en la que participaron las Secretarias Ejecutivas de las
dieciséis Direcciones Departamentales y sesenta y ocho clientes internos
de esta institucion. El propdsito de esta investigacion fue valorar la
importancia de las buenas actitudes dentro de las relaciones
interpersonales, para asi obtener un clima laboral adecuado. Este
trabajo se justifico por cuanto tiene un valor tedérico, porque mi objetivo es
mejorar el comportamiento de las Secretarias Ejecutivas con los clientes
internos, ya que detecte que el ambiente laboral que se vive dentro del
Gobierno Provincial de Imbabura, no es el apropiado. La fundamentacion
tedrica empleada fue la descripcién de diez actitudes, que a mi criterio
son primordiales dentro del desempefio de esta profesion. Se establecid
una serie de procedimientos a seguir, indispensables para desarrollar las
actitudes presentadas en este trabajo, lo cual es muy importante para que
la Secretaria Ejecutiva entienda cuan valiosa es su funcién dentro de la
institucion. Esta investigacion es descriptiva, la cual consiste en hallar
respuesta a preguntas mediante el empleo de procesos cientificos. Para
obtener mayor informacion, se aplicé encuestas a toda la poblacién, que
consta de Secretarias y clientes internos del Gobierno Provincial de
Imbabura. En conclusion, una vez llevado a cabo este proyecto, pude
observar que debido al comportamiento que poseen la mayoria de las
Secretarias, sus compaferos tienen una mala imagen de ellas, y
consideran que tienen la preparacion profesional; pero, que no saben
convivir dentro de la institucion; es decir han deteriorado el verdadero
significado de ser Secretaria, porque incluso sus companeras de otras
areas, no permiten que se las confunda, se molestan de tal modo que al
parecer las consideran diferentes. Por esta razéon, es necesaria y
recomendable la socializacion de las actitudes mas relevantes que debe
sobresalir en una Secretaria Ejecutiva, e implementar los procedimientos
que ayudaran a mejorar su comportamiento y asi lograr una O6ptima
relacion laboral.
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ABSTRACT

This research was done in the "Provincial Government of Imbabura,
which was attended by the Executive Secretaries of the sixteen
departmental and sixty-eight internal customers of this institution. The
purpose of this study was to evaluate the importance of positive
attitudes in interpersonal relations, so as to obtain a proper working
environment. This work is justified because it has a theoretical value,
because my goal is to improve the performance of the Executive
Secretaries with internal customers, and it detects that the work
environment we live in the Imbabura Provincial Government, is not
appropriate. The theoretical basis used was the description of ten
attitudes, which in my opinion are essential in the performance of this
profession. It established a series of procedures to follow, which are
essential to develop the attitudes presented in this paper, which is very
important that the Executive Secretary understands how valuable its
function within the institution is. This research is descriptive, which is to
find answers to questions through the use of scientific processes. For
more information, was applied to the entire population surveys,
consisting of Secretaries and internal customers of the Provincial
Government of Imbabura. In conclusion, once completed this project, |
observed that due to the behavior that own most of the secretaries,
their partners have a bad image of them and believe they have the
professional training, but who can not live within the institution that is
deteriorated the true meaning of being Secretary, because even their
partners in other areas, do not allow them to be confused, they get
upset so that apparently they consider different. For this reason, it is
necessary and recommended the socialization of the most important
attitudes that should excel in an Executive Secretary, and implement
procedures that will help improve their behavior and thus achieve an
optimal relationship.
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INTRODUCCION

La presente investigacion es sobre el comportamiento de las Secretarias
al relacionarse con sus compaferos de labores; este instrumento de
trabajo que va dirigido a la Secretarias Ejecutivas, sera de mucha utilidad
para obtener una conducta adecuada; porque desarrollara aquellas
actitudes dictadas por las buenas Relaciones Humanas y aceptadas por

la sociedad.

El cambio del proceder de las personas, comprende un proceso que va
mas alla de la elaboracibn de un documento que exponga ciertas
actitudes. Es en realidad la adquisicion de una cultura que engloba la
totalidad de las acciones y actuaciones de las personas. De esta manera
mi objetivo principal es, mejorar las actitudes interpersonales de las

Secretarias Ejecutivas para tener un ambiente laboral apropiado.

A continuacién se presenta una sintesis de cada uno de los capitulos que

son parte del presente trabajo investigativo:

En los antecedentes se establece una breve descripcion de las
Relaciones Humanas en el mundo laboral y la importancia de contar con
una Secretaria que tenga un excelente perfil profesional; pero sobre todo,
que posea capacidades actitudinales para relacionarse con los demas. El
planteamiento del problema se refiere al analisis de las causas y efectos
que ayudan a conocer la situacion actual del problema. También se
presenta la delimitacion en la cual se establece a quienes se va a
investigar; en este caso, por el numero reducido del universo no se sacé
el tamafo de la muestra, sino que se aplicd la encuesta a la poblacion

objeto de estudio, que represento al personal que labora en el GPI, entre

X



secretarias y clientes internos. Los objetivos determinados, las
actividades que guiaron el desarrollo de la investigacion y la justificacion

que determina los aportes y solucion que se va a dar al problema.

En el siguiente capitulo se determina la fundamentacion teorica que es la
explicacion y la base que sustenta el tema que se investigd y la propuesta
desarrollada; a la vez, se realiza el estudio del problema y también se
emite juicios de valor. Posicionamiento teorico personal y posteriormente

se contextualiza a las palabras importantes.

En el capitulo Ill se representa la metodologia que se utilizd, el tipo de
investigaciéon, métodos, técnicas e instrumentos; ya que estos nos

permiten recolectar informacion para cumplir los objetivos planteados.

En el capitulo IV se analiza e interpreta los resultados de las encuestas y
cuestionarios aplicados, para conocer mas a fondo la situacién del
problema; ya que, este capitulo determina los problemas que tienen las
secretarias ejecutivas en general el momento de relacionarse con los

demas.

En el siguiente capitulo se establece conclusiones y recomendaciones,
en las cuales son basados los objetivos especificos y posibles soluciones
de los problemas encontrados para las secretarias, clientes internos y una

alternativa en la utilizacion de la propuesta.

En el ultimo capitulo se refiere al proceso de la propuesta alternativa
planteada para solucionar el problema; en este caso, “MEJORANDO EL
COMPORTAMIENTO DE LAS SECRETARIAS EJECUTIVAS” misma que
sera una Guia de Procedimientos que ayudaran a desarrollar actitudes

positivas; para que la convivencia laboral se torne mas agradable.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1. Antecedentes

Aristoteles definid al hombre como un animal politico, es
decir, relacionado con sus semejantes, actuando en sociedad. El hombre
es por naturaleza un ser sociable que actua asociado con otros, mediante

vinculos de muy diversa naturalidad y modalidad.

La importancia de las Relaciones Humanas en el mundo moderno
es evidente y se han incorporado a la constitucion y a la legislacion de los
principales paises como base de una politica de los derechos sociales o

de los principios esenciales de la dignidad humana.

En un ambiente de negocios dinamico y global, las organizaciones
interacttan con nuevas herramientas tecnologicas de diversas
nacionalidades en tiempo real; asi, los ejecutivos han debido adaptarse al
nuevo entorno y desde luego, también lo debe hacer su secretaria; sin
embargo, es necesario valorar no soélo su formacion profesional; sino

también sus condiciones actitudinales y sus relaciones interpersonales.

No obstante, son muchas las empresas o instituciones que han
descuidado cual debe ser el nuevo rol de la secretaria ejecutiva moderna
y muchas de ellas se preguntan ;Qué debemos hacer al respecto?;
simplemente, se debe seleccionar una secretaria con un perfil que plasme
sus responsabilidades, habilidades, destrezas, conocimientos, seriedad,
asertividad, autoestima, manejo de relaciones humanas, trato,

presentacion, comunicacion, todo aquello que permita facilitar la labor de



su jefe y ademas que le colabore en administrar adecuadamente su

tiempo, organizando sus actividades prioritarias.

Las Secretarias Ejecutivas modernas deberan tener la facilidad de
desarrollar funciones conciliadoras y de armonizacion, ser mediadoras

entre sus jefes, companieros y cliente externo.

1.2. Planteamiento del problema

Debido a que los clientes internos del Gobierno Provincial de
Imbabura, no estan ciento por ciento seguros de contar con una secretaria
ejecutiva que les ayude a desempenar eficazmente sus funciones;
sefialando un ejemplo, en el caso de los directores departamentales,
algunos no tienen la seguridad de que sus secretarias puedan manejar o

solucionar inconvenientes que se presentan en su ausencia.

El insuficiente seguimiento y evaluacién a las secretarias por parte
de los directores departamentales, a menudo ocasiona el retraso y baja

calidad en sus labores diarias.

Por otra parte, el no tener capacitacion constante enfocada a las
relaciones interpersonales o relaciones humanas, ocasiona un
estancamiento y conformismo; por no querer cambiar a pesar de existir
criticas de comportamiento actitudinal. Ademas de presentarse conflictos
laborales que perjudican el trabajo diario.

Todos los seres humanos sin excepcidén atravesamos por multiples
problemas personales, por el mismo hecho de que vivimos en un mundo
lleno de conflictos e inconformidades; pero, lamentablemente, llevar este

tipo de problemas al trabajo conlleva a la desconcentracion el momento



de realizar nuestras labores diarias y mas aun afecta a las secretarias por

el hecho de ser mujeres, seres sensibles y vulnerables.

1.3. Formulacién del problema

¢ Cual es el comportamiento que tienen las Secretarias Ejecutivas
que laboran en el Gobierno Provincial de Imbabura, con sus clientes

internos?

1.4. Delimitacion

1.4.1. Unidades de observacion

GOBIERNO PROVINCIAL DE IMBABURA CLIENTES
ESTRATOS SECRETARIAS INTERNOS

Secretaria General 3
Direccién de Gestion de Relaciones Publicas 1 3
Direccion de Gestion de Planificacion 1 2
Direccién de Gestion Juridica 1 2
Direccién de Gestion Financiera 2 4
Direccién de Gestién Social 1 3
Direccion de Gestion Administrativa y RR.HH. 1 8
Direccion de Gestion de Tecnologias de la Informacion 1 3
Direccion de Gestiéon de Turismo 1 3
Dir. Gestién Ambiental y Fomento a la produccion 1 10
Direccién de Gestion de Vialidad 1 14
Direccién de Gestion Interinstitucional 1 10
Direccion de Fiscalizacion 1 6
FUENTE: Dir. Gestion Administrativa y RR.HH.
ELABORADO POR: Investigadora 16 68

1.4.2. Delimitacion Espacial

La presente investigacion se realizd en todas las instalaciones del
Gobierno Provincial de Imbabura, ubicado en las calles Bolivar y Oviedo

en la ciudad de |barra.



1.4.3. Delimitacion temporal

Esta investigacion se realizé en el periodo de marzo a julio del 2010.
1.5. Objetivos

1.5.1. General

Identificar el comportamiento que tienen las Secretarias Ejecutivas que

laboran en el Gobierno Provincial de Imbabura con los clientes internos.

1.5.2. Especificos

e Averiguar si el nivel de preparacion de las Secretarias es acorde al
cargo que desempenfan.

e Especificar cuales son las actitudes interpersonales que mas se
detectan en las Secretarias Ejecutivas de la institucion.

e |dentificar la imagen que los clientes internos tienen de la
Secretarias Ejecutivas, derivado de su comportamiento.

e Elaborar una guia de procedimientos para desarrollar actitudes

positivas y socializarla en el Gobierno Provincial de Imbabura.

1.6. Justificacion

Esta investigacion se realizé con la finalidad de conocer el nivel de
preparacion de las Secretarias Ejecutivas que laboran en el Gobierno
Provincial de Imbabura; y, evaluar el comportamiento de ellas en sus

lugares de trabajo.

El contacto permanente que la Secretaria Ejecutiva debe tener con
los clientes internos y externos, la obliga a tener la personalidad de una
persona equilibrada, coherente, madura, que comprenda lo que significa

la empatia y la utilice siempre. Esta obliga a tener un alto grado de



preparacion profesional y actitudinal, que le permitiran estar siempre un
paso adelante y anticiparse a los acontecimientos; en definitiva, el mundo
cambia velozmente y con él, las habilidades y cualidades que debe

poseer la secretaria.

Asi, la posesion de estas capacidades le permitira tomar decisiones
y manejar las relaciones interpersonales con criterio; porque, los jefes
necesitan secretarias que tomen decisiones por ellos y ellas necesitan

tomar conciencia del nuevo rol que ocupan en la actualidad.

Un comportamiento adecuado y buenas actitudes van de la mano
con los conocimientos y habilidades; al faltar una de estas, hablariamos
de una persona no apta para ocupar el cargo de Secretaria Ejecutiva. La
importancia de que las Secretarias Ejecutivas posean actitudes positivas
junto con su formacion profesional, radica en que estas beneficiaran
indiscutiblemente en la imagen institucional del Gobierno Provincial de
Imbabura; asi como, de cualquier empresa que contrate o tenga a su

servicio personal con este tipo de capacidades y cualidades.

En una entidad publica o privada, el departamento
encargado de seleccion de personal debe definir bien el cargo de
secretaria ejecutiva, con competencias de acuerdo a las necesidades

actuales, y ademas que posean la debida preparacién académica.

Por tal motivo, fue imperiosa la necesidad de diagnosticar el
comportamiento de las Secretarias Ejecutivas; quienes a pesar de tener
una formacion profesional, deben entender que esto no basta para ser la
“‘Secretaria Ideal”; razédn por la cual, se elaborara una guia de
Procedimientos para desarrollar Actitudes Positivas, que servira para
mejorar su comportamiento, basada en las Relaciones Humanas que

debe practicar la persona que desempefia esta hermosa profesion.



CAPIiTULO Il

2. MARCO TEORICO
2.1. Fundamentacion Teorica

2.1.1. Fundamentacién Psicolégica

Segun Mauro Rodriguez, en la publicacion de la pagina web:

www.es.shvoong.com/books, titulada “Resefia de la Psicologia de las

Relaciones Humanas”, dice que “al comunicarnos estamos transmitiendo
nuestro psique a los demas, mismos que a la vez también transmiten al
suyo; lo cual, crea un proceso que involucra a todo el ser; y es este mas
un desarrollo que una gama de elementos constitutivos; es entonces una
sucesion de acciones y reacciones a nuestro entorno, con una fijacion
parcial de lo vivido y una vision ilimitada de posibilidades. En todo
momento estamos enviando y recibiendo mensajes, y estos pueden ser
desarrollados inconscientemente o bien, hechos de una manera

totalmente deliberada.

2.1.2. Fundamentacion Sociolégica

Thalia Dominguez y Adalberto Espinosa, en el libro “Relaciones
Humanas. Un Enfoque Secretarial’; nos sefnalan que los seres humanos
“‘aceptamos la convivencia con otras personas, nos debemos a los
demas, tenemos una funcion social en la vida: la de servir al bienestar
comun y por ende al personal a través del trabajo cotidiano.
Reconocemos la dignidad humana de los demas, de ahi que podemos
establecer la aceptacion del otro, tal como es. Respetemos para ser
respetados; y en lugar de marcar a los demas con discriminaciones

sociales, pretendemos encontrar afinidad”. (57)


http://www.es.shvoong.com/books

2.1.3. Fundamentacion Epistemolégica

En la publicacion de la pagina web:

www.aprendeenlinea.udea.edu.co dice que “invitar a leer al respecto de

los indicadores del conocimiento es una presuncioén y a la vez un reto de
intentar medir el conocimiento para que las personas puedan tener
parametros a la hora de rendir sus cuentas y no tener el pretexto de que
no saben cémo responsabilizarse frente a su actuar diario y bajo su
responsabilidad, unica e independiente de sus deseos y aspiraciones de
alcanzar el AUTOCONOCIMIENTO”.

Al respecto, en la www.rincondelvago.com/teoria-de-las-relaciones-

humanas, nos sefala que “el individuo requiere sentirse integro,
identificado consigo mismo, saber quién es, realizar cosas que le gusten,
que le satisfagan y sentirse util para los grupos en que participa, para las
instituciones donde labora, ademas necesita conocimiento, aceptacion,

confianza y realizacion.”

2.1.4. Fundamentacion Tecnolégica

Jorge Daniel Vasquez, en su publicacion titulada “Relaciones
Humanas y afectividad en la modernidad tecnolégica” de la pagina web:
www.pensamientojoven.wordpress.com/2009/07/17/; dice que “en el

momento en que la modernidad tecnoldgica experimenta en busqueda de
maquinas que pueden tener afectos a ejemplo de los seres humanos,
cada vez mas los afectos entre los seres humanos desarrollan un caracter

obsoleto”.

También, encontramos en la pagina web:

www.cibersociedad.net/congress2006, que “la tecnologia también

incrementa el nivel emocional de muchas relaciones, debido a la falta de

reglamentos.


http://www.aprendeenlinea.udea.edu.co/
http://www.rincondelvago.com/teoria-de-las-relaciones-humanas
http://www.rincondelvago.com/teoria-de-las-relaciones-humanas
http://www.pensamientojoven.wordpress.com/2009/07/17/relaciones-humanas-y-afectividad-en-la-modernidad-tecnologica/
http://www.cibersociedad.net/congress2006

2.1.5. Fundamentacion Pedagoégica

En la publicacién de Esther “Profesorado en Practicas”, en la

pagina web: www.tiemposmodernos.eu/profesorado-practicas-proyecto-

fundamentacion-pedagdgica/ ; acerca de la fundamentacion pedagdgica

nos sefala que sirve para: “facilitar la construccion de aprendizajes
significativos, disefiando actividades de ensefianza-aprendizaje que
permitan el establecimiento de relaciones sustantivas entre los
conocimientos y experiencias previas y nuevos aprendizajes; el proceso
de ensefianza ha de estar presidido por la necesidad de garantizar la
funcionalidad de los aprendizajes; los contenidos deben presentarse con
una estructura clara de sus relaciones; recoger la preocupacion por
reforzar los aspectos practicos a los que tradicionalmente se ha reservado
un espacio muy reducido en el curriculo; es sumamente importante crear
un clima de aceptacion mutua y cooperacidon que favorezca las relaciones
entre iguales, la coordinacion de intereses y la superacion de cualquier

tipo de discriminacion”.

2.1.6. Desarrollo de las variables, dimensiones e indicadores

2.1.6.1. Relaciones Humanas

Para Alejandro Martinez (2001) en su libro Relaciones Humanas-
Bachillerato dice: “Relaciones Humanas es el estudio sistematico de
conocimientos, métodos y técnicas que tratan de predecir el
comportamiento humano, dentro de las organizaciones, con el propdsito
de lograr una sociedad mas justa y mas humana” (10). Las Relaciones
Humanas son el conjunto de contactos sociales, ya sea en el ambiente
familiar, en el trabajo y en la sociedad en general, asi como todos los
demas contactos que el hombre adquiere como miembro de la sociedad
(38).


http://www.tiemposmodernos.eu/profesorado-practicas-proyecto-fundamentacion-pedag�gica/
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Para la autora, las Relaciones Humanas es todo lo concerniente a
la comunicacién y contacto con seres de nuestra misma especie, es la
manera en la que convivimos y desenvolvemos diariamente, ya sea en
nuestros hogares, en las instituciones donde estudiamos o trabajamos; es
manejar correctamente nuestras reacciones ante cualquier situacién que

se presente en nuestro diario vivir.

2.1.6.1.1. Importancia

Segun Alejandro Martinez E. (2001) “Las Relaciones Humanas
tienen mucho que ver en el éxito de las numerosas situaciones que se
buscan emprender en la vida individual y social’; ademas, por la
necesidad que tenemos de estar constantemente en contacto unos con
otros, es necesario que tomemos en cuenta lo importante que son las
Relaciones Humanas, puesto que si practicamos la amistad, la
solidaridad, el verdadero compafierismo y trabajo en equipo; lograremos
que las discusiones, mal entendidos, egoismos y otras malas costumbres

disminuyan o que mejor desaparezcan.

2.1.6.1.2. Factores de las Relaciones Humanas

El Dr. Alejandro Martinez Estrada (2001), en su obra destaca los
factores que intervienen en las Relaciones Humanas, que son los

siguientes:

Individuo.- Son todas las personas de cualquier edad y sexo que
conforman la sociedad. “La manera como un individuo responde al medio
en el que se desenvuelve depende de muchos factores, entre los que
podemos mencionar: la organizacion, las normas y las reacciones que el

individuo espera de los demas.



X/
°

Medio Social.- Se refiere a grupos u organizaciones a los cuales
pertenecemos. Nacemos en organizaciones (familias), somos educados
por organizaciones (escuelas) y pasamos gran parte de nuestra vida
trabajando para organizaciones (empresas), la mayoria de personas
pasan sus ocho horas de ocio paseando, jugando o rezando en
organizaciones (clubes, iglesias, etc.) Es decir que las organizaciones
constituyen un tipo de sistema con caracteristicas definidas en las cuales
el individuo mantiene una inevitable relacion con ese medio social (22).

La Personalidad.- “Es el reflejo del “Yo” interno; en otras palabras es la
persona total, es la expresién de lo que uno es y hace”. La personalidad
se pone en evidencia de acuerdo a la actuacién del ser humano. La
formacion de la personalidad implica el entrelazamiento de tres

elementos: cuerpo, espacio y tiempo.

= Cuerpo.- El proceso de independencia y de autonomia cada vez
sigue precisandose, logra luego percibir la posibilidad de adaptarse
de modo satisfactorio al mundo. Se empefa en la busqueda de la
personalidad adulta.

= Espacio.- Es el lugar en donde el cuerpo vive, donde se expresan

los gestos, donde estan situados los objetos.

= Tiempo.- Por ser mas abstracto aparece aun mas tarde en el
desarrollo de la personalidad poco a poco, se va adquiriendo un
conocimiento suficientemente preciso del orden cronoldgico (30-
31).

A) El Caracter

Para Alejandro Martinez, en su obra Relaciones Humanas-
Bachillerato el caracter “Es el conjunto de particularidades de la
personalidad que expresan la actitud del individuo hacia la realidad, es

decir es el signo, sintoma o particularidad. El caracter est],
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estrechamente, ligado a otras facetas de la personalidad y, en primer
lugar, a las capacidades y temperamento del individuo. El caracter se
elabora en el transcurso de la vida, depende del camino que ha seguido el

sujeto, refleja las condiciones personales y la manera de vivir’ (33).

B) El Temperamento

El Dr. Alejandro Martinez (2001) define al temperamento como “El

resultado del instinto modificado por la accion de lo fisiologico” (36).

Las escalas del temperamento humano

Segun el trabajo de monografia de Adriana Delisdish y José Luis
Lombardo de Paraguay (2001) las Escalas del Temperamento Humano

son:

* Normal.- Primordialmente es un mecanico de control que proporciona el
equilibrio racional y el temperamental. Se refiere a las tendencias
conservadoras y a la tolerancia y conformidad, con una conducta social

aceptable, una persona bien adaptada y constituida.

* Histeroide.- El individuo histeroide posee defectos de caracter, como
motivacion éticamente inferior, que se manifiesta en robar, mentir,

trampear y otros actos igualmente antisociales.

* Maniaco.- Se caracteriza por una fuerte reaccion emocional, por la
fluctuacién en sus actividades y por las interferencias en su atencion
voluntaria, por cierto grado de exaltacion, prisas en hacer las cosas y
tendencia a la distraccion, justamente con manifestaciones de exaltacion

como chistes, bromas, arrebatos de entusiasmo, impaciencias, etc.
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* Depresivo.- Se manifiesta en forma de tristeza, actividad disminuida,
caracterizadas por el estilo de preocupacién, timidez y sentimiento de

hallarse a disgusto.

* Autistico.- Se caracteriza por una imaginacion exaltada, que lleva al
sujeto a una tendencia a hacer lo impractico y la fantasia, con respecto a

lo cual el individuo se muestra susceptible.

* Paranoide.- Se caracteriza por su obstinacion por las ideas fijas, por su
tendencia a la sospecha y por el desprecio de la opinion de los demas.

Conduciéndose en conformidad con esas caracteristicas.

* Epileptoide.- Su caracteristica es el ansia de perfeccién, que se lleva a

cabo en realizaciones meticulosas, hasta conseguir su cumplimiento.
C) La inteligencia

De acuerdo a las definiciones publicadas en Encarta 2007, la
inteligencia “es la capacidad de aprender o comprender. Suele ser
sindbnimo de intelecto (entendimiento), pero se diferencia de éste por
hacer hincapié en las habilidades y aptitudes para manejar situaciones

concretas y por beneficiarse de la experiencia sensorial”.

“‘En psicologia, la inteligencia se define como la capacidad de
adquirir conocimiento o entendimiento y utilizarlo en situaciones
novedosas. En condiciones experimentales se mide en términos

cuantitativos el éxito de las personas al superar una situaciéon especifica”.

D) La Comunicaciéon

Alejandro Martinez Estrada (2001) define a la comunicacion como

“El acto mediante el cual un individuo establece con otro y otros un
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contacto que permite transmitir una informacion.” Ademas nos explica uno

por uno los factores que intervienen en la comunicacion y estos son:

« Transmisor o emisor.- Es la persona que emite el mensaje, es el

punto de origen de la comunicacion.

« Mensaje.- Es la informacion o conjunto de informaciones que se
transmiten. La clave de la comunicacion es el mensaje, idea,

pensamiento, sentimiento que se quiere transmitir al RECEPTOR.

« Receptor.- Es el que recibe el mensaje, lo decodifica, puede ser

una persona, un grupo de personas, un animal y hasta una maquina.

« Canal de la comunicacién.- Es la via por la que circulan los

mensajes, éstos se dividen en:

- SONOROS: (Lengua oral, sonido, musica, ruidos, etc.)

- VISUALES: (Lenguaje escrito, dibujos, graficos, planos).

« Acuse de recibo.- Es la parte mas importante del ciclo de
comunicacién, y es una palabra, gesto u oracion que le haga saber al

emisor que su mensaje fue recibido (44 a 47).

Comunicacion Interpersonal

En www.rincondelvago.com/comunicacion-interpersonal, definen a

la comunicacion interpersonal, como la actividad humana mediante la cual
un sujeto promotor manifiesta sus contenidos de conciencia mediante la
forma perceptible por los sentidos, a un sujeto receptor, con el objeto de
que este tenga acceso a esos mismos contenidos de conciencia, de esa
manera esos contenidos pasan a ser de ambos o comunes

intencionalmente.
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< Actitudes en la Comunicacion Interpersonal

Angel Saenz publica en la www.perso.wanadoo.es, las actitudes

positivas y defectos que existen en la comunicacion interpersonal:

ACTITUDES POR PARTE DEL QUE HABLA

ACTITUDES POSITIVAS
(Favorecen la comunicacion)

DEFECTOS
(Conflictos en la comunicacion)

* Expresa su opinion de forma clara y
coherente, después de pensar lo que
realmente quiere transmitir.

* No ha pensado lo que quiere decir, no
organiza sus pensamientos, improvisa
sobre la marcha y el desorden.

* Aprecia la capacidad de comprensién
de los demas y se adapta a ella,
situandose a su nivel de comprension.

* Se expresa sin tener en cuenta que los
demas lo entienden o no.

*

Expresa sus opiniones buscando
solucion de grupo.

* Se muestra egocéntrico. Se fija so6lo en
sus propias ideas y propuestas.

* Defiende con interés sus puntos de
vista, sin tratar de imponerlos.

* Presenta su opinidn de una manera
agresiva al grupo.

* Consciente de sus prejuicios y de los
puntos que puede sentirse herida la
susceptibilidad de los demas.

* Tiene prejuicios respecto de los demas.
Al hablar hiere la sensibilidad de los
demas consciente o inconscientemente.

ACTITUDES POR PARTE DEL QUE ESCUCHA

ACTITUDES POSITIVAS
(Favorecen la comunicacion)

DEFECTOS
(Conflicto en la comunicacién)

*

Permanece constantemente en una
actitud de interés, atencion y actividad.

* No muestra atenciéon, se distrae con
facilidad, demuestra aburrimiento.

* Busca ante todo comprender al otro sus
puntos de vista, sus razones.

* Se preocupa de buscar los fallos del
razonamiento de los demas.

* Adopta ante el otro una actitud de
empatia y aceptacién cordial.

* QOye al otro preparando la respuesta y
polemiza.

*

Le parece normal que los demas
piensen de modo distinto que él.

* Rechaza toda opinién a sus puntos de
vista, no soporta que piensen distinto.

* Acepta las ideas y soluciones que los
demas proponen.

* Se resiste a aceptar que los demas
tengan razon.
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2.1.6.2. Secretaria Ejecutiva

Los editores de Océano Grupo Editorial S.A. en la Enciclopedia de
la Secretaria, volumen 1, definen a la Secretaria como “la persona que
contribuye al eficaz funcionamiento de una empresa mediante su trabajo
discreto, ordenado y metddico”. Su mision es brindar al jefe un apoyo
incondicional con las tareas establecidas, facilitar su trabajo con la debida
eficacia; ademas de acompanar en la vigilancia de los procesos a seguir

en las diferentes areas de la empresa.

Para la autora, la Secretaria es un pilar fundamental dentro de una
empresa, ya que ella conoce todas las actividades que realizan cada
departamento y sus respectivos trabajadores; ademas de ser un nexo

importante entre los directivos, clientes internos y clientes externos.

2.1.6.2.1. Perfil de la secretaria

De acuerdo a la publicacion en la pagina web: www.scribd.com una

Secretaria Ejecutiva “debe ser una persona en la que se tenga plena

confianza, y que cumpla con las siguientes caracteristicas:
= Excelente redaccion y ortografia
» Facilidad de expresion verbal y escrita
» Persona proactiva y organizada
= Brindar apoyo a todos los departamentos

» Desempenfarse eficientemente en cualquier area

administrativa

= Conocimientos en el area de logistica, créditos,

cobranzas y atencion al cliente
= Aptitudes para la organizacién

= Buenas relaciones interpersonales
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= Dinamica y entusiasta

» Habilidades para el planeamiento, innovacion,

liderazgo y toma de decisiones

= Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

2.1.6.2.2. Caracteristicas de la secretaria

Una Secretaria de Gerencia debe tener las siguientes caracteristicas:

>

vV Vv V VY V

Comunicacién constante con los asesores de los distintos bancos
para el seguimiento de cartas, pagarés, lineas de credito,

sobregiros.

Responsable de receptar, registrar y distribuir la correspondencia

de la gerencia.

Emision de la correspondencia bajo numeracion correlativa y
codificada, de acuerdo al departamento que le ordene, y su

remision inmediata.

Mantenimientos de contratos suscritos por la empresa con terceros.
Atencion diaria de las agendas de la Gerencia.

Atencién a las entrevistas personales.

Recepcion de mensajes telefonicos de Gerencia.

Control de Caja Chica de acuerdo a las normas y procedimientos

establecidos para tal funcion.

Cumplir y hacer cumplir las politicas, normas y procedimientos de

la empresa.

Mantener actualizados archivos fisicos y en base de datos, sobre
las facturas generadas y facturas anuladas, clasificandolas

ordenadamente por tipo de transaccion y numero correlativo.
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» Elaborar y presentar periodicamente y a solicitud de las instancias
superiores, los reportes adecuados sobre las facturas generadas y

en qué estado se encuentran.

» Elaboracion de documentos para licitaciones.

2.1.6.2.3. Funciones basicas de la secretaria

En la Enciclopedia de la Secretaria Ejecutiva, volumen 1 de
Océano Grupo Editorial S.A. “las funciones que ha pasado a desempenar
la secretaria son, basicamente, la de representacion de su jefe o la
empresa, ayudar a organizar y facilitar el trabajo de éste y coordinar las
comunicaciones que se producen en la empresa, ya sean de orden
interno o externo” (8); entre las ocupaciones administrativas que la

secretaria desempena estan:

v' Laredaccién y gestion de la correspondencia.

v" Custodiar los documentos de la oficina.

v Llevar con agilidad y exactitud la clasificacion, el registro y los

archivos.

v' La secretaria debe preparar las llamadas de su jefe a la hora
precisa y actualizar su agenda puntualmente, ordenando de forma

metddica las tareas que haya que realizar a lo largo del dia.
v Preparar y organizar juntas, reuniones, seminarios y convenciones.
v" Planificar viajes, lo cual conlleva la organizacion de transportes, la
solicitud de boletos, las reservas hoteleras, ocuparse de los
visados, etc. (9).

2.1.6.2.4. Cualidades humanas de la secretaria

Junto a sus habilidades profesionales técnicas, son las cualidades
humanas las que haran de la Secretaria una buena profesional. Estas
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pueden ser innatas o haber sido adquiridas a través de la educacion, el
estudio y la practica, con el oportuno adiestramiento y constancia. Entre

las cualidades que hay que destacar se hallan:

Discrecion

Adaptabilidad

Iniciativa y capacidad de trabajo
Puntualidad

Eficiencia

Paciencia

Interés y responsabilidad
Diplomacia

Tenacidad

Fiabilidad

Previsién

Pulcritud

Seguridad

Estabilidad emocional y equilibrio interno
Inteligencia

Espiritu de colaboracion
Sinceridad (13 a 15).

NS N N N N N N N U N N N N N N N

2.1.6.3. Guia Didactica

De acuerdo a la publicacion en |la pagina web:

www.eduvirtual.mx/archivos/quia-didactica.doc; “la guia es el instrumento

digital o impreso con orientacién técnica para el usuario, que incluye toda
la informacion necesaria para el correcto uso y manejo de elementos o

actividades”. (3)
2.1.6.3.1. Caracteristicas de la guia

» Ofrece informacién acerca del contenido y su relacién con el

programa de estudio para el cual fue elaborada.
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» Presenta instrucciones acerca de como construir y desarrollar el

conocimiento (saber), las habilidades (saber hacer), las actitudes y

valores (saber ser) y aptitudes (saber convivir).(3)

2.1.6.3.2. Proceso para el desarrollo de una guia

Cuadro 1.

PLAN PARA ELABORAR UNA GUiA

!

INYESTIGACION DEL
METODO APLICADO

]

RECUPERACION DE LA
PROPUESTA
METODOLOGICA

REDACCION DE

LA GUIA ‘ |

|

VALIDACION
TECNICA

|

REVISION Y —
CORRECCION

Cuadro 2.

Estructura de la Guia Metodolégica

Elementos <

preliminares

*Portada

*Pagina de titulo
*Presentacion
«Indice de Contenido

Orientaciones
Introductorias

« Caracteristicas de la Guia

«Finalidad y Caracteristica
<El publico o destinatario
+Usos y aplicaciones

La Experiencia Origen

<El Problema Origen
*El Contexto

«Descripcién de la experiencia

+Los resultados
+Las Lecciones Aprendidas

METODOLOGICA

Cuadros 1-2 tomado de la pagina web: www.cenet.gob.hn/document/Lasguiasmetodoldgicas.ppt
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2.1.6.4. Procedimientos

Segun la publicacion del Ing. MBA Julio Careto en la pagina web:

www.uproanalisisdesist.blogspot.com/2008/03/procedimientos.html, los

procedimientos “son verdaderas guias de accion mas bien que de
pensamiento, que detallan la forma exacta bajo la cual ciertas actividades
deben cumplirse”. Segun Melinkoff, R (1990), “los procedimientos
consisten en describir detalladamente cada una de las actividades a
seguir en un proceso laboral, por medio del cual se garantiza la

disminucién de errores”. (28)

2.1.6.4.1. Objetivos de los procedimientos

Goémez F. (1993) senala que: “El principal objetivo del
procedimiento es el de obtener la mejor forma de llevar a cabo una

actividad, considerando los factores del tiempo, esfuerzo y dinero”. (61)

2.1.6.4.2. Caracteristicas de los procedimientos

Mellinkoff, (op.cit) describe las siguientes caracteristicas de

procedimientos:

» No son de aplicacion general, sino que su aplicacion va a depender

de cada situacion en particular.

» Son flexibles y elasticos, pueden adaptarse a las exigencias de

nuevas situaciones.

2.2. Posicionamiento teérico personal

Un buen comportamiento y excelentes Relaciones Humanas dentro
de una institucion, son el elemento principal para cumplir las metas
propuestas por la misma; ya que estas influyen sobremanera en el
desarrollo y desempefio de las actividades laborales. Por lo tanto
considero que las buenas Relaciones Humanas son un dominante

necesario en el éxito empresarial y profesional.
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Como dicen Adriana Delisdish y José Luis Lombardo de Uruguay
2007, en su monografia Influencia de las Relaciones Humanas en la
empresa, “Las Relaciones Humanas son una fuente de energia si se la
sabe manejar y el mayor causante de fracasos si estdn mal

administradas”.

La investigadora sostiene que las buenas actitudes en una
Secretaria Ejecutiva, son un elemento importante para conseguir un buen
clima laboral y por consiguiente una buena imagen institucional que todas
las empresas desean tener. Por lo que considera que quienes
desempefian este cargo deberian conocer las capacidades, cualidades y
actitudes basadas en las Relaciones Humanas para implementarlas

dentro de su formacién profesional.

Debido a que la Secretaria Ejecutiva debe relacionarse con los
clientes internos y externos de una empresa; esta investigacion se apega
a la teoria de Angel Saenz, quién nos demuestra las actitudes positivas y
los defectos que existen en la comunicacion interpersonal, tanto del que
habla como del que escucha; concretando el hecho de que una actitud
positiva favorece la comunicacion, al contrario de los defectos que lo

unico que consiguen es conflictos al relacionarse.

2.3. Glosario de términos

ABSOLUTISTA.- El absolutismo es una forma de gobierno en la cual el
poder del dirigente no esta sujeto a ninguna limitacién institucional que no
sea la ley divina. Es un poder unico desde el punto de vista formal,

indivisible, inalienable y libre. es.wikipedia.org/wiki/Absolutismo.

ABSTRACTO.- Que esta aislado conceptualmente de la propiedad de un
objeto; Referido a un arte o artista, que enfatiza los aspectos cromaticos,
formales y estructurales, acentuandolos, resaltando su valor y fuerza
expresiva, sin tratar de imitar modelos o formas naturales.

es.wiktionary.org/wiki/abstracto.
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ADUCIR.- Presentar pruebas, razones. www.definicion.org/diccionario.

ANALITICA.- Unidad de conciencia(es el yo, el pensador) que utiliza la
mente  decodificadora para plantear y resolver problemas.

anothersworlds.spaces.live.com/blog.

AUTISTICO.- El autismo (o sindrome de Kanner, el sindrome de Kanner
en Inglés) es considerado por la comunidad cientifica internacional un
trastorno que afecta el funcionamiento cerebral, la persona con la
enfermedad muestra una marcada disminucion en la integracién social y
la comunicacion en la actualidad. it.wikimedia.org/wiki.

CENESTESICA.- CENESTESIA. Sensacion de la existencia del propio
cuerpo independiente de los sentidos. www.definicion.org/diccionario.
COHERENTE.- COHERENCIA. Actitud o resultado natural y adecuado

con respecto a acciones o razones previas; Relacion entre las cosas o

acontecimientos; serie de factores y situaciones que las interconectan o
mantienen unidas; Interconexion logica o racional; relacion del texto con el

contexto. es.wiktionary.org/wiki/coherencia.

COLECTIVISMO.- Colectivismo, en general, es un término usado para
describir un énfasis tedrico o practico en un grupo, en oposicién al
individualismo. es.wikipedia.org/wiki/Colectivismo.

COMPETITIVIDAD.- Serie de elementos que definen la superioridad de

una persona, companfia, grupo o comunidad respecto a sus rivales, que le

son propios y que conforman barreras o bloqueos y ventajas.
www.innovageex.wordpress.com/category/conceptos.
CONDESCENDENCIA.- Se define como la adaptacion y acomodo a los

gustos, apetencias y costumbres ajenas, por benevolencia o indolencia.

es.wiktionary.org/wiki/condescendencia.

CONTEXTO.- Factor determinante para comprender el significado de un
texto o enunciado. El contexto se refiere a los rasgos relevantes de la
situacion comunicativa.

www.maestravenezolana.com/ioficial/curri bas/glosario/lengua.html.
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CONVENCION.- Acuerdo entre personas o corporaciones. Conveniencia,

conformidad. www.definicion.org/diccionario/169.

CONVICCION.- Acto o efecto de estar seguro sobre algo.
es.wiktionary.org/wiki/
CORRELATIVA.- De CORRELACION.- Relaciéon reciproca entre dos o

mas cosas. www.definicion.org/diccionario/140

CRONOLOGICO.- “Relativo a la cronologia. Manera de computar los
tiempos. www.angelfire.com/wy/elmonetario/glosario_numismatico 1.htm
CUANTITATIVOS.- Perteneciente a la cantidad o relacionado con ella

es.wiktionary.org/wiki/cuantitativo

DESPOTISMO.- Autoridad absoluta ejercida por una persona que, sin
limitaciones legales, establece, modifica y deroga las leyes segun su

antojo o conveniencia personal. www.bibliotecajuridica.creab.org/

EMPATIA.- Habilidad para sentir y comprender las necesidades, deseos y

sentimientos de otros. www.piramidedigital.com

ENUNCIAR.- Expresar breve y sencilamente una idea.

www.definicion.org/diccionario/50

ESTRUCTURA.- Distribucion e interrelacién de las diferentes partes que

componen un objeto o una idea. es.wiktionary.org/wiki/estructura

FACETAS.- Aspecto, punto de vista desde el que se puede examinar un
asunto; Cada una de Ilas caracteristicas de una persona.

es.wiktionary.org/wiki/faceta

HIPOTESIS.- Proposicién comparable que describe la relacién que
puede existir entre dos eventos. www.monografias.com/trabajos74
HUMANITARISMO.- La doctrina de que la gente tiene el deber de

promover el bienestar humano. es.wikipedia.org/wiki/Humanitarismo

IMPERIOSA.- Que manda con imperio, exigencia; www.definicion.org/72

INALIENABLES.- Que no se puede enajenar, es decir, ni transmitir, ni

ceder, ni vender legalmente. es.wikipedia.org/wiki/Inalienable
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INFERENCIA.- Accion y efecto de inferir, deducir, sacar una conclusion a
partir de las proposiciones o antecedentes de los que se dispone.

es.wiktionary.org/wiki/inferencia

INNATAS.- Que es inherente al ser humano y no es adquirido por la
experiencia; Que existe en la persona desde el nacimiento.

es.wiktionary.org/wiki/innata

INSTANCIAS.- Documento que se presenta ante algun organismo con el

fin de solicitar algo. www.yoteca.com/pg/glosario-de-terminos-legales.asp
LICITACIONES.- Concurso publico o subasta en los que se reciben
diversas ofertas para la prestacién de algun servicio con el fin de elegir la
mejor de ellas con arreglo a  determinados  criterios.

portal.lacaixa.es/docs/diccionario/L

LOGISTICA.- Conjunto de técnicas y procedimientos relacionados con el
abastecimiento, suministro, mantenimiento y transporte de equipo,
instalaciones y personal. El proceso de planeacion, implementacion y
control del eficiente y efectivo flujo de bienes

es.wiktionary.org/wiki/log%C3%ADstica

METICULOSA.- Medrosa, temerosa. Exacta, escrupulosa, concienzudo.

www.definicion.org/diccionario/84

METODICO.- Que obra con método. www.diccionariosdigitales.net

OBSTINADO.- Que mantiene fijas sus ideas, aun no siendo convenientes.

es.wiktionary.org/wiki/obstinado

PERCEPCION.- La percepcidn es un proceso nervioso superior que
permite al organismo, a través de los sentidos, recibir, elaborar e
interpretar la informacion proveniente de su entorno.
es.wikipedia.org/wiki/Percepcion

PLURALIDAD.- Multitud de algunas cosas; Diferencia de ideas y
posturas respecto de algun tema, o de la vida misma

es.wiktionary.org/wiki/pluralidad
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SENSORIO.- Relacionado a los sentidos o sensacion. 2. Trasmitiendo
impulsos de los organos sensoriales a los centros nerviosos.

www.dmsystems.com/spanish/glossary.html

TRAMPEAR.- Hacer trampas, enganar con artificios. Robar, mentir,

incumplir. es.wiktionary.org/trampa

TRIDIMENSIONAL.- Forma o cuerpo que tiene tres dimensiones: largo,
ancho y profundidad. Esto implica que el objeto tiene volumen.

euloarts.net63.net/modulo.php

VESTIGIO.- Huella, sefal que queda en un sitio por donde se ha pisado o
estado. Sefal, restos, memoria o noticia que queda de algo antiguo,

pasado, destruido o perdido. es.wiktionary.org/wiki/vestigio

VISADOS.- Autorizaciéon administrativa que permite la estancia temporal

en un pais extranjero. www.iuriscivilis.com/2009/06/diccionario-juridico

2.4. Subproblemas

s ¢El nivel de preparacién que poseen las Secretarias Ejecutivas,

esta acorde al cargo que desempefian?

s ¢Cuales son las actitudes interpersonales que mas se detectan en

las Secretarias Ejecutivas del Gobierno Provincial de Imbabura?

% ¢Cual es la imagen que los clientes internos tienen de la Secretaria

Ejecutiva, derivada de su comportamiento?
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2.5.

Matriz categorial

CONCEPTO CATEGORIA DIMENSION INDICADOR iNDICE
1. Desenvolvimiento - Siempre
Individuo y
) ; 2. Persuasion y convencimiento - A veces
medio social
3. Voluntad de colaborar - Nunca
1. Identificar propios logros - Siempre
Estudio sistematico
de conocimientos, Personalidad - De vez en
metodots yttecglcas 2. Creer en si misma cuando
que tratan de
predecir el 3. Actuacion del ser humano - Nunca
comportamiento — -
humano dentro de 1. Andlisis personal - Siempre
las organizaciones, Caracter 2. Disposicion al cambio - A veces
con el proposito de Relaciones
lograr una sociedad |\ “ - Nunca
mas justa y mas 1. Controlar temores - Si
humana. Tiene Temperamento
mucho que ver en 2. Defender sus intereses - No
el éxito de las - -
numerosas 1. Capacidad de aprender o comprender - Si
Eituaciones quedse Inteligencia | 2. Identificar destrezas -No
uscan emprender
en la vida individual 3. Visualizar objetivos - A veces
y social. 1. Transmisién de informacioén entre
individuos - Si
Comunicacion . .
2. Actitudes positivas y defectos - No
- A veces
1. Profesional - Buena
Perfil 2. Actitudinal - Muy buena
- Regular
1. Capacidad - Si
Caracteristicas | 2. Responsabilidad - No
Es la persona que
contribuye al eficaz ‘ 1. Organizacion -Si
funlj:rllc;nsml)?gtszde Secretaria Funciones 2. Coordinacion -No
mediant trabai Ejecutiva basicas
ediante su trabajo 3. Representacion del jefe - A veces
discreto, ordenado
y metadico. 1. Discrecion - Todas
2. Iniciativa y capacidad de trabajo - Algunas
3. Eficiencia - Casi todas
Cualidades
4. Estabilidad emocional y equilibrio
interno - Ninguna

5. Paciencia, amabilidad y respeto
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CAPITULO llI

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion

El problema a investigar tuvo un disefio no_experimental, porque

no manipuld variables que pudieran precisar la causa — efecto, ya que el
problema a investigar estaba influido por muchas variables que se

encontraron en el contenido del mismo.

Este trabajo tuvo el caracter cualitativo, porque no busco
comprobar las causas que originan el problema; sino descubrir la forma
de solucionarlo. Ademas fue de tipo exploratoria porque se examind un
problema que no ha sido investigado antes o que nadie le dio la
importancia que amerita; por tal razon, la investigadora se apoyd con
documentos, informacion del internet, que permitié recolectar informacién
real a fin de ampliar y profundizar el conocimiento sobre esta
investigacion y continuar con el estudio; ademas fue descriptivo por
cuanto permite conocer el problema detectado con sus causas y efectos

en una forma clara.

3.2. Métodos

En esta investigacion se utilizé el método inductivo — deductivo;

Inductivo: debido a que indujo a investigar el porqué se considera
necesario que las Secretarias Ejecutivas tengan un comportamiento
apropiado basado en las Relaciones Humanas; y, Deductivo: porque se
investigd todos los aspectos que rodean a las Secretarias Ejecutivas para
detectar donde existian deficiencias y cuales eran los requerimientos que

hacian falta en su formacion.
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3.3. Técnicas e instrumentos

En esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, sistema
cualitativo que consiste en investigar sobre una muestra de sujetos, que
representan a un colectivo mas amplio que se lleva a cabo en el contexto
de la vida cotidiana; en este caso se realizd6 la encuesta a toda la
poblacién, cabe sefialar, que por tratarse de un numero reducido no fue
necesario sacar una muestra y por supuesto esta técnica permite obtener
informacion de casi cualquier tipo de poblacién. Este estudio se baso en

evidenciar cual es la actitud de las Secretarias Ejecutivas con su entorno.

El cuestionario es el instrumento de la encuesta, y se encargo de
recolectar datos rigurosamente generalizados; este cuestionario fue
estructurado con preguntas entre abiertas, cerradas y de opcion multiple
que sirvieron para conocer mas a fondo la raiz del problema de

investigacion.

3.4. Poblacion

Por el numero reducido de la poblacién, no se saco el tamano de
la muestra, sino que se aplicé la encuesta a todos. La poblacién objeto
de estudio, represento al personal que labora en el Gobierno Provincial de
Imbabura; las secretarias ejecutivas de las direcciones departamentales
que son dieciséis y los clientes internos que son sesenta y ocho, entre
Directores y otros cargos; quienes colaboraron con esta investigacion
llenando las respectivas encuestas, las mismas que tuvieron que
responder de acuerdo a la situacién que le correspondia a cada uno
dentro de este organismo del sector publico; que brindan servicio a toda la

provincia de Imbabura.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Encuesta dirigida a las Secretarias Ejecutivas del Gobierno

Provincial de Imbabura

1.- ¢El nivel de preparacion que usted posee es acorde al cargo que

actualmente desempefa?

Tabla 1. Preparacion acorde al cargo

ALTERNATIVA f %
S| 14 87
NO 2 13
TOTAL 16 100

Fuente: Autora

Grafico 1. Preparacion acorde al cargo
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Fuente: Autora
Al preguntar si su nivel de preparacién es acorde al cargo que
desempefian, el 87% de ellas respondié que si ya que poseen los titulos
académicos y porque se capacitan constantemente; y el 13%

desempefian esta funcion teniendo otros estudios.

Junto a sus habilidades profesionales técnicas, son las cualidades
humanas las que haran de la Secretaria una buena profesional. Estas
pueden ser innatas o haber sido adquiridas a través de la educacion, el

estudio y la practica, con el oportuno adiestramiento y constancia.
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2.- ;Presta atencion a los comentarios negativos que emiten otras

personas sobre usted?

Tabla 2. Presta atencion a comentarios negativos

ALTERNATIVA f %
SIEMPRE 1 6
A VECES 9 56
NUNCA 6 38
TOTAL 16 100

Fuente: Autora

Grafico 2. Presta atencién a comentarios negativos
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Fuente: Autora

Al preguntarles si prestaban atencién a los comentarios negativos
que otras personas emitian sobre ellas, el 56% de las encuestadas
respondid que a veces lo hacian, el 38% dijeron que nunca y solo el 6%

dijo que siempre prestaba atencion a estos rumores.

En las escalas del temperamento humano se habla del Paranoide;
a quien le caracteriza su obstinacion por las ideas fijas, por su tendencia a
la sospecha y por el desprecio de la opinion de los demas.
Conduciéndose en conformidad con esas caracteristicas. Es importante
tener seguridad en si misma para no permitir que los comentarios u

opiniones negativas que otros puedan emitir, interfieran en nuestras vidas.
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3.- ¢ Tiene facilidad de identificar sus logros personales y profesionales?

Tabla 3. Facilidad de identificar logros

ALTERNATIVA f %
S| 15 94
NO 0 0
A VECES 1 6
TOTAL 16 100

Fuente: Autora

Grafico 3. Facilidad de identificar logros
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Fuente: Autora

Al preguntar qué facilidad tienen de identificar sus logros
personales y profesionales, el 94% de ellas dijeron que si identificaban
facilmente sus logros, porque esto les ayudaba a crecer profesionalmente
y ser un aporte para la buena marcha de la institucion; y el 6% de las
encuestadas respondid que a veces podria identificar sus logros no

siempre.

Es importante aprender a identificar los logros tanto en lo personal
como en lo profesional, detectar las fortalezas y también las debilidades
que se posee; ya que esto ayuda a fijar nuevos objetivos y tener la

seguridad que los puede alcanzar.
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4.- ;Esta preparada ante cualquier cambio que se implemente en la
institucion donde usted trabaja?

Tabla 4. Preparacion para el cambio

ALTERNATIVA F %
S 16 100
NO 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Autora

Grafico 4. Preparacion para el cambio
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Fuente: Autora

El 100% de las encuestadas respondieron que si estaban
preparadas ante cualquier cambio que la institucion desee implementar,
porque conocen todas las areas y consideran que es necesario adquirir
nuevas experiencias, ya que todo cambio es positivo enmarcado en el

respeto y consideracion mutua.

Es el caracter, el conjunto de particularidades de la personalidad
que expresan la actitud del individuo hacia la realidad, esta
estrechamente ligado a otras facetas de la personalidad y, en primer
lugar, a las capacidades y predisposicion al cambio. La constante
preparacion y el deseo de crecer cada dia mas, hara que la persona se

acople a cualquier lugar o actividad que le propongan.
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5.- Al ejecutar su trabajo, ¢ Identifica facilmente sus destrezas laborales?

Tabla 5. Identificar facilmente destrezas

ALTERNATIVA F %
S| 14 87
NO 0 0
A VECES 2 13
TOTAL 16 100

Fuente: Autora

Grafico 5. Identificar facilmente destrezas
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Fuente: Autora

Cuando se preguntd si identificaban facilmente sus destrezas el
momento de ejecutar su trabajo, el 87% de las secretarias expresaron que
si tenian la facilidad de identificar sus habilidades laborales, porque creen
en su capacidad y estan seguras de lo que saben y pueden hacer; y el
13% respondieron que a veces lo hacian, porque hay ocasiones que dan

muchas vueltas para llegar a lo mismo.

Al tener una persona la facilidad de identificar sus destrezas
laborales, estara preparada para ejecutar cualquier actividad, porque
conoce hasta donde puede llegar y tiene la seguridad de cumplir a
cabalidad con los objetivos trazados por la institucion donde trabaja, y

ademas podra ir desarrollando nuevas destrezas.
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6.- ¢Considera que en su profesion existen actividades imposibles de

cumplir?

Tabla 6. Actividades imposibles de cumplir

ALTERNATIVA F %
S| 2 12
NO 14 88
TOTAL 16 100

Fuente: Autora

Grafico 6. Actividades imposibles de cumplir
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Fuente: Autora

Cuando la pregunta se referia a que si consideran que en la
profesidn de las secretarias existian actividades imposibles de cumplir, el
88% de las encuestadas respondieron que no, porque nada es imposible
si ejecutan con carifio sus labores diarias; y solo el 12% dijeron que si
habian actividades que no podian realizar en especial las personales de

sus jefes.

Junto a sus habilidades profesionales técnicas, son las cualidades
humanas las que haran de la Secretaria una buena profesional. Estas
pueden ser innatas o haber sido adquiridas a través de la educacion, el

estudio y la practica, con el oportuno adiestramiento y constancia.
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7.- Cuando realiza su trabajo, ¢Tiene claro cual es la importancia del

mismo?
Tabla 7. Importancia del trabajo
ALTERNATIVA f %
S| 15 94
NO 0 0
A VECES 1 6
TOTAL 16 100

Fuente: Autora

Grafico 7. Importancia del trabajo
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Fuente: Autora

El 94% de las secretarias respondieron que si tienen claro cual es
la importancia del trabajo que realizan diariamente, porque es una
institucion publica y presta servicio y porque todo trabajo es importante ya
que refleja la imagen personal e institucional; pero, el 6% de las

encuestadas contestoé que solo a veces

Las funciones que ha pasado a cumplir la secretaria son,
basicamente, la de representacién de su jefe o la empresa, ante sus
clientes internos y externos. Ya que ayuda a organizar y facilitar el trabajo
de éste; por tal razdn, si la secretaria tiene claro el papel importante que
ella desempefa, se empoderara del mismo y de los objetivos de la

institucion.
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8.- ¢Cuan abierta es usted a las sugerencias o al intercambio de

opiniones?
Tabla 8. Abierta a sugerencias
ALTERNATIVA f %
POCO 3 19
MUCHO 13 81
NADA 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Autora

Grafico 8. Abierta a sugerencias

h NADA K
0
0%
EPOCO
B MUCHO
~ NADA
A 5/

Fuente: Autora

Cuando se realizd la pregunta de cuan abiertas eran a las
sugerencias y al intercambio de opiniones, el 81% de las investigadas dijo
que mucho, porque se aprende y permite ser mejor cada dia, siendo
productivas para la institucion; el 19% respondieron que eran poco

abiertas a las sugerencias porque creen que depende de quién lo realiza.

Es necesario aceptar de buena manera las sugerencias que otras
personas nos hagan, sobretodo si lo hacen por nuestro beneficio y por la
institucion donde se labora, ya que mantenerse cerrados a las opiniones
de los demas y creer que tenemos la razén en todo, no permitira aprender

y mejorar cada dia.
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9.- ¢ Tiene predisposicion a realizar labores que no son directamente de

su responsabilidad, pero que benefician a su espacio de trabajo?

Tabla 9. Predisposicion a realizar otras labores

ALTERNATIVA f %
S| 15 94
NO 0 0
A VECES 1 6
TOTAL 16 100

Fuente: Autora

Grafico 9. Predisposicion a realizar otras labores
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Fuente: Autora

El 94% de las encuestadas dijeron que si tienen predisposicion a
realizar labores que no son su responsabilidad, porque consideran que
siempre se debe estar presta a colaborar, ya que con eso se logra un
trabajo de calidad, a la vez que aprenden e incrementan sus
conocimientos; solo el 6% respondid que a veces colabora, porque cree
que antes de hacer una actividad diferente debe saber bien lo que va a

realizar.

En una empresa ya sea publica o privada, debe destacarse el
companierismo y el trabajo en equipo por el bien de todos, ya que el
individualismo no permite salir de sus cuatro paredes y por lo tanto impide

el crecimiento de la institucion.
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10.- En caso de presentarse conflictos en su trabajo, ¢ Prefiere esperar

que su jefe inmediato lo resuelva?

Tabla 10. Esperar que jefe resuelva conflictos

ALTERNATIVA f %
S| 2 12
NO 14 88
TOTAL 16 100

Fuente: Autora

Grafico 10. Esperar que jefe resuelva conflictos
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Fuente: Autora

Si cuando se presentan conflictos en su lugar de trabajo, esperan
que su jefe inmediato lo resuelva, el 88% de las secretarias encuestadas
respondieron que no porque tratan de resolver en ese instante cualquier
inconveniente, porque la toma de decisiones oportuna permite avanzar a
la institucion; el 12% de ellas dijeron que si esperan la mediacién de su

Director ya que él es el responsable de ese departamento.

Una competencia actitudinal que debe poseer la secretaria, es la
facilidad de manejar los conflictos en su lugar de trabajo, ayudar a
solucionarlos y no ser parte de ellos; porque el jefe confia en la sensatez

de la mujer y su capacidad de manejar la situacion en su ausencia.
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11.- ¢ Cuan paciente es al enfrentarse con personalidades conflictivas?

Tabla 11. Paciente con personalidades conflictivas

ALTERNATIVA f %
MUY PACIENTE 9 56
POCO PACIENTE 7 44
NADA PACIENTE 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Autora

Grafico 11. Paciente con personalidades conflictivas

[ MADAPACIENTE #
0
0%
B MUY PACIENTE
B POCO PACIENTE
NADAPACIENTE
\ /

Fuente: Autora

Cuando se pregunté sobre la paciencia que tienen al enfrentarse
con personalidades conflictivas, el 56% de las secretarias dijeron que
eran muy pacientes; y el 44% de las encuestadas respondieron que eran

poco pacientes.

Dia a dia las personas deben vivir situaciones dificiles ya sea en su
entorno personal o profesional, esto hace que se viva en un ambiente de
tensién y mucho estrés; sin embargo, la secretaria debe caracterizarse
por su docilidad y paciencia ya que ella tiene que tratar con clientes
internos y externos, que esperan ser tratados con amabilidad y respeto;

es en estos momentos cuando debe controlar su temperamento.
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12.- ¢;Considera que las labores que desempefia le generan un

crecimiento personal y profesional?

Tabla 12. Crecimiento personal y profesional

ALTERNATIVA f %
S| 16 100
NO 0 0
TOTAL 16 100

Fuente: Autora

Grafico 12. Crecimiento personal y profesional
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Fuente: Autora

Al preguntar a las secretarias si consideran que las labores que
desempefian les genera un crecimiento personal y profesional; el 100%
de las encuestadas respondieron que si; ya que, dijeron que con estas
actividades han logrado conocer la politica gubernamental enmarcada en

el nuevo modelo de gestidn participativa.

Sin lugar a duda, las labores que desempefa la secretaria le
generan un crecimiento personal y profesional, porque cada dia se
involucra mas en otras actividades que casi siempre la realizaban los
hombres, conocen mas el funcionamiento de la empresa y por lo tanto en
la actualidad hay mujeres que ocupan cargos directivos y estan al mismo

nivel que los hombres.
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4.2 Encuesta dirigida a los clientes internos del Gobierno Provincial

de Imbabura

1.- ¢Cree que las Secretarias Ejecutivas del Gobierno Provincial de
Imbabura dan importancia a los comentarios negativos que emiten otras
personas sobre ellas?

Tabla 1. Importancia a comentarios negativos

ALTERNATIVA f %
SIEMPRE 22 33
A VECES 39 57
NUNCA 7 10
TOTAL 68 100
Fuente: Autora
Grafico 1. Importancia a comentarios negativos
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Fuente: Autora

Cuando se pregunté a los clientes internos si creian que las
Secretarias del GPI daban importancia a los comentarios negativos que
otros hacian sobre ellas, el 57% de los encuestados respondieron que a
veces prestaban atencion; el 33% de ellos opinaron que las secretarias
siempre hacian caso y se indisponian por lo que decian de ellas; y el 10%

creen que ellas nunca hacen caso a las criticas.

Es importante, que los hombres cambien ese concepto que tienen
de las mujeres, por considerarlas seres débiles y susceptibles a los
comentarios negativos y que se dejan doblegar ante ellos; deberian

respetarlas y ayudarlas a tener seguridad en si mismas.
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2.- ;Considera que las Secretarias del GPl comparten sus

personales y profesionales con sus companeros de trabajo?

Tabla 2. Compartir logros personales y profesionales

ALTERNATIVA f %
N 17 25
NO 21 31
A VECES 30 44
TOTAL 68 100

Fuente: Autora

Grafico 2. Compartir logros personales y profesionales
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Fuente: Autora

logros

Los clientes internos, al preguntarles si las Secretarias del GPI

comparten sus logros personales y profesionales con ellos; el 44% de los

encuestados respondié que solo a veces lo hacen; el 31% de quienes

nos colaboraron con la encuesta dijeron que no lo hacen y el 25% de los

funcionarios que participaron comentaron que ellas si han compartido

estos éxitos.

La amistad y el compafierismo que demuestran los hombres a sus

comparferas de trabajo, en especial a las secretarias; les brindara la

confianza para compartir con ellos sus logros profesionales y porque no

los personales.
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3.- ¢Cree que sus comparferas secretarias estan preparadas ante

cualquier cambio que se implemente en la institucién?

Tabla 3. Preparacién ante los cambios

ALTERNATIVA f %
S| 40 59
NO 28 41
TOTAL 68 100

Fuente: Autora

Grafico 3. Preparacion ante los cambios
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Fuente: Autora

En cuanto a creer que sus compafieras secretarias, estan
preparadas ante cualquier cambio que la institucion realice; el 59% de los
clientes internos respondié que si, porque tienen mucha experiencia,
preparacién y capacitacion constante. El 41% de los encuestados dijeron
que no estan preparadas, que tienen resistencia al cambio y adquirir
nuevas responsabilidades.

Los clientes internos, que son quienes comparten la mayoria del
tiempo con las secretarias, seran coprotagonistas del cambio que se
pueda implementar en cualquier empresa; pero, es importante que
siempre brinden el apoyo y la comprensién que ellas requieran hasta

acoplarse a cualquier cambio.
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4.- ;Considera que existen actividades imposibles de cumplir para su

companera secretaria?

Tabla 4. Actividades imposibles de cumplir

ALTERNATIVA f %
S| 13 19
NO 55 81
TOTAL 68 100

Fuente: Autora

Grafico 4. Actividades imposibles de cumplir
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Fuente: Autora

Cuando se pregunté si consideran que existen actividades que las
secretarias no puedan cumplir, el 81% de los encuestados respondié que
no hay actividades imposibles de cumplir para ellas, porque estan
relacionadas a su area de trabajo y conocen las labores que realizan sus
compainieros y jefes; el 19% de clientes internos dijo que si hay cosas que
las secretarias no pueden hacer, como técnicas no afines a su area, las
que actividades en las que sus jefes no les permiten involucrarse y las de

trabajo a presion.

Por lo general, cuando uno se propone algo, nada es imposible,
siempre y cuando tenga el deseo de realizarlo y sobretodo tenga el apoyo
de quienes si estan involucrados en estas actividades y tengan la

predisposicion de ensefar.
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5.- ¢ Cree que es importante que la secretaria auto evalue la gestién que
esta desarrollando?

Tabla 5. Importancia de la autoevaluacion

ALTERNATIVA f %
S| 59 87
NO 4 6
TAL VEZ 5 7
TOTAL 68 100

Fuente: Autora

Grafico 5. Importancia de la autoevaluacion
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Fuente: Autora

Al respecto de que es importante que la secretaria auto evalue su
gestion, el 87% expresaron que es trascendental que ellas hagan esta
autoevaluacién, para que conozcan sus fortalezas y debilidades para
mejorar su desempeno; asi como para el fortalecimiento personal e
institucional; el 7% respondieron tal vez, ya que algunas no les interesa
porque creen ser y tener todos los conocimientos; el 6% respondieron que
no; porque ellas no aceptarian sus errores y asi nunca enmendarian, es

necesario que lo evalue un superior.
El primer paso para llevar a cabo una autoevaluacion, es aceptar

que no somos perfectos y que tenemos errores; para luego, hacer un

analisis de lo que se realiza diariamente y mejorar.
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6.- Cuando la secretaria desempefia su trabajo, ¢ Cree que ella tiene claro

cual es la importancia del mismo?

Tabla 6. Importancia del trabajo

ALTERNATIVA f %
S| 53 78
NO 15 22
TOTAL 68 100

Fuente: Autora

Grafico 6. Importancia del trabajo
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Fuente: Autora

Al preguntar si creen que las secretarias tienen claro cual es la
importancia del trabajo que desempefian, el 78% de los encuestados
respondieron que si por la responsabilidad de cada persona ante la
funcion que desempenfa; el 22% consideré que no, porque se han
mecanizado con un trabajo de rutina, hacen el trabajo sélo por cobrar un

sueldo.

Es de suma importancia que una secretaria tenga claro la magnitud
de su trabajo y todo lo que conlleva esa responsabilidad, para asi
desarrollarlo con la meticulosidad que el caso requiere. Asi como, los
clientes internos deben reconocer que las secretarias son un nexo con los

superiores y podran ser de gran ayuda en caso de necesitarlo.
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7.- ¢Cuan abiertas cree que son las secretarias a las sugerencias o al

intercambio de opiniones?

Tabla 7. Apertura a sugerencias o intercambio opiniones

ALTERNATIVA f %
POCO 41 60
MUCHO 25 37
NADA 2 3
TOTAL 68 100

Fuente: Autora

Grafico 7. Apertura a sugerencias o intercambio opiniones
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Fuente: Autora

Con respecto a cuan abiertas creen que son las secretarias a las
sugerencias u opiniones que ellos como compafieros les puedan dar, el
60% de los investigados dijo que son poco accesibles a los consejos que
les puedan dar, el 37% respondieron a esta pregunta que mucho, y el 3%
expresaron que nada abiertas son las secretarias a las recomendaciones

que ellos desde su punto de vista les puedan brindar.

Las sugerencias y opiniones que los clientes internos den a sus
companeras secretarias, deben estar enmarcados por la sinceridad con el
respectivo respeto y consideracion; para que ellas puedan asimilarlo de la

mejor manera y asi tengan la apertura a sus consejos.
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8.- ¢Piensa que su compafiera secretaria tiene predisposicion a realizar
labores que no son directamente de su responsabilidad, pero que

benefician a su espacio de trabajo?

Tabla 8. Predisposicion a realizar otros trabajos

ALTERNATIVA f %
S| 34 50
NO 12 18
A VECES 22 32
TOTAL 68 100

Fuente: Autora

Grafico 8. Predisposicion a realizar otros trabajos
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Fuente: Autora

Al preguntar si sus companeras secretarias tienen predisposicion a
realizar labores que no les corresponden, las respuestas se dividieron asi:
el 50% de los encuestados respondid que si, porque trabajar en equipo es
indispensable para beneficio de la institucion; el 32% dijo que sdlo a
veces tienen predisposicion, siempre y cuando este dentro del horario de
trabajo; y el 18% expresaron que algunas secretarias no colaboran

porque se limitan a realizar sélo su trabajo, existe falta de compromiso.

Para la buena marcha de una institucion, los empleados deben
estar comprometidos con su trabajo; aun cuando haya ocasiones en las
que deban realizar otras actividades que no corresponden a su funcion,

ya que el cumplimiento de objetivos beneficiara a todos.
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9.- ¢Qué nivel de acogida brinda usted a su comparera secretaria el

momento que ella emite sugerencias?

Tabla 9. Nivel de acogida al emitir sugerencias

ALTERNATIVA f %
POCO 15 22
MUCHO 51 75
NADA 2 3
TOTAL 68 100

Fuente: Autora

Grafico 9. Nivel de acogida al emitir sugerencias
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Fuente: Autora

Al preguntarles qué nivel de acogida brindaban ellos a sus
compafieras secretarias cuando ellas sugerian algo, el 75% de los
encuestados respondieron que mucho, porque ellas conocen mas de
cerca los requerimientos de sus jefes; el 22% dijo que poco, porque son

empleadas al igual que ellos y solo el 3% respondieron que nada.

La opinion de todos es importante, porque cada uno emite sus
sugerencias desde su punto de vista y sobre lo que conocen; el
intercambio de ideas puede ayudar a conseguir beneficios para la
institucion; en especial, la opinién de las secretarias porque ellas conocen

los objetivos de la institucion.
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10.- ¢Ha detectado cuan paciente es la secretaria al enfrentarse con
personalidades conflictivas?

Tabla 10. Paciencia con personalidades conflictivas

ALTERNATIVA f %
MUY PACIENTE 31 46
POCO PACIENTE 33 48
NADA PACIENTE 4 6
TOTAL 68 100

Fuente: Autora

Grafico 10. Paciencia con personalidades conflictivas
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Fuente: Autora

Al responder si han detectado cuan paciente es su compaiera
secretaria cuando se enfrenta con personas conflictivas, el 48% de los
encuestados respondieron que son poco pacientes, el 46% dijo que las
secretarias son muy pacientes y solo el 6% expresaron que las

secretarias no son nada pacientes.

Es fundamental en las personas que brindan servicio, estar
dotados de mucha paciencia a pesar de las dificultades personales y
emocionales que todo ser humano debemos experimentar diariamente;
esto debe reflejar la imagen de la institucion por lo tanto el buen trato y

buen servicio seran lo primordial.
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CAPIiTULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1. Algunas secretarias desempefan esta funcién a pesar de tener

otros estudios y haberse preparado para otro cargo.

2. Casi todas las secretarias prestan atencion a los comentarios
negativos que emiten sobre ellas, afectando esta situacién a su

desempefio y convivencia laboral.

3. Las secretarias no comparten con sus compaferos los logros
personales y profesionales; no son abiertas a las sugerencias de

los demas.

4. A las secretarias no les interesa autoevaluarse porque creen sery
tener todos los conocimientos; no aceptan tener errores y menos

enmendarlos.

5. Muchas secretarias son poco pacientes al enfrentarse con
personalidades conflictivas; esperan la mediacion de su jefe, por

considerar que él es el responsable del departamento.
6. La mayoria de las secretarias tienen resistencia a los cambios que

puedan implementarse en la institucién, por miedo a tomar

decisiones y adquirir nuevas responsabilidades.
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5.2. Recomendaciones

1.

6.

Algunas secretarias del GPI deben prepararse académicamente

para desempenar esta funcién.

El Departamento encargado, debe capacitar constantemente a las
secretarias en relaciones humanas, dictar charlas de motivacion,

que las ayuden a obtener seguridad en si mismas.

Se debe implementar en el Gobierno Provincial de Imbabura,
reuniones de grupo y convivencias fuera del lugar de trabajo, que
permitan que los empleados compartan experiencias y se

conozcan mas a fondo.

El Departamento que Gestion Administrativa y de Recursos
Humanos debe evaluar constantemente el desempefio de las
secretarias e incentivar a que ellas se autoevaluen frecuentemente,
para asi corregir sus errores antes de que la institucion tome

medidas al respecto.

Organizar charlas y conferencias para socializar la misién y vision
de la institucion, para que las secretarias comprendan que el
Gobierno Provincial de Imbabura es una entidad publica que debe
brindar servicio de calidad a los imbaburefos, sean estos amables

o conflictivos y que se los debe atender con tolerancia y respeto.
Aplicar la propuesta “Mejorando el comportamiento de las

Secretarias Ejecutivas”; que consiste en wuna guia de

procedimientos para desarrollar actitudes positivas.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1. Titulo de la Propuesta

MEJORANDO EL COMPORTAMIENTO DE LAS SECRETARIAS
EJECUTIVAS

6.2. Justificacion e importancia

La propuesta que se presenta, consiste en presentar una serie de
“Procedimientos para desarrollar Actitudes Positivas” que ayude a las
Secretarias Ejecutivas del Gobierno Provincial de Imbabura, a mejorar sus
relaciones interpersonales con los clientes internos y externos, ya que
ellos consideran que son personas inseguras, con resistencia a los
cambios y a las sugerencias de los demas; creen que falta predisposicion
y compromiso con los objetivos de la instituciéon. La imagen que tienen
sus companeros de trabajo se deriva de un comportamiento egoista vy
despreocupado; por lo tanto, es necesario reforzar su imagen, conseguir
que comprendan la importancia de su trabajo y el nuevo rol que
desempefian en la sociedad, involucrandose mas con su profesion, con
el trabajo en equipo y con la empresa donde laboran, con la finalidad de

conseguir el propodsito comun de servir bien a los imbaburefios.

Esta propuesta servird de apoyo a las Secretarias Ejecutivas,
orientandolas a mejorar su comportamiento con su entorno laboral, puesto
que, la actitud correcta frente a las multiples situaciones que se presentan
dia a dia, promovera un excelente clima laboral y por supuesto cualquier
cambio de actitud empezara con la valoracion de si mismas y el

conocimiento de sus fortalezas para implementarlas correctamente.

53



Como investigadora estoy convencida que esta guia esta
elaborada de acuerdo al interés de los clientes internos por una parte, y
por otra la Secretaria podra utilizar como refuerzo en cada una de las

circunstancias a vivir diariamente dentro de su vida personal y profesional.

6.3. Fundamentacion

La actitud lo demuestra todo, mientras se trabaje con amor y con
respeto a la labor que realizan diariamente, se conseguira el éxito
deseado dentro de cualquier institucion; aprender todo lo que se pueda
sera de mucha utilidad; pero también se debe aprender de los
compafneros las actitudes mas positivas, utilizar la sabiduria de la
esponja, absorber y absorber; pero tratar de captar lo mejor para uno
mismo, no quedarse con lo que puedes adquirir, hay que mejorarlo y

perfeccionarlo.

Esta propuesta permitira desarrollar actitudes positivas, valorarse a
si mismas, no permitir que se menosprecie su trabajo, ni cualquier
espacio que compartan en la sociedad; por lo cual, su compromiso sera
seguir aprendiendo, ser mas competitivas, asumir retos y retar al mundo

también, no conformarse y lograr la armonia y felicidad.

Hablar del desarrollo de un buen comportamiento implica
considerar los procesos de formacion, que se define como la adquisicidon
de conocimientos, habilidades y actitudes, dirigidos a la propia realizacion

y mejora profesional o social.

Esta guia debe ser utilizada intencional y flexiblemente por la
secretaria y ella las debe emplear en su lugar de trabajo, el momento de
relacionarse tanto con los clientes internos, como con los externos, para

favorecer el desenvolvimiento de sus actividades diarias y ambito laboral.
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Las distintas actitudes a desarrollar, tienen como propdsito que la
secretaria sea capaz de actuar con firmeza y seguridad en las relaciones
interpersonales; poseer caracter, sin ser explosiva; respetandose a si
mismas, respetando a los demas y responsabilizandose por las labores

realizadas.

6.4. Objetivos

6.4.1. General

Mejorar las actitudes interpersonales de las Secretarias Ejecutivas
del Gobierno Provincial de Imbabura para tener un comportamiento

adecuado en su lugar de trabajo.

6.4.2. Especificos

+» Detallar las actitudes interpersonales que requieren las Secretarias
Ejecutivas de la institucion.

* Mejorar el comportamiento actitudinal que mantienen las
Secretarias Ejecutivas con los compafieros de trabajo, de esta
entidad publica.

+ Restablecer la imagen que los clientes internos tienen de la
Secretarias Ejecutivas, derivado de su comportamiento.

% Socializar y aplicar la guia de procedimientos “Mejorando el

comportamiento de las Secretarias Ejecutivas”.
6.5. Ubicacion sectorial y fisica

El Gobierno Provincial de Imbabura esta ubicado en la provincia de
Imbabura, cantdon Ibarra en la parroquia San Francisco, en las calles
Bolivar y Oviedo esquina; tiene una trayectoria de 64 anos de vida

institucional, prestando servicios publicos de interés provincial,
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directamente o en colaboracion con las demas autoridades; realizando
obras publicas de caracter provincial, especialmente las comprendidas en

los planes nacionales.

El papel del Gobierno Provincial en el desarrollo de Imbabura,
consiste en: recaudar e invertir los fondos que la Constitucion y las leyes
les asignen; coordinar la accion con las Municipalidades de la provincia
para fines de progreso comun; vigilar la administracién provincial, el
funcionamiento de los servicios y la ejecucién de las obras publicas
provinciales, cantonales y parroquiales; indicar al gobierno central la
inversion que deba darse a las asignaciones presupuestarias que
corresponden a la provincia; y, ejercer las demas atribuciones que les

sefalen la Constitucion y las leyes.

6.6. Desarrollo de la Propuesta

El rol de la secretaria es cada vez mas activo y poderoso en una
institucion, por multiples razones, y porque las personas pueden llegar a
un jefe solo a través de ellas. Ahora no sdlo tiene que hacer las tareas
que antes hacian, sino que sus funciones han crecido y han traspasado el
ambito meramente administrativo, hasta el punto de dominar
competencias del mundo social, de las relaciones humanas e incluso del

ambito politico.

En la presente guia, ponemos a consideracion de las secretarias
ejecutivas, un conjunto de actitudes que ayudaran a desarrollar un
comportamiento adecuado; mediante definiciones, fotos acorde a la
actitud, frases de reflexion, objetivos y procedimientos a seguir para
obtener estas actitudes y asi mejorar las relaciones interpersonales y

laborales entre los funcionarios del Gobierno Provincial de Imbabura.
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MEJORANDO EL COMPORTAMIENTO DE
LAS SECRETARIAS EJECUTIVAS

ACTITUD
LABORAL

DEFINICION:= “La actitud-es 13
forma: - de- - -actuar:de::-una
persona;- el comportamiento.
que-:emplea:: para-::hacer::las
cosas’, (www.diccionariosdigitales.net):
“Todas.-las- - personas :-tienen
actitudes - que:.--dan::. .como
resuitado tendencias a
résponder positiva 0
negativamente - ante::: - 0tra
PErsona; un.grupo-de-personas,

un-objeto.y-ante una situacion’
(www.rincondelvago.com /actitudlaboral /pag2)

“Son los sentimientos y supuestos que determinan en gran

medida la perfeccion de los empleados, respecto de su entorno, su

compromiso con las acciones previstas y, en ultima instancia su

comportamiento...” (

.rincondelvago.com/actitudlaboral 2)

“Cuando quieres realmente una cosa, todo el Universo conspira para

ayudarte a conseguirla”. (Paulo Coelho)
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Los tipos de actitudes que se consideran en esta Guia,

son aquellas que se relacionan con el trabajo y con el

comportamiento organizacional:

empleado personas

que obtie con sus

empleado
energia
esencial a ersona se
valora a s on con su

puesto de

° Co. nento que
el empleado se identifica con la empresa, metas,
objetivos y desea seguir participando activamente en
ella;  identificindose ~ con el  servicio y

comprometiéndose con el trabajo.
(www.rincondelvago.com/actitudlaboral/pag2)
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“Las actitudes no son lo mismo que los

valores, pero estdn interrelacionados. lgual
que los valores las actitudes las adoptamos

des. Ituciones

ed. n cierta
pr vamos
Cr de las
pe 1ramos.
Va es al ir
ob. que las
ac oldean a
la mpresas,

obte ortamiento

dESeablé' ”. (www.rincondelvago.com/actitudlaboral /pag5)
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AUTOESTIMA

N
4 A

CONCEPTO.- La autoestima ‘es la
valorizacion que el individuo hace
de si mismo y que mantiene de
forma duradera; expresa una
actitud de aprobacion o
desaprobacion, e indica hasta qué
punto se cree capaz, importante,

competente y digno”. (Maggi, 1997)

-

/ “Aquel que se ama a si mismo, no tiene

rival alguno” (Dale Carnegie)

~

OBJETIVO

Aprender a valorarse, aceptarse y quererse a si mismas, antes que a los

demas.

PROCEDIMIENTOS

B Para aprender como mejorar el autoestima, se debe empezar por ser

selectivo con los pensamientos que permite la mente, una mente que
se controle desde la conexion con la esencia; a continuacion se

presentan algunos pasos muy importantes a seguir:

v Aceptarse es fundamental para encontrarse con el YO del principio.;

v

I/alorar lo que se hace, celebrar, compartir y disfrutar lo que es cada

ser humano; en la mente hacer prevalecer la frase “nadie me quiere

como yo me quiero.

Liberarse, relacionar la libertad con la felicidad.
(www.maestrosdelweb.com/editorial/es-viernes/como-anda-tu-nivel-de-automotivacién)
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v

v

Reconocer las voces dentro de mi mente que me disminuyen

Reformu]ar lo que dicen esas creencias y opiniones

P oner mi atencion sélo en pensamientos constructivos

7'ener conciencia de la emocion que generan unos y otros

Reconocer que los pensamientos que se sienten bien son los que me

construyen y los que se sienten mal me disminuyen

Eegir la direccion de mis pensamientos
.S;'lenciar mi mente para permitirme sentir mi esencia

F'orta]ecerme con la fuerza interior que brota

Empezara disfrutar de este camino, apreciando cada pequefio paso

que IOgI‘ e dar. (www.autoestima-y-exito-personal.com/mejorar-mi-autoestima)

e una Secretaria con

adecuada, vinculada a un

dad para desarrollar actividades y
mentard el nivel de seguridad personal,
mientras que una autoestima baja enfocard

hacia la derrota y el fracaso.

sable de muchos

itivo de si misma, potenciard su
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CONCEPTO.- “Es el convencimiento
intimo de que uno es capaz de
realizar con éxito una determinada

tarea o mision, o bien elegir la

mejor alternativa cuando se
presenta un problema, es decir

tomar la  mejor  decision’.

(wwwe.estrellaiquique.cl/prontus4nots/site La conﬁan’zq €Il si mismo es el primer
secreto del éxito” (Ralph Waldo Emerson)

- J
Y

OBJETIVO
Actuar con independencia del juicio de los demads, obtener fe en que
aunque los demads no estén de acuerdo o incluso se opongan, se puede
seguir adelante con el proyecto elegido.

PROCEDIMIENTOS

B Aunque en nuestra sociedad nos han educado para actuar con
modestia, no haciendo alarde de nuestros éxitos, lo cierto es que
“quererse a si mismo” es la pieza clave para el desarrollo personal;
frases como “estoy bien’, “soy inteligente”, “puedo hacerlo’, deberian
estar con mds frecuencia en nuestra mente y para ello es necesario

que practiques los siguientes pasos:

v Rensa que serd un buen dia y confia en tu capacidad para afrontarlo

de forma positiva.
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.S;'éntete importante, por lo que eres y lo que haces.

Quiérete incondicionalmente, con tus virtudes y tus defectos. Piensa
que nadie es perfecto.

.Sraca ala luz lo mejor de ti misma.

EI el transcurso de tu jornada adopta una actitud resolutiva. Piensa
que no eres pasiva, sino una persona de accion.

P onte metas que puedes lograr.
Elfrén tate a los problemas, piensa que eres capaz de solucionarlos.

N 0 temas asumir responsabilidades o tomar ciertas decisiones. Si
algo sale mal, aprende de los errores y vuelve a intentarlo.

No pierdas el sentido del humor y acostiimbrate a dar la importancia
justa a los acontecimientos.

Acostlimbrate a estar sola con tus pensamientos y sentimientos.
Aprende a disfrutar de tu propia compafnia.

Haz un repaso del dia y felicitate por tus logros, por pequefios que
éstos sean, no esperes a que los demads lo hagan.

P réstate mds atencion, dedicando tiempo a actividades que te

satisfacen. (www.parasaber.com/economia/mundo-laboral/habilidades/articulo/autoconfianza-
sentimiento-mejorar/5821)

Comprometerse en la solucion de problemas que se presentan en su

drea, asumiendo la responsabilidad que le corresponde.
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v A{emtenerse firme ante los demds cuando siente que el enfoque que
ha elegido para emprender una tarea es acertado.

v E vita declaraciones negativas sobre ti misma.

v ] dentifica tus propios problemas.

asi sus
(periencias se ven
ndole un mayor
muchas veces también un
de su forma de conducirse.
sto se refiere a situaciones que
de la normalidad, y no a situaciones
ionales en las cuales no se tiene ningin
manejo, lo cual seria en realidad una

Imprudencia.
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AUTODESARROLLO

A
4 A

CONCEPTO.- “Es la capacidad de

una persona para generar las
condiciones que le permitan
dirigir su desarrollo laboral y
profesional hacia metas
previamente disefiadas en base a

un andlisis personal critico”;

(www.definicion.de/autodesarrollo) adema’s,

es la adquisicion de nuevas
habilidades y redisenio de acciones “El desarrollo personal te lleva a tu
para mejorar los hdbitos y las destino” (John Maxwell)

destrezas personales.

- J
Y

OBJETIVO
Comprometerse a pensar y decidir por si misma; creer en su potencial y la
capacidad para generar cambios a través de una mejora en su sery en su
hacer.

PROCEDIMIENTOS

B £/ autodesarrollo trabaja con la fuerza motora que brinda a un
individuo la posibilidad de construirse a si mismo de manera
permanente; el cudl se puede alcanzar si optamos por las siguientes

acciones:
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Contar con un plan estratégico de vida y actuar en forma creativa e

Innovadora. (www.definicion.de/autodesarrollo)

Actuar con responsabilidad y con actitud positiva.

Rea]izar un diagndstico de la disposicion al cambio personal y

laboral.

Revisar las expectativas de éxito y su relacion con los objetivos
propuestos y los recursos con los que se cuentan.

Reﬂexionar sobre las habilidades, los conocimientos y las actitudes
que nos permiten funcionar cotidianamente.

Analizar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

Diseﬁar un plan de desarrollo personal sujeto al seguimiento

continuo de avances, retrocesos y estancamientos.

Detectar un modelo de comunicacion con los demads y las limitaciones

para asociarlos y vincularlos con la diversidad.

[nteractuar con el medio en el que se desenvuelve, para adaptarse en

forma gradual para consolidar y mejorar su posicion actual.

Elfocarse en tus prioridades; identificar tus principales dreas de
oportunidad y desarrolla tus objetivos.

[mp]ementar algo cada dia.

Reﬂexionar lo que pasa a tu alrededor. Extraer el mdximo de

aprendizaje de cada experiencia.
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v Buscar apoyo y retroalimentacion. Aprender de las ideas y
perspectivas de otros.
v Ap]icar lo aprendido y dar los pasos necesarios para mejorar;

adaptarlo y planificar tu propio programa de aprendizaje continuo.

(www.redlosfunes.com)

mediante el
arlo en distintas
; ademds, permite la

nuevos emprendimientos
iales y la bisqueda de nuevas

oportunidades laborales.
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AUTOMOTIVACION

AN
4 A

CONCEPTO.- “Es un impulso

interno que nos permite lograr
nuestras metas, es esencial para
ver hacia el futuro y encontrar un
sentido a nuestras vidas diarias;
mientras actuamos con
motivacién, nos movemos y

sentimos una demanda interna de

crear oportunidades y mejoras

”n . . . ~ ,
personales .(www.maestrosdelweb.com/editorial “Nunca desistas de un suenio. Sélo trata
es-viernes/como-anda-tu-nivel-de-automotivacion/) de ver laS SeﬁaleS que te llevel’l a

\ J él”’(Paulo Coello)
Y

OBJETIVO
Aprender a dirigir su poder personal y participar libre y
comprometidamente en su proceso de sanacion y evolucion.

PROCEDIMIENTOS

B La automotivacion tiene como base las siguientes claves

fundamentales relacionadas con el crecimiento personal:

v Descubrirte, conocerte, experimentarte, mirarte y verte.

4 Conectarte con el verdadero “Yo”, con el fondo auténtico.
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v

Disolver nuestros conflictos, superar o afrontar miedos; aceptarte.
Contactar con tus emociones y hacerlas participe en la vida cotidiana.
Ser consciente, darse cuenta. Conocer y comprender tus experiencias.
Apren der a mirar bien.

Afrontar tu vida y tu ser, haciéndote responsable desde la propia

libertad. Atreverse a cambiar y tomar decisiones.

Corregir actitudes o habitos que no favorecen el bienestar, aprender

nuevos recursos, expresar desde el cuerpo. (wwwmaestrosdelweb.com/editorial/es-

viernes/como-anda-tu-nivel-de-automotivacion/)

Decir lo que queremos con claridad.
Evscribirnuestra decision en un papel.

P onerse fechas de cumplimiento. No lo hacemos por miedo a no
cumplir ese compromiso.
Evstudiar con detenimiento qué ha impedido que hasta hoy no haya

conseguido lo que quiere, y poner los medios para eliminar esos

obstdculos entre sus objetivos y usted.

Hacer un plan de accion por escrito, muy detallado, priorizado, y con
unas etapas claras y establecidas en una secuencia logica.

Actuar, una vez que se ha iniciado la accion, luego cuesta menos... y
no cegar en el empernio ni perder direccion.

I/isua]izar mentalmente los objetivos que queremos lograr. Esto hace

que el subconsciente atraiga los recursos para conseguirlos, como son
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el pensamiento, los actos y las conductas necesarias. La visualizacion
puede ser extremadamente eficaz si se practica con la debida

frecuen Cia, in tendead, C]arl'dady duracion. (www.noticias.com/automotivacion-noticias-

com.92497)

e hace tener conciencia

ue deseas lograr y es
ntal para tu desarrollo personal

y profesional.
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AUTOCONTROL

A
4 A

CONCEPTO.- “Fs la capacidad de

controlar las emociones personales y
evitar las reacciones negativas ante
provocaciones, oposicion u hostilidad

de los demds, o cuando se trabaja en

condiciones de estrés”.

Jbooks.google.com.ec/diccionari i » . .
(www.books.google.com.ec/diccionariodecomportamientos Conserva la calma en las dlSCLlSlOrlBS, porque
[pag244) el apasionamiento puede convertir el error en

falta y la verdad en descortesia”
k j (club.telepolis.com)

~

OBJETIVO

Dominar las emociones v noseer resistencia a condiciones de estrés.

PROCEDIMIENTOS

B Lograr el autocontrol ante situaciones dificiles, no es tarea fdcil; sin

embargo, aqui mostramos algunos pasos a seguir:

v ]llantener el buen trato hacia los demds aun en los momentos de
mayores exigencias.

v P ercibir  posibles reacciones adversas en las relaciones

interpersonales, realizando acciones necesarias para evitarlas y asi

mantener la armonia en el grupo.
v E;tar atenta a cambios en el ritmo de trabajo que puedan generar alta

exigencia y posibles roces, actuando con tolerancia y promoviendo la

misma actitud en su gente.
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Aprender de las experiencias negativas, a fin de estar prevenida ante
potenciales eventos similares.

Mntenerse serena y firme en situaciones complejas o adversas,
focalizdndose en el logro de objetivos.

E‘abajar con tenacidad y perseverancia, con optimismo y espiritu
positivo, atin en las situaciones mds dificiles.

Proponer a su entorno el cuidado del trato interpersonal,

especialmente en periodos de desarrollo de tareas delicadas, para la

conservacion del clima laboral y la productividad.

.S:?ber controlarse ante conductas negativas de otras personas, al

evaluarlas no como algo personal sino como producto de una

situacion agobiante o de alta exigencia.
Retirarse de las discusiones en forma oportuna, cuando perciba en

sus interlocutores reacciones negativas.

(www.books.google.com.ec/diccionariodecomportamientos/pag244)

ol lidera proyectos de
I considerada una persona
en su rendimiento, incluso frente
ento en el flujo y exigencia de trabajo,
siendo referente en esta conducta y
obteniendo colaboracion y alto interés de su

gente.

73


http://www.books.google.com.ec/diccionariodecomportamientos/pag244

GESTION DE CONFLICTOS

A
4 A

CONCEPTO.- “Actividad orientada a

prevenir o contener la escalada de un
conflicto o a reducir su naturaleza
destructiva, con el fin ultimo de
alcanzar una situacion en la que sea

posible llegar a un acuerdo o incluso a

la resolucion del propio conflicto’.
“En la pelea, se conoce al soldado;
solo en la victoria, se conoce al
K j caballero”. (Jacinto Benavente)

-

(www.dicc.hegoa.ehu.es/listar/mostrar/118)

OBJETIVO
Estar a la altura de las circunstancias, mostrando una personalidad
especial, capaz de imponer su criterio, pero teniendo a la vez un cardcter
conciliador.

PROCEDIMIENTOS

B Una de las dreas donde una secretaria debe demostrar su capacidad es
en la resolucion de conflictos laborales. A continuacion se recogen los
puntos esenciales que ha de tener en cuenta la secretaria de cualquier

institucion, a Ia hora de enfrentarse a un conflicto laboral:

v E'scuchar a la partes en conflicto; ser capaces de escuchar con

Imparcialidad las dos versiones de una misma historia, sin dejarse
llevar por sus propios prejuicios, ni prestar credibilidad a una de las

partes unicamente basdndose en su afinidad personal.
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v Rea]izar su propia investigacion, una vez que ha escuchado a las

partes interesadas, debe realizar por su cuenta una pequena
investigacion para descubrir cudles son las opiniones que sostienen, y
sobre que pilares lo hacen. Al investigar, al preguntar a los demds e
implicar a un grupo de personas, estaria reforzando su papel de

mediadora.

v Detectar donde estd la raiz del problema, para afrontarlo
directamente, de forma que se pueda prevenir futuros problemas.

v T;ner tacto y diplomacia una vez que ha llegado a la conclusion de

que la culpa se atribuye a una de las partes, evitando humillaciones en
publico y optando mejor por una conversacion privada en un tono

serio PEero sereno.

v Aprena’er a mantener la distancia, y solo involucrarse cuando el

conflicto realmente lo requiere; porque sdlo asi podremos entender

mejor]o que ocurre. (www.muypymes.com/gestion/management/3775)

v E’jar una meta comin que no se pueda alcanzar sin la cooperacion de
las partes en conflicto.

v C uando un conflicto se origina por la falta de recursos (dinero,

oportunidades de ascender, espacio de oficina); ampliarnos puede ser

una solucion para todos.

v Apartarse de los conflictos o suprimirlos.

v Restar importancia a las diferencias causantes del conflicto, al tiempo

que se resaltan los intereses comunes de las partes involucradas.
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v L]egar a un arreglo pidiendo a cada parte del conflicto que ceda algo

de valor.

v Ap]icar las técnicas del cambio de conducta, como capacitacion en

relaciones humanas para alterar las actitudes y los comportamientos

que causan los conflictos. (www.coscatl.com/resolucion-conflictos.html)

con la actividad

arial donde nos
motivo, tanto en la oficina
roducen enfrentamientos que
esolverlos para recobrar la paz en
oral; ya que, las empresas no quieren
nas conflictivas en su grupo de trabajo,
orque les hacen perder tiempo, recursos y

prestigio.
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TRATO PERSONAL

A

4 A

CONCEPTO.- Se refiere a “proceder
bien o mal, con una persona, de
obra o de palabra’.
(www.significadode.org/tratar.htm) En el
caso de las secretarias ejecutivas,
corresponde al comportamiento
que tienen el momento de tratar
con sus clientes internos y
externos; con el interno, en sus
relaciones laborales y con el
externo, la atencion al cliente y

prestacion de servicios.

_ %

[ .
El valor de una persona se lo mira en su
actitud. Sé perseverante en tu forma de

mejorar tu trato a las personas”
(Javier Casares)

OBJETIVO

Demostrar sensibilidad por las necesidades o exigencias que un conjunto de
clientes potenciales externos o internos puedan requerir en el presente o en

PROCEDIMIENTOS

el futuro.

B Los tdcticas que habitualmente se debe tener el momento de tratar

con los clientes internos y externos, son las siguientes:

v T’omar la Iniciativa y preocuparse por escuchar y atender las

demandas de sus clientes.
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[ dentificar con notable claridad futuros requerimientos y prepararse
para satistacerlos.

An ticiparse al tiempo estipulado de entrega de un producto o servicio
solicitado, manteniendo la calidad deseada.

P reocuparse por posibles quejas o reclamos y tomar las acciones de
mejora adecuadas para evitarlos.

[n vestigar necesidades y plantear diferentes escenarios que le

permitan visualizar nuevas alternativas para ofrecer a sus clientes,
contribuyendo al mejoramiento de su drea de negocios y
contemplando necesidades que los propios clientes no habian

identificado.

C'rear ¥ mantener una buena relacion con quienes podrian requerir
de sus servicios, logrando siempre un alto grado de satisfaccion.

Ser atenta y observadora ante lo que se le solicite, exigiéndose
cumplir en tiempo de calidad.

P, roponer a sus clientes soluciones alternativas oportunas y atinadas.

Ser abierta y siempre cooperativas con sus clientes, con quienes debe
lograr una fluida comunicacion.

Reaccionar dando respuestas satisfactorias a quienes solicitan algo
de usted.

E'stablecer vinculos cordiales con sus clientes, preguntandoles como

se encuentran, qué necesitan y en qué los pueden ayudar, haciéndoles

sentir verdaderamente importantes.
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4 Demostrar predisposicion a solucionar pequefios problemas que

algun cliente pueda plantearle, cuando se salen de los estindares

habituales.
v Dar un trato cordial a los companieros de trabajo, y hacerles saber

que pueden hablar contigo de sus problemas.

ONCLUSION

XIgIr un trato correcto y

sotros no se los damos a
los demds; debemos recordar que todos
somos personas, independientemente del
cargo que ocupemos, rango o dinero que

tengamos.
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IMPACTO £ INFLUENCIA

AN
4 A

CONCEPTO.- “Es la capacidad de

producir un Iimpacto o efecto
determinado sobre los demads,
persuadirlos, convencerlos,

influir en ellos positivamente,

con el fin de lograr que sigan un

plan o Ilinea de accion” “La recompensa de una buena accion estd
en el hecho mismo de haberla llevado a
cabo” (Seneca)

(www.campus.usal.es/ofees/documento /competencias)

N J
Y

OBJETIVO
Lograr acuerdos y crear compromiso en la gente, conduciéndose con
mucho respeto y calidez hacia los demads.

PROCEDIMIENTOS

B Para desarrollar esta actitud es necesario tener un comportamiento
que tienda a influir en las personas; y ademds poseer cualidades que

ellos admiren; que pueden ser las siguientes:

v Cona’ucirse con notable sutileza en la captacion de las verdaderas

motivaciones de sus interlocutores.

v Hablar con tono seguro, vestir con elegancia y mantener una postura

abierta y cdlida que facilite la interrelacion.
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v Czaptar la atencion y generar respeto, produciendo una buena
impresion.
v Evstudiar las necesidades, preocupaciones y posiciones de los demds,

lo que le permite mantener el control sobre los posibles puntos
problemadticos durante un intercambio de ideas.

B Cualidades que se admiran:

v H onestidad, franqueza, sinceridad
v Solidaridad

v Disap]ina

v [nteIJgena'ar

v Perseverancia y constancia
v Profesionalismo
Humiidad

Emocionalm ente inteligente
v Autodominio

v Sentido del humor

v C.'apacidad de cambio

v Lia’erazgo

v Carisma

v Paciencia

v Sabiduria

v Z‘ansparenda

v Puntualidad

v Compromiso con su mision personal.
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v C.'arécter para no dejarse vencer o sentirse derrotado ante las

adversidades.

v Ecuanimidad para nunca perder su sentido del humor y buen juicio

cuando se llega a sentir abatido.

v %cacién de servicio. (Sanchez, 2003)

ontribuido en tu
nal y personal. Quienes
e influyen en nuestras vidas
personas que cambian nuestras
dicalmente, son quienes derrumban
tros principios e ideas para colocar otros

mejores.
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FLEXIBILIDAD
4 7 A

CONCEPTO.- “Es la capacidad para

adaptarse y trabajar en distintas y
variadas situaciones y con personas
o grupos diversos. Supone entender

y valorar posturas distintas y puntos

de vista encontrados, adaptando su ] »
“La mas grande satisfaccion del hombre, es

propio enfoque a medida que la alcanzar la meta que se habia trazado, atin a
costa de grandes sacrificios”
situacion cambiante lo requiera’. (Gualberto Alcdntara Olalde)

(www.books.google.com.ec/gestion-por-competencias/177)

- /
Y

OBJETIVO
Promover cambios en la propia organizacion o en las responsabilidades a
Su caroon.

PROCEDIMIENTOS

B La flexibilidad es una actitud que a la secretaria le ayudard a entender
la importancia de involucrarse en diferentes dreas y situaciones
laborales, que le permitirdn crecer en el campo profesional; para lo

cual deberd seguir los siguientes pasos:
v E'star atenta a los sucesos del entorno que podrian impactar tanto en

el proyecto en el que se encuentra trabajando, como en la institucion

en su totalidad.
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P redisponerse a adoptar ritmos acelerados de trabajo, modificando la
planificacion de su tarea cuando asf lo requiera la situacion.
Adelan tarse con éxito y proponer rumbos alternativos de accion con

creatividad, ante posibles cambios en las condiciones iniciales de

trabajo.

Adaptarse con gran facilidad a todo tipo y estilo de relaciones

interpersonales, en todos los niveles, pudiendo coordinar con ellos

para el cumplimiento de los objetivos comunes.

Abana’onar con rapidez viejos modelos de accion o conocimientos
que resultan inadecuados ante la nueva realidad.

Hacerse cargo de tareas que no son usuales en su rutina de trabajo,
siempre que sea necesario para el logro de los objetivos de la
institucion.

Respona’er con rapidez ante nuevas asignaciones a pesar de estar
involucrada en otras tareas.

Rea]izar cambios atinados en la organizacion de su trabajo, para
responder a nuevas exigencias de los clientes.

[mpu]sar a toda su drea a estar siempre dispuesta y preparada para

afrontar cambios, ocupdndose permanentemente de coordinar la

actualizacion de sus compaiieros.

[mplementar cambios en su drea de trabajo si cuenta con el apoyo

directo de su superior, quien le proveerd de las herramientas

necesarias para dicha tarea.
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v Recurrir a la orientacion de su superior para organizar las acciones
necesarias en su drea y mantenerse alineada a la organizacion.

v Lograr establecer un didlogo cordial con sus companeros,
estableciendo lazos eficientes en el dambito de trabajo mds directo.

v Reaccionar de manera favorable ante modificaciones en su trabajo.

(www.rincondelvago.com/la-flelxibilidad-en-el-trabajo)

je fundamental
0 de una institucion,
consultada por sus

te nuevos requerimientos del
cambien el rumbo habitual de las
es siempre tiene respuestas atinadas.
ds le ayudard a relacionarse exitosamente
con sus colaboradores, companeros y clientes

directos.
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COMUNICACION INTERPERSONAL

N
4 A

CONCEPTO.- “Es el acto por el cual un

individuo establece con otro un

contacto que le permite transmitir

una Informacion”.
(www.manuelgross.bligoo.com) La

comunicacion interpersonal se da
entre dos personas que estdn
fisicamente proximas; cada una de

ellas produce mensajes que son una

respuesta a los mensajes que han sido
"Siempre hay tiempo para soltar las palabras,

elaborados por la otra persona pero no para retirarlas.”

implicada en la conversacion. (Baltasar Gracian)

(www.mitecnologico.com/Main/Comunicacionlnter

personal)

\ /
Y

OBJETIVO
Aprender a entenderse con los demds y funcionar adecuadamente en
situaciones sociales.

PROCEDIMIENTOS

B Para mejorar la comunicacion interpersonal es importante tomar en

cuenta los siguientes aspectos:

v AI criticar a otra persona, hablar de lo que hace, no de lo que es.
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v l)iscutir los temas de uno en uno, no aprovechar que se estd
discutiendo para reprochar todas sus fallas.

v No ir acumulando emociones negativas sin comunicarlas, ya que
producirdn un estallido que conduciria a una hostilidad destructiva.

v No hablar del pasado, o sacar a relucir los “trapos sucios” del pasado,

no solo no aporta nada provechoso, sino que despierta malos
sentimientos. El pasado solo se debe sacar a colacion

constructivamente.

v Ser especifico, concreto, preciso, es muy Importante en la
comunicacion.

v EVI'tar las generalizaciones con los términos “siempre” y “nunca’;

porque raras veces son ciertas. Para ser justos y honestos, para llegar
a acuerdos, para producir cambios, resultan mds efectivas expresiones
como “la mayoria de veces”, “en ocasiones’, “algunas veces’; son
formas de expresion que permiten al otro sentirse correctamente

valorado.
v Ser breve, ya que repetir varias veces lo mismo o alargar
excesivamente el planteamiento, no es agradable para quien escucha.
v Cuidar la comunicacion no verbal, porque esta debe ir acorde a lo

verbal; el contacto visual debe ser frecuente, pero no exagerado;
afecto en el tono emocional adecuado para la situacion en la que se
esta interactuando; se basa en indices como el tono de voz Ia

expresion facial y el volumen de voz (ni muy alto ni muy bajo).

v Eegir el lugar y el momento adecuado: cuidar algunos aspectos que

se refieren al momento en el que se quiere establecer la comunicacion;
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el ambiente, el lugar, el ruido que exista, el nivel de intimidad; si
vamos a criticar o pedir explicaciones debemos esperar a estar solas
con nuestro interlocutor; si vamos a elogiarlo, serd bueno que esté con
su grupo u otras personas significativas; si ha comenzado una
discusion y vemos que se nos escapa de las manos o que no es el
momento apropiado utilizaremos frases como: ‘si no te importa

podemos  seguir discutiendo esto en... o mds tarde’.

(www.manuelgross.bligoo.com)

CONCLUSION

Somos seres sociales, en el sentido de
pasamos la mayor parte de nuestr.

con otras personas; por lo t:
importante aprender a ent

otros y a funcionar a

desarrollar h
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6.7. Impactos

Con esta propuesta, se espera que las secretarias ejecutivas del
Gobierno Provincial de Imbabura, conozcan y sigan los procedimientos
para desarrollar las actitudes positivas, que contribuiran a mejorar su
comportamiento y ampliar sus competencias profesionales y actitudinales;
también se espera que sea de agrado para los clientes internos, lo cual
permitira que fluya el compaferismo, el trabajo en equipo y un clima
laboral adecuado que beneficiara sin duda al cumplimiento de objetivos

de la institucion.

6.8. Difusion

Para dar a conocer esta propuesta se entregara un impreso de la
presente Guia a las secretarias ejecutivas del Gobierno Provincial de
Imbabura, explicando en forma clara el contenido de la misma,
socializando de tal manera que ellas se interesen en aplicar sus nuevos
conocimientos dentro de la institucion donde laboran; tomando en
consideracion que ademas de su preparacién y capacitacion constante
para su destreza profesional, este sera un aporte para mejorar las

relaciones interpersonales de la secretaria y los clientes internos.
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Anexos

Arbol de problemas

i

RETRASO EN DESCONCENTRACION
LAS LABORES = ] 1
. CONFORMIDAD
CONFLICTOS |
LABORALES o

"o
1 r
INSEGURIDAD | [:
| |

COMPORTAMIENTO INADECUADO DE LAS
SECRETARIAS EJECUTIVAS DEL GPI CON
LOS CLIENTES INTERNOS.
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Matriz de Coherencia

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

*

¢, Cual es el comportamiento que
tienen las Secretarias Ejecutivas que
laboran en el Gobierno Provincial de

Imbabura, con sus clientes internos?

*

Identificar el comportamiento que

tienen las Secretarias Ejecutivas que
laboran en el Gobierno Provincial de

Imbabura con los clientes internos.

SUBPROBLEMAS /
INTERROGANTES

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ El nivel de preparacion que poseen
las Secretarias Ejecutivas, esta acorde

al cargo que desempenan?

* ¢Cuales son las actitudes
interpersonales que mas se detectan
en las Secretarias Ejecutivas del

Gobierno Provincial de Imbabura?

* ¢ Cuadl es la imagen que los clientes
de

derivada

la Secretaria
de

internos tienen

Ejecutiva, su

comportamiento?

de

preparacion de las Secretarias

e Averiguar si el nivel

es acorde al cargo que
desempeian.
e Especificar cuales son las

actitudes interpersonales que

mas se detectan en las
Secretarias Ejecutivas de la
institucion.

¢ Identificar cual es la imagen que
los clientes internos tienen de la
Secretaria Ejecutiva, derivado
de su comportamiento.

de

procedimientos para desarrollar

e Elaborar una guia
actitudes positivas y socializarla
en el Gobierno Provincial de

Imbabura.
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Encuesta a las Secretarias Ejecutivas del Gobierno Provincial de
Imbabura

Sefiora (ita):
Sirvase contestar las siguientes preguntas con veracidad, puesto que el objetivo de la presente encuesta es
obtener informacion respecto al comportamiento y Relaciones Humanas de las Secretarias Ejecutivas; los
resultados de la misma serviran de base para proponer la aplicacion de una Guia de Actitud y Comportamiento
que debe tener la Secretaria Ejecutiva, basada en las Relaciones Humanas, por lo que agradecemos su
colaboracion. Los datos conseguidos se mantendran en forma confidencial por la investigadora.
INSTRUCCION: Escoja una sola alternativa a cada una de las preguntas marcando con una X entre el
paréntesis correspondiente.
1.- ¢EL NIVEL DE PREPA~RACIC')N ACADEMICA QUE USTED POSEE ES ACORDE AL CARGO QUE
ACTUALMENTE DESEMPENA?

Sl ( ) NO ( )
EPOR QUE? ...

2.- ;PRESTA ATENCION A LOS COMENTARIOS NEGATIVOS QUE EMITEN OTRAS PERSONAS SOBRE
USTED?

SIEMPRE ( )

A VECES ( )

NUNCA ( )

3.- ¢ TIENE FACILIDAD DE IDENTIFICAR SUS LOGROS PERSONALES Y PROFESIONALES?

sl ( ) NO ( ) A VECES ( )
GPOR QUE? ..ot

4.- ;ESTA PREPARADA ANTE CUALQUIER CAMBIO QUE SE IMPLEMENTE EN LA INSTITUCION DONDE
USTED TRABAJA?

SI ( ) NO ( )
GPOR QUE? ..ot
5.- AL EJECUTAR SU TRABAJO, ¢ IDENTIFICA FACILMENTE SUS DESTREZAS LABORALES?
sl ( ) NO ( ) A VECES ( )
GPOR QUE?. ... e e e ee e se oo
6.- ; CONSIDERA QUE EN SU PROFESION EXISTEN ACTIVIDADES IMPOSIBLES DE CUMPLIR?

SI ( ) NO ( )
GCOUALES?..c. ettt eeee e eeeesseeens
7.- ; CUANDO REALIZA SU TRABAJO TIENE CLARO CUAL ES LA IMPORTANCIA DEL MISMO?
sl ( ) NO ( ) A VECES ( )
GPOR QUE?. ... eeee et e e eeee e eese e eeee e
8.- ¢ CUAN ABIERTA ES USTED A LAS SUGERENCIAS O AL INTERCAMBIO DE OPINIONES?
POCO ( ) MUCHO ( ) NADA ( )

GPOR QUE?. ...t e e ee e e ee e e s e
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9.- ;USTED TIENE PREDISPOSICION A REALIZAR LABORES QUE NO SON DIRECTAMENTE DE SU
RESPONSABILIDAD, PERO QUE BENEFICIAN A SU ESPACIO DE TRABAJO?

S ( ) NO ( ) A VECES ( )
GPOR QUE?. ... eeeee e oo e e eeee e e oo e eee s eeese e

10.- ,EN CASO DE PRESENTARSE CONFLICTOS EN SU TRABAJO, PREFIERE ESPERAR QUE SU JEFE
INMEDIATO LO RESUELVA?

S ( ) NO ( )
GPOR QUE.......ooeee oo eeeeeee e e e e oo ee e e ee e

11.- ¢ CUAN PACIENTE ES AL ENFRENTARSE CON PERSONALIDADES CONFLICTIVAS?

MUY PACIENTE ( )
POCO PACIENTE ( )
NADA PACIENTE ( )

12.- ; CONSIDERA QUE LAS LABORES QUE DESEMPENA LE GENERAN UN CRECIMIENTO PERSONAL Y
PROFESIONAL?

Sl ( ) NO ( )

GPOR QUE......oooeeeeeeeeeee oo e oo s e ee e eeeeeeeese e

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Encuesta a los clientes internos del Gobierno Provincial de
Imbabura

Sefior (a):

Sirvase contestar las siguientes preguntas con veracidad, puesto que el objetivo de la presente encuesta es
obtener informacion respecto al comportamiento y Relaciones Humanas de las Secretarias Ejecutivas; los
resultados de la misma serviran de base para proponer la aplicacién de una Guia de Actitud y Comportamiento
que debe tener la Secretaria Ejecutiva, basada en las Relaciones Humanas, por lo que agradecemos su
colaboracion. Los datos conseguidos se mantendran en forma confidencial por la investigadora.

INSTRUCCION: Escoja una sola alternativa a cada una de las preguntas marcando con una X entre el
paréntesis correspondiente.

1.- (,CREE QUE LAS SECRETARIAS EJECUTIVAS DEL GOBIERNO PROVINCIAL DE IMBABURA DAN
IMPORTANCIA A LOS COMENTARIOS NEGATIVOS QUE EMITEN OTRAS PERSONAS SOBRE ELLAS?

SIEMPRE ( )
A VECES ( )
NUNCA ( )

2.- ;CONSIDERA QUE LAS SECRETARIAS DEL GPI COMPARTEN SUS LOGROS PERSONALES Y
PROFESIONALES CON SUS COMPANEROS DE TRABAJO?

sl ( ) NO ( ) A VECES ( )

3.- ¢CREE QUE SUS COMPANERAS SECRETARIAS ESTAN PREPARADAS ANTE CUALQUIER CAMBIO
QUE SE IMPLEMENTE EN LA INSTITUCION?

sl ( ) NO ( )
GPOR QUE? ... e
4.- ; CONSIDERA QUE EXISTEN ACTIVIDADES IMPOSIBLES DE CUMPLIR PARA SU SECRETARIA?

sl ( ) NO ( )
GOUALES?. .ot et s e et eene

5.- ¢(CREE QUE ES IMPORTANTE QUE LA SECRETARIA AUTO EVALUE LA GESTION QUE ESTA
DESARROLLANDO?

sl ( ) NO ( ) TAL VEZ ( )
GPOR QUE?......oo oot e et ee e s oo ee oo ee oo

6.- ;. CUANDO LA SECRETARIA DESEMPENA SU TRABAJO, CRRE QUE ELLA TIENE CLARO CUAL ES LA
IMPORTANCIA DEL MISMO?

] Sl ( ) NO ( )
EPOR QUE?.......ooeeeeeeeeeee e e e e e e aee e ee e et en st enantenann

7.- ;CUAN ABIERTA CREE QUE ES LA SECRETARIA A LAS SUGERENCIAS O AL INTERCAMBIO DE
OPINIONES?

POCO ( ) MUCHO ( ) NADA ( )

8.- ¢(PIENSA QUE SU SECRETARIA TIENE PREDISPOSICION A REALIZAR LABORES QUE NO SON
DIRECTAMENTE DE SU RESPONSABILIDAD, PERO QUE BENEFICIAN A SU ESPACIO DE TRABAJO?

sl ( ) NO ( ) A VECES ( )
GPOR QUE?. ...t e e e et

9.- ;QUE NIVEL DE ACOGIDA BRINDA USTED A SU SECRETARIA EL MOMENTO QUE ELLA EMITE
SUGERENCIAS?

POCO ( ) MUCHO ( ) NADA ( )
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10.- ¢HA DETECTADO CUAN PACIENTE ES LA SECRETARIA AL
PERSONALIDADES CONFLICTIVAS?

MUY PACIENTE (
POCO PACIENTE (
NADA PACIENTE (

GRACIAS POR SU COLABORACION

ENFRENTARSE CON
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