CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Antecedentes

La ciudad de San Gabriel, cuenta con ocho instituciones de educacion
media, de las cuales hemos seleccionado cuatro, que tienen el mayor
namero de estudiantes y por lo tanto el campo de accién de las

secretarias es mas amplio:

- Colegio Nacional “Mario Ofia Perdomo”
- Colegio Nacional “José Julian Andrade”
- Colegio Técnico Agropecuario “Jorge Martinez Acosta”

- Colegio Compensatorio “General Eloy Alfaro”

Colegio Nacional “Mario Oiha Perdomo”

El Colegio Femenino de San Gabriel fue creado con la finalidad de
descongestionar la poblacién estudiantil del Colegio “Andrade”, mediante
Acuerdo Ministerial 3184-C; empez6 a funcionar desde el 10 de octubre
de 1978. El 11 de mayo de 1979 fue designado con el nombre de Colegio
Nacional Femenino “Mario Ofia Perdomo”, siendo Ministro de Educacion
el General de Division Fernando Dobrosky Ojeda. Posteriormente se
autoriza el funcionamiento del Primer Curso del Ciclo Diversificado en las
especializaciones Fisico- Matematicas, Quimico Bioldgicas, Sociales, y de
acuerdo a las necesidades de la ciudadania se creo finalmente la
especialidad de Informatica. Actualmente el Colegio tiene una matricula
de 705 estudiantes; 45 Profesores, 4 miembros del personal

administrativos y 2 de Servicio. El nombramiento de secretaria tiene una



sola persona, y 1 asistente administrativa contratada por los Padres de

Familia.

Colegio Nacional “José Julian Andrade”.

El 18 de diciembre de 1943, el seiior Gobernador de la Provincia
del Carchi, en representacion del Ministerio de Educacién y Cultura,
inaugur6é el Colegio Municipal José Julian Andrade. EI 30 de noviembre
de 1944 mediante Decreto 663, suscrito por el Doctor José Maria Velasco
Ibarra, Presidente de la Republica, se nacionaliza al establecimiento,
llamandose desde ese entonces Colegio Nacional “José Julian Andrade”,
con las modalidades: 4 afios de cultura general y 2 de especializacion en
las materias de: Zootecnia, Veterinaria, Agricultura, Quimica industrial y
otras. Actualmente cuenta con 4 especialidades: Fisico- Matematicas,
Quimico- Biolbgicas, Sociales, Comercio y Administracion especialidad
Contabilidad. Cuenta con 96 Profesores, 17 administrativos, 1.562
estudiantes. El departamento de secretaria esta conformado por 1 titular

y 4 asistentes administrativos, en total son 5.

Colegio Técnico Agropecuario “Jorge Martinez Acosta”

Fue creado mediante Acuerdo Ministerial 045 del 29 de enero de
1970, en consideracion a la necesidad provincial de explotar el suelo

adecuadamente y aportar al desarrollo econémico del sector y del pais.

En la actualidad oferta 2 especialidades Explotaciones agricolas y
Agropecuaria. Cuenta con 16 docentes que forman a 164 estudiantes. El
personal administrativo y de servicio lo conforman 19 funcionarios. 1

secretario titular y 1 asistente administrativa.



COLEGIO COMPENSATORIO “GENERAL ELOY ALFARO”

Fue creado mediante Acuerdo Ministerial Nro. 3553, el 28 de
Octubre de 1986, siendo Ministro de Educacion el Dr. Ivan Gallegos

Dominguez.

El financiamiento de este tipo de Colegios permitira a las personas
beneficiarias la aprobacién de los cursos regulares del Ciclo Basico y
obtener una profesion a corto plazo, el Titulo que les otorgan es de
Técnico en Manualidades Femeninas y Ceramica (mujeres) Mecanica
Automotriz, Mecanica Industrial (hombres). El Ciclo Diversificado tiene el
Bachillerato Técnico en las especialidades de: Mecéanica Automotriz,

Mecénica Industrial y Manualidades Femeninas.

Actualmente, cuenta con 14 Profesores, 1 Colectora, 1 Secretaria
y 1 Auxiliar de Servicios Generales; para el afio lectivo 2008- 2009, se

han matriculado 164 estudiantes.

1.2. Planteamiento del Problema

La atencion descortés y poco amable hacia los usuarios que
necesitan realizar los trdmites en el menor tiempo posible, hace que se

sientan inconformes con los servicios que reciben.

Ser Secretaria de una Institucion de Educacion Media implica
responsabilidad, preparacion profesional y estar continuamente
innovandose de acuerdo a los avances tecnolégicos, para desempefiar de
manera eficiente su  trabajo. Las innovaciones del siglo XXI han
permitido ampliar los estudios para quienes realmente lo deseen;
lamentablemente no todas quienes desempefian esta funcion han optado

por esta oportunidad que ofrecen algunas universidades del pais; es asi



gue de 13 personas que desempefian el cargo de secretarias (0s) en los
Colegios Fiscales de la ciudad de San Gabriel, dos son Licenciadas en
Secretariado Ejecutivo en Espafiol, una es egresada de la misma
especialidad, que en total sumarian 3. Motivo este para realizar la
investigacion porque se considerd que esta puede ser una cusa de la
deficiencia del desempefio profesional del personal de secretaria.

Las relaciones de trabajo involucran el trato con las demas
personas que laboran en la Institucion, por lo que es necesario poner en
practica valores que determinan nuevas formas de comportamiento;
aparte de las técnicas y conocimientos el personal de secretaria debe dar
importancia a la discrecion, puesto que por sus manos pasan diariamente

asuntos confidenciales que deben ser manejados con reserva.
1.3. Formulacion del Problema

¢Es necesario mejorar la atencion al interior de las instituciones a
clientes internos y externos por parte del personal de Secretaria de los
Colegios Fiscales de la ciudad de San Gabriel?
1.4. Delimitacion del Problema
1.4.1. Delimitacién de las Unidades de Observacion.

Se investigd a las autoridades, profesores, personal administrativo
y estudiantes de los Colegios: Mario Ofia Perdomo, José Julian Andrade,

Técnico Agropecuario Jorge Martinez Acosta y Compensatorio General

Eloy Alfaro.



1.4.2. Delimitacion Espacial

El problema a investigar se realizé en la ciudad de San Gabriel,

Cantén Montufar, Provincia del Carchi
1.4.3. Delimitacion Temporal

El trabajo se lo realiz6 en el transcurso del afio 2008-2009
1.5. Objetivos:
1.5.1. Objetivo General

Determinar que estrategias y técnicas utilizan para la atencion el
personal de secretaria para atender al usuario, con un servicio de
calidad y establecer los lineamientos estratégicos que orienten su
participacion en la resolucion de las diferentes probleméticas de las
instituciones.

1.5.2. Objetivos Especificos

- Concienciar al personal que labora en el Departamento de Secretaria,

sobre la importancia de su colaboracion con el Jefe de Oficina.

- Lograr que las autoridades apoyen para la actualizacion de
conocimientos del personal de secretaria, con lo que se obtendra un

mejoramiento en el desempefio laboral.

- Motivar a las Secretarias a través de talleres para que accedan a la

profesionalizacion.



- Disedar, validar y aplicar un programa que englobe estrategias y
técnicas, para mejorar el desempefio profesional del personal de

secretaria.

1.6. Justificacion e Importancia

El presente trabajo de investigacion se lo realiz6 porque se detect6
que el personal de Secretaria de los colegios fiscales de la ciudad de San
Gabriel, no dan buena atencién en las instituciones, por falta de
aplicacion de relaciones humanas, ética profesional y resistencia a

capacitarse en cuanto a comportamiento e innovaciones tecnoldgicas.

Las secretarias serian un nexo de unién con el personal que
trabaja en las instituciones, si se profesionalizaran o  estuvieran
regularmente asistiendo a cursos de actualizacion de conocimientos, en

las diferentes areas de estudio inherentes al trabajo que realizan.

Todo lo mencionado conlleva a la inconformidad por parte de
quienes se acercan a solicitar documentos, pues hay solicitudes de los
usuarios que las podrian atender en menos de 24 horas si se hubieran

capacitado, y si realizaran su trabajo con entusiasmo y buena voluntad.

Los resultados de esta investigacion beneficiara tanto al personal de
secretaria, como al publico que requiere de sus servicios. Este trabajo es
posible realizar porque afortunadamente se facilita la movilizacién. Sin
embargo de lo expuesto se pudo encontrar alguna resistencia en cuanto a
una verdadera colaboracion por parte del personal docente, quienes en

algunos casos actuaron en base a posible afinidad.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacion Tebdrica

“La oficina de Secretaria es el lugar donde se centralizan las
informaciones y donde confluyen las ideas y actividades que

desarrolla la instituciéon” “http:/www.creciceducacion.cl/ejecutiva.html”.

El nimero de personas que laboran en esta oficina varia de
acuerdo con el numero de estudiantes, especialidades, personal directivo,
docente, administrativo y de servicio. Su organizacion obedecera a las
necesidades de cada institucién; asi, un colegio grande necesita mayor
espacio fisico, mejor tecnologia y elemento humano capacitado de

acuerdo a la funcion que va a cumplir.

Cada institucion de acuerdo a sus necesidades implementara esta
oficina con el nUmero de personas y equipos tecnoldgicos que ayuden a

mejorar el servicio, con agilidad y calidez.

En los Colegios Fiscales, se manifiesta un crecimiento en cuanto al
namero de estudiantes, mientras que los recursos humanos y materiales
se mantienen estaticos, por ello es necesario implementar estrategias y
técnicas que permitan optimizar los recursos, para dar una buena

atencion a los clientes internos y externos.



2.1.1. Fundamentaciéon Educativa

De acuerdo a lo que determinan las Leyes y Reglamentos de
Educacion y SENRES, la secretaria de Educacion Media debe tener
conocimientos de: Computacion, Ortografia, Redaccion de Documentos,
Archivo, Relaciones Humanas y Publicas, Manejo de Equipos de Oficina,
puesto que la secretaria cumple un papel importante en la Institucion, ya
gue es la persona responsable de la custodia y manejo de documentos
que relatan la historia del plantel y su trayectoria; a si mismo guarda
documentos que legalizan la presencia y record de los estudiantes, es la
puerta de ingreso y la primera impresion que ofrece al cliente interno y

externo.

Las condiciones sociales y de servicio actualmente son diferentes a
épocas anteriores, por consiguiente requieren de una constante
capacitacién en atencién al publico, paquetes informaticos que reducen el
tiempo de trabajo y ofrecen mayor exactitud en reportes de calificaciones
y demés documentos estudiantiles.

2.1.2. Fundamentacion Psicoldgica.

Hernandez R. y otros, Metodologia de la Investigacion 1994, Pag:
(156) dice: “Se analizara las motivaciones del personal secretarial que
impulsa a determinada conducta dentro de su trabajo. Conducta que
esté acorde con el caracter y personalidad, de alli que la Psicologia
ayudara a esclarecer las condiciones internas y subjetivas por la

cuales la secretaria pone en practica la moral”



2.1.3. Fundamentacién Social

El personal de secretaria de los colegios fiscales debe mantener
una actitud positiva dispuesta a entender las necesidades y exigencias de
las personas sin distinciones, para poder ofrecer soluciones y no crear
conflictos. Ser amable, saber comportarse de forma correcta con los
demas. Una sonrisa, un saludo, un gesto agradable no son cosas
imposibles de pedir, por el contrario son normas y patrones de
comportamiento que se deben adaptar, para que sirvan de guia o cultura
para quienes integran la institucion. (Aporte de las investigadoras)

2.1.4. Fundamentacion Tecnholdgica

Herndndez R. y otros, Metodologia de la Investigacion 1994, PAg.
(156), dice: “La importancia en este caso no es la calidad de la
interaccion, sino el numero de interacciones producidas, ni la
velocidad, ni el rendimiento sin calidad son efectivos. La utilizacién
de la tecnologia no es para sustituir a los empleados pero si para
mejorar el servicio, siempre que su utilizacion este de acuerdo con

el objetivo de acercarse méas al cliente”.

Los avances tecnoldgicos buscan facilitar y hacer agradables las
actividades secretariales, asi pues tenemos: computadora, escaner, fax,
foto copiadora, impresora, internet, memoria en los teléfonos, teléfonos

celulares, etc.

Algunos Colegios de la ciudad de San Gabriel disponen de estos
equipos con programas y sistemas que ayudan a optimizar el tiempo y la
presentacion de los documentos; a pesar de que no todos cuentan con los
sistemas informaticos que permiten elaborar bases de datos con

informacion del personal docente y estudiantes matriculados en cada afio



lectivo, realizan el disefio y célculo en documentos estudiantiles como:
matricula, reporte mensual, reporte trimestral de notas, pase de afio,
certificado de asistencia a clases, cuadros de notas y cuadros
estadisticos de inicio y finalizacion del afio lectivo para enviar al Ministerio
de Educacion. Los programas como Word o Excel, también permiten
elaborar estos documentos en forma manual o en formularios
preimpresos. Para concluir diremos que la computadora simplifica el
tiempo empleado en la preparacion de documentos. (Aporte de las

investigadoras)

2.2. Posicionamiento Teérico Personal

Coincidimos con todas las Fundamentaciones: la Educativa, porque
la secretaria debe estar preparada académicamente para realizar de
manera eficiente su trabajo. La Fundamentacion Social ya que al hablar
de calidad estamos hablando de un compromiso con el publico. La
Fundamentacién Psicoldgica sefiala que es importante saber controlar las
emociones para dar una buena imagen institucional; y la Fundamentacién
Tecnologica, porque el mundo actual exige la obtenciébn de 6ptimos
resultados mediante el aprovechamiento eficiente y efectivo de los
recursos que nos ofrece la tecnologia, para brindar un servicio agil a la

sociedad en general.

Toda institucion o empresa debe basar su estrategia en la
adquisicion, creacion, desarrollo, mantenimiento y crecimiento de ventajas

competitivas dentro de un campo de accion.

Se considera componente importante dentro del perfil del elemento
humano, una secretaria con capacidad de liderazgo, que haga uso de la
creatividad e ingenio, ya que las funciones requieren de una actitud

profesional y ejecutiva. Gracias a las relaciones humanas que ponga en
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practica podra superar los conflictos con inteligencia y prudencia;
respetara los criterios e ideas ajenas y tratara adecuadamente a cada

persona tomando en cuenta las diferencias individuales.

2.2.1. Conceptualizaciones

2.2.1.1. Estrategia

Segun Muriel, Maria Luisa (1997), en la obra Enfoque Social de las
Relaciones Publicas Pag. 174, dice: “Las estrategias o procedimientos
son alternativas de operacion seleccionadas durante la planificacién
para alcanzar las metas y objetivos de la institucion Constituyen los

caminos a seguir para lograr los propésitos del sistema”.

(Chiavenato, Adalberto (2000), Introduccion a la Teoria General de
la Administracion Pag.176, dice: Estrategia es “La movilizacion de
todos los recursos de la empresa en el ambito global tratando de

alcanzar objetivos”

(Mintzberg, H, EI proceso Estratégico, Pag. 125, dice: “La
estrategia consiste, no en elegir una posicién, sino en arraigar
compromisos en las formas de actuar o responder; es un concepto
abstracto que representa para la organizacion lo que la personalidad

para el individuo”

Entonces podemos concluir que las estrategias son planes que se
aplican en diversas situaciones, a través de procedimientos, luego de un
analisis de las condiciones, con la finalidad de alcanzar los objetivos

propuestos.
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2.2.1.2. Clases de Estrategias

Mintzberg, Henry, El proceso Estratégico, Pag:130, dice: “En el
campo epistemoldgico son conocidas dos corrientes rivales que
trata de explicar el proceso de generacién de conocimiento
cientifico: el método deductivo y el método inductivo. Las
estrategias pueden formarse como respuesta a una situacion
cambiante (emergente) o puede ser generalizadas en forma

deliberada”

En efecto, si bien es logico imaginar que primero se piensa y
después se actla, no menos importante e igualmente logico es plantear
que al momento de ejecutarse las ideas se produzcan un proceso de
aprendizaje a través del cual la accion impulse al pensamiento y de esta

forma surja una nueva estrategia.
2.2.1.3. Estrategias Deliberadoras

Las estrategias deliberadoras son las que bajo el método deductivo
se considera que toda accion esta precedida por un conjunto de ideas, es
decir, éstas son previstas o planificadas.
2.2.1.4. Estrategias Emergentes

Las estrategias en cambio atienden al método inductivo, primero
realiza la accion y posteriormente formula su idea. Estas se aplican de

inmediato cuando ocurre la necesidad o se presenta el problema y

requiere la urgente toma de decisiones.
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2.2.2. Técnicas

Diccionario  Aula,(2002), Pag.390, dice: Conjunto de
procedimientos de que se sirve una ciencia o un arte. Habilidad para

usar de esos procedimientos.

(Nisbet y Shucksmith, (1986), Schmeck, (1998); Nisbet, (1991)
dicen: “Podran ser utilizadas en forma mas o menos mecanica sin
gque sea necesario para su aplicacibn que exista un propdsito
consciente de aprendizaje por parte de quien los utiliza. Las
estrategias en cambio son siempre consientes e intencionales,
dirigidos a un objetivo relacionados con el aprendizaje. Es decir la
estrategia se considera como una guia de las acciones que hay que
seguir, y que obviamente, es anterior a la eleccion de cualquier otro

procedimiento para actuar”.

Tomar decisiones y resolver problemas son técnicas que podran
aprenderse y es conveniente hacerlo cuando se aspira a ser un
profesional eficiente que contribuye en la buena marcha de las

actividades institucionales.

Para tomar decisiones acertadas es conveniente conocer los pasos

a seguirse de esta importante técnica:

1. Estar consiente de todas las alternativas de accion.

2. Conocer muy bien las posibilidades o alternativas de solucion que

pueden manejarse.

En el trabajo de las secretarias, se aplicaran varias técnicas que

ayudaran a realizar las actividades; entre ellas tenemos:
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Técnica de Expresion Oral.- Saber comunicarse, tanto en forma

personal, como a través del teléfono.

Técnica de Expresion Escrita.- Redaccion de documentos, Actas

Informes, Oficios, certificados, etc.

Técnica de Recursos Humanos.- Atencidn al publico; la secretaria

debera demostrar educacion, tacto y paciencia.

Técnica de Generar Buena Actitud.- Actitud positiva, para causar buena

impresion en el cliente interno y externo.

Técnica Informatica.- Manejo del Computador, programas informéticos,

internet, etc.

2.2.3. Desempefio

De conformidad con la resolucion SENRES-2008-000038 en su Art
3, del subsistema de Evaluacién del Desempefio textualmente dice: “La
evaluacion del desempefio consiste en un procedimiento de
rendicion de cuentas programadas y continuas, basadas en la
comparaciéon de los resultados alcanzados con los resultados
esperados por la institucion, por las unidades organizacionales o
procesos internos y por sus funcionarios y servidores considerando
las responsabilidades de los puestos que ocupan. Regula desde la
perspectiva de los recursos humanos, calificacibn que sera
complementaria a los resultados alcanzados desde la dimensién de
la institucion de las unidades o procesos internos y/o grado de
satisfaccion de los ciudadanos y/o de los usuarios de bienes o
servicios publicos. El fin de la evaluacion del desempefio sera que la

institucién, las unidades o procesos internos y sus funcionarios y
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servidores, tengan una vision consensuada y de conjunto que
generen condiciones para aplicar eficientemente la estrategia
institucional, tendiente a optimizar los servicios publicos que
brindan los funcionarios y servidores; y volverlos mas productivos,
incrementando al mismo tiempo la satisfaccion de los ciudadanos”.

(www.senres.gov.ec.)

Es importante sefialar que la continua capacitacion que realice el
personal de secretaria contribuira a mejorar su desempefio profesional,

que serd beneficioso a nivel personal y de las instituciones donde laboran.

2.2.4. La Secretaria

El puesto de secretaria va de la mano con el origen de la maquina
de escribir, y es uno de los que mas ha evolucionado dentro de la
empresa moderna, porque ha pasado de ser fundamentalmente una
mecandografa, telefonista y recepcionista, ha ejercer una posicién clave en
el organigrama de cualquier institucion puablica o privada y esto se debe a
su preparacion profesional y continua capacitacion. El ingenioso invento
se ajusta al afio 1714, cuando un inglés de nombre HENRY MILL patent6
una rudimentaria “maquina artificial” capaz de realizar cualquier escrito
en papel. Pero la historia indica a CRISTOPHER LATHAM SHOLES como

inventor de la maquina de escribir, patentd en Estados Unidos en 1868.

Después de muchos modelos y mejoras en su invento, SHOLES, el
1 de marzo de 1873 decide firmar un contrato con un armero al borde de
la bancarrota para que reprodujera el modelo, el visionario se llamaba
REMINGTON quien fue el primero en intentar la utilidad comercial de la
maquina creada por SHOLES vy la que bautizdo “REMINGTON”. Fue por
este tiempo que LILIAM SHOLES y una de las hijas de Remington, se
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dedicaron a promocionar el nuevo invento, convirtiéendose en PIONERAS
de las secretarias actuales.

En la década de los 60, la empresa REMINGTON tuvo la iniciativa
de instaurar un dia especial para las secretarias. La fecha fijada fue el 23
de junio, como un recuerdo al dia en que LILIAM SHOLES dio uso a la
primera maquina de escribir. Sin embargo en la década de los 60 fueron
tiempos de ensuefios, los 70 fueron afios de la lucha, las mujeres
latinoamericanas comenzaron a reclamar posiciones de trabajo, salario

mAas justo e igualdad de oportunidades.

En ese ambiente, a inicios de los 70 se realiz6 en Argentina —
Buenos Aires el primer Congreso interamericano de Secretarias, donde se
acuerda entre otras cosas fijar, el 26 de abril, DIA DE LA SECRETARIA
en los 26 paises que asistieron a la asamblea, en memoria del primer
encuentro de paises americanos y se crea la FEDERACION INTER
AMERICANA DE ASOCIACIONES DE SECRETARIAS “FIAS”.

(www.secretariaplus.com)

Hoy en dia la secretaria se desenvuelve en un mundo de
competitividad e innovacion por ello requiere de una formacion especial,
su funcién no solo se centra en la atencién a clientes o en la redaccion de
una carta, su funcibn va mas alla, es aquella persona dinamica,
inteligente, preparada, quien hace de su trabajo y de su vida una préactica
habitual de valores, mantiene excelentes relaciones humanas con sus
compafieros y con los clientes, pero ademas es una lider carismatica,
transformacional y participativa que motiva a sus compaferos, que

practica la lealtad y siempre esta dispuesta a colaborar.

En efecto la secretaria del nuevo milenio hace de su trabajo su

mision y lo realiza con amor, con alegria y responsabilidad, ella conoce
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que para ser competitiva se requiere preparaciéon e informacion. El
desafio se deriva de la globalizacion, de la economia, lo que ocasiona

presiones y oportunidades.

La secretaria es uno de los elementos que debe ir de la mano con
el resto del factor humano, contribuyen desde el &mbito de su
responsabilidad a la formacién global de la imagen de la empresa. La
imagen es en definitiva la suma de una serie de factores y circunstancias

que vamos a detallar a continuacion:

En consecuencia, podemos establecer al respecto una division de

los distintos tipos de imagen:

Imagen objetiva.- Seria la que se refiere a los aspectos descriptivos y

cuantitativos, vinculandose a nuestros sentidos de percepcion.

Imagen subjetiva.- Est4 intimamente ligada a la parte emocional de
nuestra personalidad y, en principio, no implica una valoracién positiva o
negativa.

Imagen publica.- Describe el conjunto de rasgos que caracterizan ante la
sociedad a una persona o entidad. En este sentido, es la imagen que se

proyecta hacia el exterior.

Imagen prospectiva.- Se define por el conjunto de analisis y estudios

que se realizan con el fin de predecir o explorar la imagen del futuro.

2.24.1. Impacto de la Imagen Personal y Profesional

Es un hecho comprobado que la imagen personal y profesional que

proyectamos causa un efecto, positivo 0 negativo en nuestro interlocutor.
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La imagen personal y profesional que proyecta la secretaria
presenta un doble aspecto: por un lado, de la imagen con miras al interior
de la empresa donde trabaja dependera en gran medida del éxito de su
carrera profesional a corto y mediano plazo, repercutiendo la imagen en
las relaciones puramente personales en el seno de la empresa, al ser este
un espacio de convivencia diaria entre grupos que suelen ser

heterogéneos en su composicion.

La imagen personal que se proyecta en el desempeiio profesional

presenta un triple aspecto:

Escrito.- Lo que se debe tener en cuenta en cualquier caso es la
busqueda de la sencillez y la claridad en la expresion escrita, evitando
que la utilizacion de términos chocantes, ambiguos o0 no procedentes,

pueda causar distorsiones en la imagen que se transmite.

Oral.- Por lo que respecta a la imagen que proyecta la secretaria por
medio de la expresion oral, digamos que tiene mayor importancia que el
punto anteriormente comentado. La expresion debe ser firme a la vez que

pausada y tranquila.

La imagen de la secretaria se esfuerza ain mas si la forma de
comunicarse es la adecuada. De modo que hay que saber hablar y hay
gue saber dejar hablar a su interlocutor y no tratar de imponer su criterio

subiendo en exceso el tono de su voz.

Corporal.- Un dltimo aspecto a tener en cuenta es el referente a la
imagen corporal que proyecta la secretaria. La expresion facial es una
cuestion a la que se debe prestar atencion, nuestra expresion debe ser

amistosa y transmitir cordialidad. Ademas, la imagen corporal que
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proyecta la secretaria es la que corresponde al atuendo personal, que no
se debe descuidar.

La imagen profesional que proyecta la secretaria en el desempefio
de su trabajo debe venir caracterizado por la eficacia, la competencia, la
seriedad, el rigor y la amabilidad, por razon del puesto que ocupa, se
relaciona con multitud de personas y, cuanto mayor es la institucion en la
que trabaja, mas seguro es que el numero de contactos con otras

personas crecera proporcionalmente.

2.2.4.2. Perfil de la Secretaria.

Aparte de los aspectos técnicos que debe conocer la secretaria,
existen caracteristicas personales y profesionales que hacen que ella

triunfe y cumpla su misién dentro de la institucion:

Inteligencia- La secretaria requiere un alto indice de inteligencia para
facilitar la comunicacion con sus jefes, compafieros de oficina y clientes,
para planificar, coordinar y ejecutar las actividades. Su intelecto le permite
comprender las inquietudes y disposiciones de su jefe, interpretar los
requerimientos y necesidades del publico, sentir un interés genuino por su
trabajo y desempefarse con desenvoltura frente a hechos imprevistos

gue tendra que solucionar con serenidad y aplomo.

Razonamiento.- En el area de secretariado, el razonamiento es una
aptitud importante, porque contribuye a desarrollar los trabajos con
sentido comudn, a estructurar adecuadamente los documentos que tiene
gue preparar y a entender las diferentes situaciones que diariamente se

presentan en la oficina.
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Creatividad - A través de ella, la secretaria puede introducir en su area
de trabajo nuevos mecanismos para lograr éxito en sus tareas; es

concomitante con los conocimientos y la experiencia que posee

Iniciativa.- Una secretaria eficiente no espera disposiciones sobre el
trabajo que ya conoce; sino que toma la decision de hacerlo y no permite

gue una actividad se postergue.

Ejecutividad y eficiencia.- La secretaria es ejecutiva cuando hace bien
las cosas que le encomiendan; cuando se esfuerza por cumplir a
cabalidad, con prontitud y cuidado sus tareas, para llegar a la meta que es
la eficiencia. Para lograr eficiencia es necesario comprender en qué

consiste el trabajo a realizar.

Estabilidad emocional.- El equilibrio emocional es importante para que la
secretaria pueda hacer frente a distintas situaciones de trabajo. Debe
aprender a controlar sus emociones y evitar que le afecten los estados de
animo de las demas personas; debe permanecer calmada y mantener un

humor uniforme.

Adaptabilidad.- La secretaria requiere facilidad de adaptacién a los
cambios de trabajo, de jefes y compafieros, lo que significa acomodarse,
sin esfuerzo, a nuevos ambientes, funciones y reglamentos. Tiene que
aprender a adaptarse a disposiciones repentinas y al incremento del

trabajo que se pueda presentar.
Espiritu de colaboracion.- Significa apoyar a los demas en la ejecuciéon

del trabajo hacia un bien comun, que es el cumplimiento de las metas

propuestas por el jefe.
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Planificacion del trabajo.- Significa realizar los trabajos de la oficina en
forma ordenada, secuencial y eficiente, buscando formas menos

complicadas de ejecucion.

Capacidad de atencién.- La funcion de la secretaria incluye el
cumplimiento de pequeiios detalles que exigen una excelente capacidad
de atencidn, esto es, considerar las disposiciones del jefe, comprobar que
los documentos estén bien escritos, verificar que los datos que se
incluyen en un informe sean correctos, asegurarse de incluir los anexos

en los sobres, dar los mensajes correctos y a tiempo, etc.

Buena memoria.- Esta facultad permite disponer, en un momento dado,
de lo que se ha aprendido con los estudios y la experiencia laboral. Esta
habilidad permite recordar las instrucciones del jefe, mensajes, asuntos
pendientes, etc. Sin embargo, es aconsejable que la secretaria no se fie
Gnicamente de su memoria, es preciso que tome nota de todas las
disposiciones que le dé su superior y que se asegure de que las

instrucciones sean correctas.

Trato agradable.- La atraccién principal de la secretaria es su, trato
delicado, su sinceridad y su educacion. Esta finura supone la adopcion de
expresiones comedidas y bien intencionadas y la practica de actitudes

positivas, ajenas a sentimientos de superioridad o inferioridad.

Atractivo personal.- El atractivo es innato en cada persona, sin embargo
la secretaria puede obtener esta caracteristica mediante la formacion del
caracter, la adopcion de maneras distinguidas, la educacion de los gestos
y ademanes, una presentacion sencilla por medio de un peinado natural,

un arreglo de cara moderado y una vestimenta sobria.
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Buena imagen.- No es solamente la apariencia fisica; es, ademas, la
calidad moral o reglas de conducta que imprime en los actos de su vida;
significa ser honesta y vertical en sus acciones ante cualquier

circunstancia.

2.2.4.3. Cualidades Eticas y Humanas de la Secretaria

Las relaciones de trabajo involucran el trato con los demas departamentos
de la institucidn, por lo que es necesario cultivar otras actitudes, que

determinan nuevas formas de comportamiento.

El dominio de una rama de la ciencia da al hombre valiosos instrumentos
de servicio social y oportunidad para ocupar una posicion social
sobresaliente.

Por lo dicho, a mas de las destrezas técnicas, las principales cualidades

gue deben adornar a la secretaria son:

Discrecidn.- Por las manos de la secretaria pasan diariamente todos los
documentos de la oficina. Ella conoce asuntos confidenciales que se
gestionan en su area y sobre los cuales debe guardar reserva dentro de

los limites de la ética y la moral,

Lealtad.- Es una cualidad que la secretaria debe evidenciar tanto en los
actos de su vida personal como profesional. En la oficina, ser leal significa
actuar con franqueza, rectitud y sinceridad hacia el jefe, y los
comparferos de la institucion. Las acciones inspiradas por la lealtad

despiertan en los demas, confianza y amistad.
Honestidad.- A través de esta cualidad se demuestra decencia y

moderaciéon en la manera de actuar. La secretaria debe obrar con

moralidad e integridad conforme a las funciones que se le han
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encomendado. La honestidad inspira confianza dentro y fuera de la
empresa y es resultado de una combinacién entre la educacion recibida,
el medio que le rodea, los intereses que persigue y el dominio de si

misma.

Amabilidad.- Esta cualidad no refleja solamente la forma de ser de la
secretaria. Ayuda a sustentar la imagen que la institucion presenta ante

sus clientes, ante el publico y obviamente ante su propio personal..

Comedimiento.- Significa tener prudencia, respeto y consideracién hacia
los demés, para ello, es necesario evitar actitudes y conversaciones que

tengan relacion con la vida privada del jefe y compafieros de oficina.

Tacto.- Esta habilidad es indispensable en su relacion con el jefe, los
comparferos y el publico en general, ya que contribuye a que la
comunicacién fluya con tino y prudencia, actitudes que favorecen las
gestiones de la empresa, contribuyen al mejoramiento de las relaciones

de trabajo y ayudan a enfrentar situaciones inesperadas.

Paciencia.- Es un atributo que ayuda a mantener la tranquilidad. Perder
la calma no lleva a ningun lado, es una actitud negativa que sélo sirve
para desahogar la furia del momento. La secretaria debe controlar su

humor y dominar sus nervios.
Orden.- Para que la secretaria pueda trabajar en forma eficaz tiene que

ser organizada, tanto en la forma de realizar las actividades como en las

ideas que tiene para desarrollarlas.
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2.2.4.4. Actitud Positiva

Seguramente has oido el dicho que dice:"El éxito atrae éxito, y el
fracaso atrae fracaso". Si dedicas tu mente a trabajar con una actitud
mental positiva y pensar que el éxito es tu derecho, te estaras dirigiendo
inequivocamente hacia cualquiera que sea tu definicion de éxito. Si
adoptas una actitud mental negativa y llena tu mente con pensamientos

de miedo y frustracion, tu mente sélo atraera esas mismas cosas.

Fomentar el habito de pensar y hablar siempre en positivo, evita las
criticas, el prejuzgar a las personas, abstente de los chismes, este tipo de
practica, solo dafia la actitud de una sola persona, la tuya por eso es

necesario tomar en cuenta lo siguiente:

Tolerancia al Estrés - Mantenimiento firme del caracter bajo presion y/o

oposicion. Se traduce en respuestas controladas en situaciones de estrés.

Flexibilidad - Capacidad para modificar el comportamiento propio con el

objetivo de alcanzar una meta.

Tenacidad - Capacidad para perseverar en un asunto o problema hasta
que éste quede resuelto o hasta comprobar que el objetivo no es

alcanzable en un periodo razonable.

Integridad.- Es mantenerse dentro de las normas sociales,
organizacionales y éticas dentro las actividades relacionadas con el

trabajo.
Planificacion y Organizacion - Capacidad para establecer eficazmente

un orden apropiado de actuacion personal o para terceros con el objetivo

de alcanzar una meta.
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Habilidad de Control - Reconocimiento de la necesidad de control y del
mantenimiento de éste sobre métodos, personas y asuntos; implica la

toma decisiones que aseguren este control.

Desarrollo de Subordinados - Perfeccionamiento de las habilidades y
aptitudes de subordinados mediante la realizacion de actividades

relacionadas con trabajos actuales y futuros.

Sensibilidad Organizacional - Capacidad para percibir el impacto y las
implicaciones de decisiones y actividades en otras partes de la empresa.

Andlisis de Problemas - Eficacia a la hora de identificar un problema,
buscar datos pertinentes al respecto, reconocer la informacion relevante y

encontrar las posibles causas del mismo.

Capacidad de Decisién - Agudeza para tomar decisiones, afirmar
opiniones, tomar parte en algo o comprometerse en un asunto o tarea

personalmente.

Creatividad - Capacidad para proponer soluciones imaginativas en
situaciones de negocios. Innovacion. Capacidad para identificar
alternativas radicales en contraposicion con los métodos y enfoques

tradicionales.

Analisis Numérico - Capacidad para analizar, organizar y presentar

datos numeéricos, por ejemplo, datos financieros y estadisticos.
Espiritu Comercial - Entender aquellos puntos claves del negocio que

afectan a la rentabilidad y al crecimiento de una empresa y actuar de

manera pertinente para maximizar el éxito.
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Asuncion de Riesgos - Emprendimiento de acciones que envuelvan un
riesgo deliberado con el objeto de lograr un beneficio o una ventaja

importante.

Escuchar - Capacidad para entresacar la informacién importante de una

comunicacion oral.

Comunicacion Oral Persuasiva - Expresar ideas o hechos claramente y

de una manera persuasiva.

Sociabilidad - Capacidad para relacionarse facilmente con otras

personas. Locuaz, abierto y participativo.

Trabajo en Equipo - Disposicibn para participar como miembro
totalmente integrado en un equipo del cual no se tiene por qué ser
necesariamente el jefe; colaborador eficaz incluso cuando el equipo se
encuentra trabajando en algo que no esta directamente relacionado con

intereses personales.
Iniciativa - Influencia activa en los acontecimientos en lugar de
aceptacion pasiva de los mismos, visiébn de oportunidades en ellos. Da

lugar a la accion.

Resistencia - Capacidad para mantenerse eficaz en situaciones de

decepcioén y/o rechazo.

Energia - Capacidad para crear y mantener un nivel de actividad

indicado. Muestra el control, la resistencia y la capacidad de trabajar duro.
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Auto-motivacion - Se traduce en la importancia de trabajar para
conseguir una satisfaccion personal. Necesidad alta de alcanzar un

objetivo con éxito.

Atencion al Cliente - Exceder las expectativas del cliente demostrando
un compromiso total en la identificacion de cualquier problema y
proporcionando las soluciones mas idoneas para satisfacer sus

necesidades.

2.2.4.5. Una Secretaria de Exito

Basicamente la secretaria debe realizar sus estudios a nivel
universitario y obtener una especializacién que le permita el conocimiento
correcto de determinadas técnicas, sin las cuales no podria realizar con
eficacia sus labores. Si bien, el titulo de estudios es importante para que
la secretaria sea una empleada competente, precisa de una formacion es-
pecifica y continua, para desarrollarse profesionalmente es necesario que

tenga conocimientos de :

Mecanografia.- Materia basica para la secretaria porque la mayor parte
de su trabajo consiste en la escritura de documentos que se generan en
la oficina, debiéndolo hacer con rapidez, sin errores ni faltas ortogréaficas,

con buena apariencia y absoluta limpieza.

Computacion.- A pesar de que la secretaria eficiente debe manejar con
destreza la méaquina de escribir, el avance tecnoldgico exige que ella
posea conocimientos de computacion. La computadora se ha convertido
en uno de los elementos basicos para hacer el trabajo mas facil y
productivo. Gracias a ella, la secretaria puede tener acceso inmediato y

mantener ordenada toda la informacion que necesita en la oficina.
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Taquigrafia.- Entre los conocimientos bésicos de la secretaria sigue
siendo importante el dominio de la taquigrafia, técnica que permite tomar
un dictado mediante signos establecidos y con la misma velocidad con la

gue una persona habla.

Gramatica.- Los conocimientos gramaticales son indispensables para que
la secretaria aprenda a redactar, pues se espera que ella prepare la
correspondencia y exprese las ideas con la claridad y precision que se

requiere para una comunicacion eficaz.

Ortografia.- Esta parte de la gramatica ensefia a escribir correctamente
una lengua. El conocimiento de las reglas ortograficas es un punto clave
que ninguna secretaria debe desatender. Los errores ortograficos hablan
mal de la capacidad de la secretaria y si bien es cierto ella es responsable
de mecanografiar la correspondencia, no debe olvidar que la imagen de la

empresa esta en juego.

Caligrafia.- La buena caligrafia es un requisito necesario para la
secretaria, ya que el trabajo de la oficina siempre requerira realizar
anotaciones, registros, etc. No es suficiente que la secretaria entienda su
propia letra, es imprescindible que Los demas puedan leerla con facilidad,
sin necesidad de adivinarla.

Manejo de equipos de oficina.- Para que la secretaria pueda
desempeniarse con eficiencia, siempre requerira del conocimiento general
sobre los equipos de la oficina, que le ahorraran un tiempo precioso en el

desempefio de sus funciones.
Archivo.- Es de suma importancia para la secretaria conocer sobre la

organizacion de archivos, pues le ayudara a aplicar con eficiencia el

método que requiere la empresa para ordenar sus documentos.
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Relaciones publicas.- Como la secretaria sirve de nexo entre la empresa
y los clientes, ella se convierte en un factor decisivo dentro de la gestién

institucional.

Idiomas.- El incremento de las relaciones comerciales implica la
necesidad de incluir en el ambito de estudios de la secretaria, el
aprendizaje de idiomas, tanto a nivel de conversacién como de aplicacion

en la correspondencia.

2.2.4.6. Fundamento Legal de funciones en Instituciones Educativas

Art. 128. del Reglamento General de la Ley de Educacion, sefala:
La secretaria estard desempefiada por un profesional del ramo y tendra
los siguientes deberes y atribuciones:

a) Llevar los libros registros y formularios oficiales y responsabilizarse de
su conservacion, integridad, inviolabilidad y reserva en caso de infraccién,

el secretario sera sancionado de acuerdo a la ley;

b) Organizar, centralizar y mantener actualizada la estadistica y el archivo

del establecimiento;

c) Tramitar la correspondencia oficial y llevar un registro de ingresos y

egresos de la misma;

d) Conferir, previo decreto del rector, copias y certificaciones;

e) Suscribir, en base a las disposiciones reglamentarias y conjuntamente
con el rector, los documentos de caracter estudiantil;

f) Realizar las convocatorias escritas, de acuerdo con las indicaciones del

rector;
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g) Recopilar y conservar debidamente organizados, los instrumentos
legales que regulan la educacion, tales como: leyes, reglamentos,

resoluciones, acuerdos, circulares, planes y programas de estudio;

h) Desempefiar sus funciones con oportunidad, cortesia, responsabilidad

y ética profesional;

i) Laborar 8 horas diarias; v,
j) Cumplir las deméas obligaciones determinadas en la Ley, reglamentos y
por las autoridades del establecimiento.

2.2.4.7. Caracteristicas de la Funcién

Como su profesion es multidisciplinar sus funciones vy
competencias se han visto ampliarse con la finalidad de hacer facil el
trabajo de la direccion de la cual es una estrecha colaboradora. De
hecho podemos considerar una autentica ayudante ejecutiva o técnica
especialista. Asi la secretaria se encarga entre otras muchas tareas de
filtrar llamadas y visitas; planificar las actividades de representacion y
relaciones publicas y procesar informacion con frecuencia confidencial

para el resto de profesionales.

En términos mas concretos la secretaria de un Colegio es la
persona encargada de la administracion de un organismo u oficina y
cuyas funciones, son las de mantener las relaciones de la entidad y
tramitar los asuntos de la misma, ademas de las otras actividades internas
como: trAmites administrativos de profesores, estudiantes, y padres de
familia que solicitan documentos; recepcion y archivo de la
correspondencia enviada y recibida; y demas disposiciones emanadas

por las autoridades del plantel. (Aporte de las investigadoras)
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2.2.5. Relaciones Humanas

Toda actividad comercial supone establecer relaciones interpersonales y

éstas constituyen un factor indispensable en el diario convivir laboral.

Las relaciones humanas se definen como: " Disciplina que estudia
y orienta al ser humano en su relacién con el grupo al cual esta integrado.
El hombre es un ser social por eso necesita comunicarse con las
personas, para satisfacer en ellos sus necesidades internas de

aprobacion, aceptacion, afecto, seguridad y autorrealizacion”

Para la secretaria, el éxito de sus relaciones con el jefe y compafieros
depende, en gran parte, de sus actitudes y aptitudes, que se encuentran

estrechamente ligadas.

Es imprescindible que la secretaria aprenda a mantener relaciones
armoniosas y desarrolle habilidad para tratar correctamente a su jefe y
otras personas vinculadas con el quehacer de la oficina. Las relaciones
humanas son variables porque todas las personas son diferentes,
provienen de distintos ambientes familiares, de diversas culturas y de
variadas situaciones econémicas; por lo que siempre habra personas con

diferentes puntos de vista y una variedad de comportamientos.
La secretaria, al llegar a un nuevo empleo, debe causar buena

impresion a todas las personas con quienes trabajara, especialmente a su

superior

31



2.25.1. Las Relaciones con el Jefe

La afinidad entre la secretaria y el jefe constituye un estado de
estrecha alianza y perfecta asociacion que equilibran las relaciones

humanas existentes en una empresa.

De igual manera, el jefe necesitara que su secretaria se ajuste a
determinados requerimientos: razonamiento al efectuar los trabajos
encomendados, desenvolvimiento en forma ejecutiva y competente,
responsabilidad, confiabilidad, puntualidad, disposicion para trabajar bajo

presion, etc.

Todos estos grandes detalles son importantes para el desarrollo de
una relacion armoniosa entre el jefe y la secretaria. Para que la secretaria
logre una relacién equilibrada con su superior, es indispensable que ella
piense en funcidén de lo que su jefe necesita; factores que haran posible
gue su comunicacion sea eficaz, ademas la secretaria debe considerar lo

siguiente:

Armonia.- El éxito de la relacion entre la secretaria y su jefe se basa en la
consideracion mutua y en el respeto absoluto a la funciéon que cada uno
desempefia, asi como a su profesionalidad. se debe establecer con el
jefe un nexo de colaboracion y apoyo, recordando que su primera mision

es ayudar a su superior en el trabajo y colaborar con él.

Cumplimiento de sus responsabilidades.- Es conveniente que se
adapte a los habitos de trabajo de su jefe y sepa aceptarlos sin ocasionar
problemas. Igualmente, debe acomodarse a su forma de ser y a su
caracter; no debe intentar cambiarlos porque esa no es su funcion dentro

de la oficina.

32



Consideracion.- La relacién de la secretaria con su jefe debe conformar
un engranaje perfecto de comunicacién y buena voluntad, tiene que
demostrar discrecion hacia su jefe, respetando su vida personal. Con
frecuencia, se encontrara con jefes de caracter variable y dificil; lo mas
probable es que tengan desacuerdos, sin embargo aprender a conocer el
genio del jefe ser4 una forma de adaptarse a su manera de ser, para

mantener la armonia suficiente.

Cumplimiento.- La secretaria debe estar consciente de que el jefe es la
persona que dirige la oficina, y que las disposiciones y tareas que su

superior le asigne deben cumplirse con oportunidad y eficiencia.

Responsabilidad.- Significa conocer especificamente lo que se espera
de la secretaria hasta donde deben llegar sus atribuciones. Implica
comprometerse a cumplir espontdneamente los compromisos que asuma,
sin necesidad de que el jefe esté 0 no presente en la oficina. Ademas,
debera ser capaz de rendir cuentas a su superior sobre las obligaciones
que €l le ha asignado.

Confiabilidad.- "La confianza es una esperanza firme que se tiene de una
persona". Para que la secretaria tenga la confianza del jefe es necesaria
la discrecion, lealtad y sinceridad en la forma de actuar y de hablar, con el
fin de no defraudarle. Ella, de acuerdo a sus actitudes, se hace
merecedora a la misma. Pero, la secretaria no necesita solamente la
confianza del jefe, también requiere la de si misma y de su capacidad,

para tener seguridad de conseguir las metas que se ha propuesto.

Puntualidad.- La puntualidad en el trabajo también esta relacionada con
el tiempo que la secretaria emplea en ejecutar determinada labor; debe
establecer un plazo para entregar las tareas y trabajar con ahinco para

cumplirlas.
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2.2.5.2. Las Relaciones con los Compairieros

Asi como la secretaria cuida la relacion con su jefe, también debe
preservar la amistad con sus comparfieros de oficina, planteandose
actitudes positivas en el trato interno; éstas deben ser amistosas y
cordiales, con vinculos de generosidad y no de competitividad, factores

gue ayudan a realizar las tareas con bienestar y confianza.

Para lograr una buena relacion es indispensable poner en practica

las siguientes caracteristicas:

Amistad.- Es un afecto desinteresado que una persona siente hacia otra,
es la base de sentimientos de afinidad, interés y buena voluntad. No todas
las personas tienen habilidad para hacer amigos, esto depende de
muchos factores, como el caracter y la personalidad de cada uno. De
todos modos, la secretaria debe procurar una relacion uniforme con los

comparieros, evitando roces y antagonismos.

Comparferismo.- Las personas se juntan por necesidad de
comunicacion; esta necesidad se hace mas evidente cuando se
comparten largas horas en un mismo lugar. El compafierismo es el afecto
y la comprensién entre las personas que se ven a diario y trabajan por
lograr un mismo objetivo; demostrar interés por los problemas de los
demas, sin llegar a invadir su vida personal; cultivar la paciencia,
aceptandolos como son y respetar su dignidad personal, sin herir sus

sentimientos.

Respeto.- Es una manifestacion de consideracion a una persona, es un
signo de cortesia que demuestra consistencia en el trato. De ahi que sea
importante el respeto al trabajo ajeno, a los sentimientos, a los puntos de

vista de los demas, a la propiedad privada y especialmente a la dignidad
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personal. Cumpliendo estos principios, se lograra entablar vinculos de

compaferismo y amistad.

Generosidad.- Es una cualidad importante para llevarse bien con los
comparieros; tiene que ser practicada diariamente por la secretaria para
prestar ayuda y ofrecer amistad, para expresar alegria ante el progreso de

los demas y para no demostrar envidia ante el bienestar ajeno.

Solidaridad.- Es un sentimiento que se deriva del afecto y la comprension
hacia los demas. Es una forma de adherirse a la causa de una persona
gue se encuentra enfrentando un problema, compartiendo con ella lo que
le aflige. Cuando un comparfiero tiene un inconveniente personal por
cualquier causa, es preciso estar con él en sus sentimientos y apoyarlo

para que supere el problema.

Prudencia.- La secretaria debe escuchar con atencion a todas las
personas que tengan algo que decirle, demostrar un genuino interés por

sus preocupaciones y tratar de solucionarlos.

Tolerancia En la relacion humana es dificil adaptarse al caracter y
manera de ser de todas las personas que le rodean, porque no se
comparten criterios. Sin embargo, es una cualidad esencial en una

secretaria por el trato frecuente con diversas personas.
Sinceridad.- La relacion jefe-secretaria-comparieros tiene que basarse en

la confiabilidad y en la franqueza, ya que estas actitudes sustentaran el

trato armonioso en el interior de la oficina.
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2.2.5.3. Factores que ayudan a mejorar las relaciones personales en

la oficina.

La oficina es como el segundo hogar de las personas que en ella
trabajan, vivir en armonia con los comparieros es importante para lograr
el mejoramiento de las relaciones humanas en la oficina. La secretaria,
gue es el puente de union entre las diferentes funciones de la institucion,
es la primera persona llamada a cumplir y fomentar el entendimiento con

los que la rodean.

Comprender las preocupaciones del jefe

Mientras mas elevado es el cargo de un ejecutivo de la empresa,
mayores son las responsabilidades que tiene y mayores son las
decisiones que debe tomar, por consiguiente, es preciso que la secretaria
comprenda las tensiones que tiene el jefe y que pueden cambiar

temporalmente su comportamiento normal.

Dar importancia a los compafieros

Las personas necesitan sentirse importantes. Por ello, una buena
manera de ganar la simpatia de los compafieros es demostrar buena
voluntad y evitar en todo momento herir ese sentido de importancia.
Defecto muy comun es criticar cuando alguien ha cometido un error; sin
embargo, cuando esta misma persona ha hecho algo bueno, pocos
alaban su actuacion. Cuando la secretaria encuentre que un comparfero
ha incurrido en una equivocacién, no debe criticarlo ni ponerlo en

evidencia delante de otras personas.
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Aceptar de buen agrado las criticas

En la oficina diariamente se presentan muchas situaciones que
pueden hacer cambiar el animo de la secretaria. No se dejara influenciar
por estos acontecimientos y auto controlara sus emociones. Si su jefe le
llama la atencion por algun error, tiene que aceptar su equivocacion sin
discutir ni perder la calma, mas bien debe disculparse e intentar en la

préxima vez actuar con acierto. La oficina no es lugar para sensibilidades.

Cooperar en el trabajo de la oficina

Para que la secretaria consiga una relacion agradable en el trabajo,
es preciso que colabore con sus compaferos en la consecucién de un fin
comun en favor de la institucion; todos deben sentir que conforman un
equipo de trabajo y que cada uno cumple la tarea que le han
encomendado; no obstante la secretaria podra cooperar en los asuntos
que estén a su alcance. La buena disposicion para contribuir con sus
compafieros repercutira en lo que hagan los deméas en la oficina, le

ayudara a ganar amistades para lograr una relacion cordial y amistosa.

Participar en los momentos libres

Cuando los empleados disponen de un momento para hacer una
pausa en el trabajo, usualmente conversan e intercambian opiniones.
Estos momentos constituyen una oportunidad para estrechar los lazos de
amistad entre los compaferos y hablar sobre determinados asuntos que

no se pueden tratar a la hora de trabajo.
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No fomentar la linea secreta de noticias

En las relaciones de trabajo no es ajeno el defecto de fomentar las
criticas, propiciadas por personas que buscan obtener en los demas un
eco a sus chismes. Se inicia una cadena interminable de comentarios que
pasan de boca en boca. La secretaria no debe dejarse llevar por los

rumores, ni aumentarlos.

Evitar constituirse en elemento disociador

Con frecuencia la oficina se convierte en un lugar poco agradable
para cumplir el trabajo, ya que existen personas que siembran la
discordia, propagan noticias que no estan dentro de la verdad o comentan
"inocentemente” cualquier opinidn vertida por una persona en relacion con
otra. La secretaria no debe tomar parte en esto, porque fomentaria la

desunion.

Tener buen humor, pero no a costa de los comparferos

Son importantes las demostraciones de buen humor en la oficina,
pues asi las actividades se realizan a gusto y en medio de camaraderia.
Sin embargo, no es conveniente hacer bromas a costa de otras personas

ni burlarse de los compafieros, porque los hiere y crea resentimiento.
No asumir responsabilidades que no le corresponden

Es importante que sea comedida y ayude a su jefe y compafieros
en el trabajo; no obstante, no debe asumir responsabilidades de otros

funcionarios de la oficina, esto crea conflictos y resta el sentido de

importancia del empleado, al cual le han asignado deberes especificos.
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Dejar los problemas personales en casa

Las situaciones personales adversas contribuiran de manera
negativa en el estado de animo y afectaran al desarrollo de las
actividades. Es necesario que no se deje ganar por la depresion, ni la
utilice para evitar o justificar hacer algo. Debe aprender a sobrellevar los
problemas, teniendo un sentido practico de la vida y actuando con

tranquilidad y seguridad.

Asumir la responsabilidad de sus actos

Si ha cometido algun error relacionado con sus actividades diarias
o dentro de las relaciones de trabajo, es importante que reconozca con
valentia la equivocacién y solicite disculpas de una manera sencilla y sin
humillarse. Es mejor que trate de aclarar cualquier malentendido de

manera frontal y, de ser posible, en el mismo momento que se presenta.

2.2.6. Uso del Teléfono

El teléfono es un medio de comunicacion rapido, practico y valioso
que requiere de una técnica definida para manejarlo adecuadamente. La
tecnologia moderna permite a los ejecutivos de negocios comunicarse
inmediatamente con cualquier persona, en cualquier parte del mundo y a
cualquier hora, lo que ha acrecentado la importancia y la necesidad de

este servicio a todo nivel.
2.2.6.1. Necesidad e importancia de la comunicacion telefénica.
Aunque la conversacion personal en los negocios es provechosa,

el uso del teléfono tiene sus ventajas: 1) Permite comunicarse en pocos

minutos con el interlocutor, sin necesidad de concertar una cita. 2)
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Contribuye a ahorrar tiempo, pues ayuda a eliminar conversaciones
innecesarias. Podria decirse que sin este valioso medio de comunicacion
seria imposible que las empresas y los comercios prosperen, ya que a

través de él se logran grandes negociaciones.

La conversacion telefénica es una de las maneras mas comunes
de comunicarse con los demas y en la oficina la primera persona que
establece el enlace con la organizacion es la secretaria; por consiguiente,
esta en la obligacion de cumplir las normas de cortesia y conocer las
técnicas correctas para el manejo adecuado de este importante medio de

comunicacion.

2.2.6.2. Los modales por teléfono

Si se dice que una persona no tiene buenos modales, implica que
no conoce el fundamento primario de su profesion. La secretaria tiene que
agradar a través de la comunicacion telefénica no sélo porque es una de
sus funciones, sino también porque es una de las mas importantes, pues
de su eficiente manejo depende no solamente la buena imagen de la
empresa sino el éxito de las transacciones y acuerdos; por tanto, es
necesario poner interés en esta actividad y actuar con amabilidad y

discrecion.

2.2.6.3. La etigueta en el teléfono

La etiqueta para el uso del teléfono requiere de la aplicacion de
determinadas normas que influiran en las buenas relaciones internas y
externas. A continuacién se mencionan algunas reglas que ayudaran a la
secretaria a establecer una relacion adecuada en la comunicacion

telefénica:
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e Sea directa al iniciar una conversacion y no trate de que la persona a

quien esta llamando adivine o reconozca su voz.

e Evite usar el teléfono para hacer criticas o confidencias

malintencionadas.
e Si desea sostener una conversacion larga, la etiqueta exige que
pregunte al interlocutor si en ese momento dispone del tiempo

suficiente para tratar un asunto.

e Si el teléfono tiene una extension, no levante el auricular de éste para

escuchar las conversaciones ajenas.

e Quien tiene que concluir la conversacion es la persona que llama, pero
esto no quiere decir que deba prolongarla innecesariamente. Por eso,
si usted recibié la llamada, pida disculpas por tener que cortar la
comunicacion.

2.2.6.4. Normas de cortesia en la comunicacion telefénica

1. Escuche con atencién a la persona que esta hablando para que no

tenga que repetir el mensaje.

2. No interrumpa a su interlocutor mientras no concluya una frase.

3. Sea cordial y educada en el trato.

4. Mantenga una conversacion discreta, tomando en cuenta que es la

empresa la que debe mantener el prestigio.

5. Si por alguna razon tiene que dejar la bocina, hagalo con delicadeza, y
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pida a la persona con amabilidad que espere en la linea.

6. No coma ni fume mientras habla.

7. Cuando haya terminado de hablar despidase cortésmente y coloque el

auricular con cuidado.

2.2.6.5. Los términos negativos y las frases positivas

Las expresiones negativas producen resistencia y oposicion, lo cual
no es prudente en los contactos de negocios. Frases como: "jQué
quiere!”, "iNo se puede!", "jQuién le llama!", hieren la sensibilidad del
interlocutor, lo que le hara obrar en sentido critico y ponerse a la

defensiva.

El uso de términos que no dejan dudas en los hechos causan
reacciones positivas en el interlocutor. Por eso es importante utilizar
frases como: "Gracias por llamar", "¢En qué le podemos ayudar?",
"¢, Quién desea hablarle?", "Con mucho gusto”, "¢ Con qué persona desea
hablar?", "Por favor", "Gracias por su atenciéon", "Necesito su ayuda", etc.

2.2.7. El Cliente

Es una persona con necesidades y preocupaciones que
seguramente no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar
en primer lugar, si una empresa o instituciones quiere distinguirse por la

calidad de atencion.

2.2.7.1. Importancia del cliente
Méndez Julio (2000) Pag.15, jcmro425@yahho.com.mx. La

secretaria Eficaz “ dice: “Pues indudablemente el cliente es lo mas
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importante; podria decir que sin el cliente ninguna empresa podria
progresar, El ve laimagen de la empresa en cualquier persona que le
atienda, analiza la calidad del servicio que se brinda, la oportunidad
con que se le atiende, la importancia que se le da etc. Para la
empresa todos los clientes son importantes y la secretaria debe dar
el mismo trato a todas las personas que entran a la oficina no es

conveniente, clasificar a los clientes por su apariencia o su cultura”.

Todos merecemos respeto y consideracion, por lo que debe

evitarse preferencias en la atencion a los clientes.

Villacis Juan (1999) Pag.19, ElI ABC de Liderazgo y Gerencia dice:
“La atencién al cliente es la mas importante responsabilidad de la
secretaria, ella es la responsable de que la atencién de los clientes
desde que entran hasta que salen de la oficina. De la forma que trate
al cliente depende la actitud que el tome hacia el jefe y a la empresa,
el comportamiento de la secretaria determinara si el visitante se

siente a gusto o no quiera volver mas.

Por esta razén hay que hacer conciencia en la institucion que
gracias al pago que hace el cliente por el servicio o producto que le
ofrecemos, contamos con trabajo, salarios, educacion, hogar, recreacion

etc.

2.2.7.2. Calidad de atencion al cliente

Villacis Juan (1999) La cultura del servicio, Pag. 45 dice: “Es la
combinacion perfecta entre la calidad con que la persona brinda o
proporciona la atencion al cliente, con actitud positiva, factibilidad
de comunicacion, conocimiento y preparacion en el ambito laboral.

El trato al cliente debe ser adecuado y personalizado”.
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2.2.7.3. Tipos de clientes:

Dentro de una empresa o institucion existen dos tipos de clientes:

Cliente Interno: Es aquel que pertenece a la organizacion y que no por
estar en ella, deja de requerir de la prestacion de servicio por parte de los

demas.

Cliente Externo: Es aquella persona que no pertenece a la empresa, mas
sin embargo es a quienes la atencion esta dirigida.

2.3. Glosario de Términos

Acta: Relacion escrita de lo sucedido o tratado en una Junta.
Archivar.- Colocar los papeles o documentos en sus respectivos

expedientes. Diccionario Aula.

Cambio: son modificaciones e innovaciones producto del crecimiento de
las organizaciones por caracteristicas del mercado en que actian o
compiten (Cantd, 2002).

Cambio organizacional: es la transformacion caracteristica de aspectos
mas 0 menos significativos, los cuales establecidos y se rigen dentro de

una empresa (Cantu, 2002).

Capacidad: Es aptitud, idoneidad, inteligencia, talento, es decir,

cualidades que se utilizan para hacer las cosas de manera eficiente.

Comunicacion: Transferencia de informacion de una persona a otra,

siempre que el receptor la comprenda.
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Competitividad: capacidad de operar con ventajas relativas con respecto
a otras organizaciones que buscan los mismos recursos y mercados;
donde los consumidores son cada vez mas demandantes en calidad,

precio, tiempo de respuesta y con respecto a la ecologia. (Cantu, 2002).

Conducta: conjunto de reacciones de un individuo ante determinada

situacion. (Larousse, 2001).

Colegio: Puede ser un establecimiento publico o privado, dedicado a la
ensefianza. Comunidad de personas que viven en un mismo edificio
dedicado al estudio y a la ensefianza sometidas a leyes y reglamentos.

Diccionario Encarta 2008
Cultura organizacional: es la parte mas importante de la organizacion
gue esta presente en todas las acciones y funciones realizan todos los

miembros que la componen. (Cantu, 2002).

Creatividad: Capacidad para desarrollar nuevos conceptos, ideas y

soluciones a problemas

Estrategia: es un patron colectivo de decisiones que actla sobre la
formulacion y despliegue de recursos de produccién. (Cantu, 2002).

Eficacia: Consecucién de objetivos; logro de los efectos deseados.

Eficiencia: Logro de los fines con la menor cantidad de recursos; el logro

de objetivos al menor costo u otras consecuencias no deseadas.
Gerencia: es la parte de una organizacion o empresa, encargada de

dirigirla de acuerdo a lineamientos ya establecidos. Es la parte encargada

de la toma de decisiones. (Encarta 2003).
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Gestion: periodo de tiempo en que una O varias personas 0 un

departamento tratan de lograr un objetivo. (Larousse, 2001).

Investigacion: Uso de modelos matematicos para reflejar las variables y
las restricciones en una situacion y su efecto sobre una meta
seleccionada, normalmente se basa en el empleo de modelos de
optimizacién; la aplicacion del método cientifico a una situacion
problematica con la idea de proporcionar una base cuantitativa para llegar

a una solucion optima en términos de las metas buscadas.

Mision: Funcion o tarea basica de una empresa o dependencia o de

alguno de sus departamentos.
Liderazgo: Influencia, arte o proceso de influir sobre las personas para
gue se esfuercen en forma voluntaria y con entusiasmo para el logro de

las Metas del grupo.

Organizacién: manera en que un estado, una administracion o servicio

estan constituidas (Larousse, 2001).

Objetivos: Fines hacia los que se dirige la actividad; puntos finales de la

planeacion.

Procedimientos: Planes que establecen un método para manejar las

actividades futuras.

Productividad: Razén produccién-insumos en un periodo, tomando en

cuenta debidamente la calidad.

Reglas: Normas que dictan la accidbn o la abstencion, pero que no

permiten la discrecionalidad; por ejemplo, "definitivamente, no fumar".
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Responsabilidad: Obligacion que los subordinados le deben a sus
superiores con respecto al ejercicio de la autoridad que les fue delegada

como una forma para lograr los resultados esperados.

Recursos humanos: es el departamento de una organizacion encargado
de asegurar que la empresa cuente con personal capacitado, motivado,
con disposicion a cambiar y a adaptarse a las nuevas situaciones que se

presenten en la empresa. (Cantu, 2002).
Sistema: es un conjunto ordenado de normas y procedimientos acerca de
determinada materia, entre lo que existe una cierta cohesion y unidad de

propésito. (Larousse, 2001).

Tecnologia: estudio de las técnicas y los procesos empleados en las

diferentes ramas de la industria. (Larousse, 2001).

Visién: es la percepcidén que se tiene respecto a un acontecimiento que

hace de ocurrir en el futuro. (Encarta, 2003).

2.4. Subproblemas e interrogantes

¢Las personas que laboran en el Departamento de Secretaria,

desempefian su trabajo con profesionalidad?

-¢ Las Autoridades de los Colegios Fiscales dan apertura a la capacitacion

de las Secretarias?

- ¢Como afecta la falta de capacitacion del personal de secretaria dentro

de las Instituciones?
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- ¢ Existe definicion de roles que cumple el personal de secretaria dentro

de la Institucion?

2.5. MATRIZ CATEGORIAL

CONCEPTO CATEGORIAS DIMENSION INDICADORES
Es un patron Calidad
colectivo de ORGANIZACION | Calidez
decisiones DE OFICINA Puntualidad
gue actia sobre ATENCION AL | Recursos
la formulacién y PUBLICO tecnoldgicos
despliegue  de | ESTRATEGIAS Capacidad
recursos de Tiempo
produccion Relacion laboral
Conjunto de Organizacion
I s Archivo
procedimientos | TECNICAS PROGRAMAS |
-Ingreso y
de que se sirve INFORMATICOS | Despacho  de
una ciencia o Documentos
-Informes
arte, habilidad Sistema de

para usar esos

Calificaciones
Actualizacion

procedimiento. Eficientes

Hacer a alguien

apto, habilitarlo CURSOS Relaciones

para algo. SEMINARIOS Humanas
CAPACITACION | TALLERES
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Se dice de la
persona, quien
se comunica
algin  secreto
para que lo calle
que se encarga
de escribir la

correspondencia

SECRETARIA

RELACIONES
HUMANAS

Cliente Interno

Cliente Externo
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CAPITULO IlI

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipos de Investigacion

La presente investigacion es de caracter no experimental porque no
se manipul6 variables y no se mostré hipétesis, pero si se presentd una
propuesta de trabajo para ayudar a mejorar la calidad de servicios que
ofrece el personal de secretaria de los colegios fiscales de la ciudad de
San Gabriel.

Es una Investigacién de Campo porque se desarrollé en el mismo
lugar de trabajo, como son los colegios fiscales de la ciudad de San
Gabriel, para verificar la existencia del problema, y asi se conocié que
hacia falta la aplicacion de estrategias y técnicas, para mejorar el
desempefio profesional del personal de secretaria.

También es una investigacion bibliografica y documental por que se
utilizé fuentes de informacién escrita: libros documentos, folletos, revistas,
internet y otros, la misma que ayud6 a orientar el mejoramiento en el
desarrollo de este trabajo; Leyes, Normas, disposiciones en la atencién a
los usuarios: Autoridades, Personal Docente, Administrativo de Servicio,
Padres de Familia y Estudiantes de los Colegios Fiscales de la ciudad de
San Gabriel.

3.2. Métodos

Se aplico el método empirico porque se basa en un conjunto de

acciones practicas para llegar al objetivo propuesto.
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3.2.1. Método Cientifico: se lo utilizé en todas las fases del proceso de
investigacion por ser el mas general e ilustrador en la relacion teoria

practica en procura de encontrar solucion al problema de investigacion.

3.2.2. Método Inductivo-Deductivo: se lo utiliz6 para el andlisis de
lecturas, datos, cuadros obtenidos en la interpretacion del problema.

3.2.3. Método Analitico- Sintético.- Una vez formulado el problema de
investigacién, este método ayudo a analizar, descomponer el problema en
sus elementos para luego encontrar los sub- problemas e interrogantes

que sirvieron de base para la construccion de obijetivos.

3.2.4. Método Estadistico: Nos permitio utilizar la férmula probabilistica

y de esta manera obtener la muestra.

3.3. Técnicas e instrumentos

Se aplicé la encuesta, para conocer la opinion de la atencién a
clientes internos y externos por parte de las Secretarias de los Colegios

Fiscales de la ciudad de San Gabiriel.

Se utilizé un cuestionario de 10 preguntas que fueron aplicadas a
los usuarios, (profesores, personal administrativos, de servicio
estudiantes) para determinar si hay buena atencién y un adecuado
desempeiio profesional. También se aplicO una encuesta al personal de
secretaria, en cuestionario de 10 preguntas, para conocer su criterio
respecto al tema que se desea investigar, y como se sienten ellos con el
trato que reciben por parte de los comparfieros y autoridades de las

instituciones donde laboran.
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3.4. Poblacion y muestra

3.4.1. Poblacién

Para este trabajo se tom6 en cuenta a la poblacién del Personal

Docente, Administrativo,

Fiscales de la ciudad de San Gabriel.

3.4.2. Muestra

de Servicio y estudiantes

de 4 Colegios

INSTITUCION PROFESORES, PERSONAL FRACCION
ADMINISTRATIVO,SERVICIO MUESTRAL
Col. “Mario OfAa” 51 33
Col“José J.Andrade” 113 74
Col. "Eloy Alfaro 17 12
Téc.“Jorge Martinez” 35 23
TOTAL 216 142
INSTITUCION ESTUDIANES FRACCION
MUESTRAL
Col. “Mario ORa” 705 92
Col“José J Andrade” 1562 203
Coml. "Eloy Alfaro 164 21
Téc.“Jorge Martinez” 164 21
TOTAL 2.595 337

La encuesta anonima se aplico en las instituciones

anteriormente

mencionadas y se aplico la formula para obtener los resultados:

P*Q*.N

n=

E2

(N-1) ;+PQ
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Simbologia:

n=  Tamafo de la muestra

N = Poblacion total

P= Probabilidad de éxito: 0.5

Q= Probabilidad de fracaso: 0.5

(N-1) = Correccién geométrica, para muestras grandes > 30
E = Margen de error estadisticamente aceptable

0.02 = 2% (minimo)

0.03 = 30% (méximo)

0.05 = 5% (recomendado en educacion)

K=  Coeficiente de correccion de error, es igual a 2

Célculo de la muestra para Personal Docente, Administrativo y de
Servicio

P*Q*N

(N—DEZ+PQ

n=

(0,5)(0,5)216
(0,05)°
(2)°

(216 -1) +0,5(0,5)

54
0,0025

(215)(

j+0,25

54
n=
215(0,000625) + 0,25

N 54
0,134375+0,25
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o_ 54
0,384375

n =140,49
n =140

Fraccion Muestral (de cada establecimiento)

c=
N

¢ = Fraccién muestral
n = muestra
N = Poblacién

E = Estado (Poblacion de cada establecimiento)

c= Constante

140,49
216

c=0,65

Personal Docente, Administrativo y de Servicio a encuestarse

Fraccion muestral por muestra.

Mario Ofia Perdomo = 0,65(51) =33
José Julian Andrade = 0,65 (113) =74
Eloy Alfaro = 06517 = 12

Jorge Martinez Acosta = 0,65 (35) =23
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Célculo de la muestra para estudiantes
P*Q*N

(N —1)E22+ PQ

n=

(0,5)(0,5)2595
(0,05)°
(2)°

n=
(2595 -1)

+0,5(0,5)

o 649
(2594)(0,000625) + 0,25

649
162+0,25

649
n=—
187

n =347

Fraccion Muestral (de cada establecimiento)

N
347
2595
c=0,13

Mario Ofia Perdomo = 0,13 (705)
José Julian Andrade = 0,13 (1562)
Eloy Alfaro = 0,13 (164)
Jorge Martinez Acosta = 0,13 (164)

92
203
21
21
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CAPITULO IV
4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

ENCUESTA APLICADA A AUTORIDADES, PERSONAL DOCENTE,
ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIO.

PREGUNTA 1: La atencién que brinda el departamento de Secretaria
en la Instituciéon donde usted labora es:

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 EXCELENTE 6 11,28%

2 MUY BUENA 32 33,33%

3 BUENA 68 40,51%

4 REGULAR 36 14.87%
TOTAL 142 100.0%

La atencidon que brinda el
departamento de Secretaria en la
Institucion donde usted labora es:
14,87

=R
N

ANALISIS E INTERPRETACION

11,28

W EXCELENTE

m MUY BUENA
BUENA
m REGULAR

La mayoria de Autoridades, Profesores, Personal Administrativo y
de Servicio, considera como bueno el desempefio laboral de las
secretarias, por lo que se determina que es necesario que mejore su
desempeiio profesional; indudablemente que la experiencia constituye un
factor de mejoramiento, pero hace falta actualizar los conocimientos,
mediante la capacitacion y profesionalizacion.
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PREGUNTA 2: (Cree usted que el personal de secretaria de la
Institucién trata con cordialidad al usuario?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 SIEMPRE 21 14,78%

2 CASI SIEMPRE 32 22,53%

3 A VECES 74 52,11%

4 NUNCA 15 10,56%
TOTAL 142 100.0%

¢ Cree usted que el personal de
secretaria de la Institucion trata con
cordialidad al usuario?

10,56 14,78

N

mSIEMPRE

27 53 M CASISIEMPRE
A VECES

\ 52,11

B NUNCA

ANALISIS E INTERPRETACION

En la opinién de la mayoria de personas encuestadas respondio
gque a veces el personal de secretaria trata con cordial al usuario,
dependiendo de quien solicite los servicios; esto debe cambiar porque el
trato debe ser igual para todas las personas, sin mirar clases sociales ni

afinidad.
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PREGUNTA 3 : ¢Considera usted que el Personal de Secretaria de la
Institucién es puntual en la entrega de documentos solicitados por el

publico?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 SIEMPRE 14 9,86%

2 CASI| SIEMPRE 38 26,76%

3 A VECES 69 48,59%

4 NUNCA 21 14,79%
TOTAL 142 100.0%

s Considera usted que el Personal de
Secretaria de la Institucion es
puntual en la entrega de documentos
solicitados por el publico?

o

14,79 9,86

B SIEMPRE

ANVECES
B NUNCA

26,76 | CASISIEMPRE

ANALISIS E INTERPRETACION

El mayor nimero de encuestados responde que a veces el

personal de secretaria es puntual en la entrega de documentos; con ello

se detecta que falta Etica Profesional, responsabilidad y sentido de

pertenencia con la institucion, porque al ser puntuales en la entrega de

los documentos ayudaria a mejorar el prestigio institucional.
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PREGUNTA 4: (Existe organizacion en el

Departamento de

Secretaria, para dar una atencion oportunay eficiente?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 SIEMPRE 22 15,49%
2 CASI SIEMPRE a7 33,09%
3 A VECES 65 45,77%
4 NUNCA 8 5,63%
TOTAL 142 100.0%

¢ Existe organizacion en el
Departamento de Secretaria, para dar
una atencion oportunay eficiente?

5,63 15,49

o

ANALISIS E INTERPRETACION

B SIEMPRE
m CASISIEMPRE
AVECES

B NUNCA

Un alto porcentaje de Autoridades, Personal Docente,
Administrativo y de Servicio de los establecimientos educativos respondio
gue a veces existe organizacion en el departamento de secretaria, lo cual
crea un ambiente de malestar en los clientes internos y externos debido a
gue se les hacer perder tiempo en espera de atencion; cada miembro del
departamento de secretaria debe conocer las competencias Yy

responsabilidades, para agilizar los procesos.
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PREGUNTA 5: ¢Conoce usted si el personal de secretaria mantiene
el archivo organizado de manera técnica?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 Sl 25 17,60%

2 NO 52 36,62%

3 DESCONOZCO 65 45,77%
TOTAL 142 100.0%

¢ Conoce usted si el personal de
secretaria mantiene el archivo
organizado de manera técnica?

m S|
mMNO
DESCONOZCO

ANALISIS E INTERPRETACION

A pesar de que la mayoria de encuestados respondié que
desconoce, no es menos significativo el porcentaje de personas que dicen
gue no, lo cual demuestra que hace falta que el personal de secretaria se
capacite en cuanto a Técnicas de Archivo que les ayude a clasificar y
organizar los documentos de manera adecuada, para que no solo las
secretarias puedan ubicar los documentos sino también las autoridades

gue tienen acceso a la informacion
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PREGUNTA 6: ¢Considera usted si los conocimientos del personal
de secretaria de la Institucién son actualizados?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 Sl 30 21,13%

2 NO 63 44,37%

3 DESCONOZCO 49 34,50%
TOTAL 142 100.0%

iConsidera usted si los
conocimientos del personalde
secretaria de la Institucion son
actualizados?

21,13
34,5 =S|

mNO
DESCONOZCO

ANALISIS E INTERPRETACION

La mayoria de autoridades, profesores, personal administrativo y
de servicio de las instituciones seleccionadas para la investigacion
respondid que no son actualizados los conocimientos del personal de
secretaria, esto se debe a que no se estan capacitando continuamente
por lo que tienen muchas fallas en el desempefo de su trabajo; en esto
no solo es responsabilidad del personal de secretaria, sino también de las
autoridades de las instituciones educativas que poco se preocupan por la

capacitaciéon del personal
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PREGUNTA 7: ¢Cree usted que existe actitud profesional por parte
del personal de secretaria en cuanto al tratamiento de asuntos de

caracter reservado?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 Sl 43 30,28%

2 NO 70 49,29%

3 DESCONOZCO 29 20,42%
TOTAL 142 100.0%

¢ Cree usted que existe actitud
profesional por parte del personal de
secretaria en cuanto al tratamiento
de asuntos de caracter reservado?

20,42 30,28

49,29

DESCONOZCO

ANALISIS E INTERPRETACION

La mayoria de personas encuestadas respondid que no existe

actitud profesional por parte del personal de secretaria en el tratamiento

de asuntos de caracter reservado; de lo que se deduce que hace falta

conocimiento de Etica Profesional.
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PREGUNTA 8: ¢Conoce Si el personal de secretaria asiste a cursos
de capacitacion de forma permanente?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 Sl 22 15,49%

2 NO 78 54,93%

3 DESCONOZCO 42 29,58%
TOTAL 142 100.0%

¢Conoce Si el personal de secretaria
asiste a cursos de capacitacion de
forma permanente?

15,49%
29,58%

HS|
mNO

DESCONOZCO
54,93%

ANALISIS E INTERPRETACION

El porcentaje de personas que contestan que no a esta pregunta,
es elevado porque representa a mas de la mitad de los encuestados, que
opinan que el personal de secretaria de los colegios fiscales no asisten a
cursos de capacitacion, por descuido de ellos, o porque no existe el

apoyo moral y economico de las Autoridades de las Instituciones.
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PREGUNTA 9: (El personal de secretaria de la Institucion tiene

conocimientos de computacion y los aplica en el desempefio de su

trabajo?
N° VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Sl 66 46,48%
2 NO 43 30,28%
3 DESCONOZCO 33 23,24%
TOTAL 142 100.0%
¢El personal de secretariade la
institucién tiene conocimientos de
computacion y los aplica en el
desempenio de su trabajo?
23,24%

30,28%

S|
BNO
DESCONOZCO

ANALISIS E INTERPRETACION

Un alto porcentaje de las autoridades, personal docente,
administrativo y de servicio, respondié que las secretarias si tienen
conocimientos de computacion, porque en todas las Instituciones objeto
de la investigacion disponen de computadores, pero pese a ello no

prestan buena atencién.
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PREGUNTA 10: ¢El personal de secretaria colabora para mejorar las
relaciones humanas entre Autoridades, Personal Docente,
Administrativo y de Servicio?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 SIEMPRE 13 9,15%

2 CASI SIEMPRE 50 35,21%

3 A VECES 57 40,14%

4 NUNCA 22 15,49%
TOTAL 142 100%

¢El personal de secretaria colabora para mejorar las
relaciones humanas entre Autoridades, Personal
Docente, Administrativoy de Servicio?

9,15%

< %

40,14%

B SIEMPRE
m CASI SIEMPRE

A VECES
= NUNCA

ANALISIS E INTERPRETACION

Es preocupante que el Personal de Secretaria no colabore para
mejorar las relaciones humanas entre Autoridades, Personal Docente,
Administrativo y de Servicio, ya que ellas son las llamadas a ser un nexo

de unién entre las Autoridades y los clientes internos y externos.
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ENCUESTA APLICADA A ESTUDIANTES DE 4 COLEGIOS FISCALES
DE LA CIUDAD DE SAN GABRIEL

PREGUNTA 1.- La atencién que brinda el Departamento de Secretaria
en la institucion donde usted estudia es?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 EXCELENTE 38 11,28%

2 MUY BUENA 112 33,33%

3 BUENA 137 40,51%

4 REGULAR 50 14.87%
TOTAL 337 100.0%

éLa atencidn que brinda el Departamento
de Secretaria en la institucion donde
usted estudia es?

B EXCELENTE;
i i 11,28
BUENA;

\ 40,51

B REGULAR; 14,87

B EXCELENTE
B MUY BUENA
MUY
BUENA; BUENA
33,33 B REGULAR

ANALISIS E INTERPRETACION

Luego de haber realizado la encuesta se verificé que la mayoria de
estudiantes califica como bueno el trabajo que realiza el departamento de
secretaria de los colegios fiscales de San Gabriel, por lo que se concluye

que la atencion del Personal de secretaria debe mejorar.
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PREGUNTA 2.- Cree usted que el personal de

institucion trata con cordialidad al usuario?

secretaria de la

N° VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 | SIEMPRE 72 23.01%

2 | CASI SIEMPRE 107 31.79%

3 |AVECES 138 41.02%

4 | NUNCA 14 4.10%
TOTAL 337 100.0%

4,1%

41,02% ‘

Cree usted que el personal de secretariade la
institucion trata con cordialidad al usuario?

N SIEMPRE

B CASISIEMPRE
AVECES

B NUNCA

ANALISIS E INTERPRETACION

En opiniéon de la mayoria de los estudiantes de las instituciones

investigadas informan que a veces las secretarias los tratan con

cordialidad; un considerable niumero también opina que casi siempre los

atienden con cordialidad; para que el trato sea siempre cordial es

necesario que el Personal de secretaria reciba cursos y ponga en

practica las Relaciones Humanas.
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PREGUNTA .3.- ¢Considera usted que el personal de secretaria de la

Institucidon es puntual en la entrega de documentos solicitados por el

publico?
N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 SIEMPRE 92 27.43%
2 CASI SIEMPRE 92 27.43%
3 A VECES 137 38.97%
4 NUNCA 22 6.15%
TOTAL 337 100.0%

¢Considera usted que el personal de
secretaria de la Institucién es puntual enla
entrega de documentos solicitados por el
publico?

6,15

TN
V

27,43 ® SIEMPRE

m CASI SIEMPRE
AVECES

B NUNCA

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun la mayoria de estudiantes encuestados, sefialaron que a

veces 0 casi siempre las secretarias de los colegios son puntuales en la

entrega de los documentos solicitados. Los resultados de esta pregunta

confirman un perfil de baja aceptacion por parte de los estudiantes.
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PREGUNTA 4.- ¢(Cree usted que las autoridades del colegio
controlan la calidad de servicios que ofrecen al publico el personal

de secretaria?.

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 SIEMPRE 65 19.23%
2 CASI SIEMPRE 101 30%
3 A VECES 141 41.79%
4 NUNCA 30 8.97%
TOTAL 337 100.0%

4.- ¢{Cree usted que las autoridades
del colegio controlan la calidad de
servicios que ofrecen al publico el

personal de secretaria?.

8,97% 19,23%
= SIEMPRE
‘ = CASI SIEMPRE
41,79% \ ) A VECES
30% = NUNCA

ANALISIS E INTERPRETACION

Un alto porcentaje de estudiantes contestaron que las autoridades
a veces y casi siempre controlan la calidad de los servicios que ofrecen al
publico las secretarias. De lo que se deduce que es necesario que las
autoridades siempre controlen la calidad de servicios que brinda el

personal de secretaria, para el mejoramiento de la imagen Institucional.
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PREGUNTA 5.- ;Segun su criterio, el Personal de secretaria esta
capacitado profesionalmente para desempefiar su trabajo?.

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 Sl 14 4.10%

2 NO 111 32.82%

3 DESCONOZCO 212 63.08%
TOTAL 337 100.0%

éSegun su criterio el Personal de
secretaria esta capacitado
profesionalmente para desempenar
su trabajo?.

4,1

mSsi
mNO
DESCONOZzCO

ANALISIS E INTERPRETACION

La mayoria de estudiantes responden que desconocen, si el
personal de secretaria esta 0 no capacitado para desempefar el trabajo,
esto demuestra que falta informacion por parte de las Autoridades y
Profesores respecto a las funciones que realizan el personal de

secretaria.
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PREGUNTA 6.- Conoce usted si los conocimientos del personal de
Secretaria son actualizados?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 Sl 58 17.18%

2 NO 50 14.97%

3 DESCONOZCO 229 67.94%
TOTAL 337 100.0%

é¢Conoce usted si los conocimientos
del personal de Secretaria son

actualizados?

17,18%

14,97%

m Sl
mNO
DESCONOZCO

ANALISIS E INTERPRETACION

Al igual que en la pregunta anterior los estudiantes responden que

desconocen respecto a los conocimientos

que deben tener las

secretarias para desempefiar el trabajo de manera eficiente y oportuna.

71




PREGUNTA 7.- Considera que el personal de secretaria necesita
recibir cursos de capacitacion?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 Sl 248 73.84%

2 NO 24 6.92%

3 DESCONOZCO 65 19.23%
TOTAL 337 100.0%

éConsidera que el personal de
secretaria necesita recibir cursos de
capacitacion?

19,23%

6,92 % LN
ENO

DESCONOZCO

ANALISIS E INTERPRETACION

En la opinién de los estudiantes, a pesar que desconocen de las
funciones gue realiza el personal de secretaria, sin embargo contestaron
gue si es necesario que el personal de secretaria reciba cursos de
capacitacion y actualizacion para que mejoren la atencion a clientes
internos y externos
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PREGUNTA 8.-Cree usted que el personal de secretaria deberia
cambiar o mejorar la forma de atender al publico?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 Sl 248 73.59%

2 NO 50 14.87%

3 DESCONOZCO 39 11.53%
TOTAL 337 100.0%

19,23%

6,92 %

éConsidera que el personal de
secretaria necesita recibir cursos de
capacitacion?

m Sl

mNO

DESCONOZCO

ANALISIS E INTERPRETACION

Las respuestas de los estudiantes muestran la misma tendencia

de que el personal de secretaria debe cambiar o mejorar la atencion al

publico, por que existe escasa aceptacion de la calidad de atencion que

da el personal de secretaria.
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PREGUNTA 9.- ¢El personal de secretaria de la institucion tiene

conocimientos de computacion y los aplica en el desempefio de su

trabajo?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 Si 177 52.56%

2 NO 29 8.46%

3 DESCONOZCO 131 38.97%
TOTAL 337 100.0%

¢El personal de secretaria de la institucion
tiene conocimientos de computaciény los
aplica en el desempeiio de su trabajo?

m Sl
ENO
DESCONOZCO

8,46%

ANALISIS E INTERPRETACION

A pesar de que los estudiantes responden que las secretarias si
tienen conocimientos basicos de computacion, pero se quejan que les
hacen perder demasiado tiempo en los tramites. Se concluye que hace
falta que las autoridades se preocupen por adquirir sistemas informaticos
de calificaciones, lo cual les permitird a las secretarias entregar de forma
inmediata los documentos estudiantiies e informacion estadistica

solicitada por el Ministerio de Educacion.
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PREGUNTA 10.- ¢Ha tenido alguna experiencia personal o de su
representante legal de atencién antiética del personal de Secretaria?

N°| VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 |SI 86 25,38%

2 |NO 132 39,23%

3 |DESCONOZCO 119 35.38%
TOTAL 337 100.0%

¢Ha tenido alguna experiencia
personal o de su representante legal
de atencion antiética del personal
de Secretaria?

35,38 25,38 msl
[ mNO
39.93 DESCONOZCO

ANALISIS E INTERPRETACION

Un significativo porcentaje de estudiantes respondié que no ha
tenido ninguna experiencia personal o de su representante, de atencion
antiética del personal de secretaria del colegio donde estudian; un
considerable numero dijo desconocer, pero tampoco es despreciable el
porcentaje de los estudiantes que responden que si, lo cual es
preocupante; se sugiere que el personal de secretaria reciba talleres de

Etica Profesional.
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ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE SECRETARIA DE
COLEGIOS FISCALES.

PREGUNTA 1.- Como esta usted capacitada para desempefiar su
trabajo?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Excelentemente 0 0%
2 Muy Bien 8 80%
3 Bien 1 10%
4 Regular 1 10%
TOTAL 10 100%

Como esta usted capacitada para
desempeiiar su trabajo?

0

M Excelentemente
® Muy Bien
Bien

M Regular

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo a la investigacién realizada se observdé que un
porcentaje de mas de las tres cuartas partes respondié que muy bien; un
menor numero dijo que bien y otro regular; por lo que se deduce que el
personal de secretaria cree estar preparado para desempefar sus

funciones.
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PREGUNTA 2.- En que tiempo usted atiende a los usuarios cuado

solicitan documentos?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 | INMEDIATAMENTE 6 60%
2 |24 HORAS 3 30%
3 | 48 HORAS 1 10%
4 | MAS 0 0%
TOTAL 10 100.0%

En que tiempo usted atiende a los
usuarios cuado solicitan

documentos?

10% /_0%

N\

B INMEDIATAMENTE
W 24 HORAS
48 HORAS

ANALISIS E INTERPRETACION

Mas de la mitad del personal encuestado respondié que atiende al

publico inmediatamente, un porcentaje menor en 24 horas, y otros en 48

horas; por lo que se deduce que la atencion al publico es rapida.
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PREGUNTA 3.- ¢lLa relacion laboral con las autoridades vy
comparieros de la Instituciéon donde usted labora es?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 EXCELENTE 1 10%
2 MUY BUENA 6 60%
3 BUENA 3 30%
4 REGULAR 0 0%
TOTAL 10 100.0%

La relacion laboral con las
autoridades y compaieros de la
Institucion donde usted labora es?

% 0%
oy B EXCELENTE
‘ r B MUY BUENA
BUENA
B REGULAR

ANALISIS E INTERPRETACION

Con respecto a esta pregunta, mas de la mitad del personal
encuestado dijo que es muy buena es muy buena, un menor porcentaje
seflalo como excelente y buena; se concluye que existe un agradable

ambiente de trabajo.
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PREGUNTA 4.- ;Se siente usted conforme con la atencion que da a
los clientes internos y externos o considera que debe mejorar?.

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 SIEMPRE 7 70%
2 CASI SIEMPRE 3 30%
3 A VECES 0 0%
4 NUNCA 0 0%
TOTAL 10 100.0%

_V_O

¢Se siente usted conforme con la atencidn
que da a los clientes internos y externos o
considera que debe mejorar?.

%

m SIEMPRE

il CASI SIEMPRE
A VECES

B NUNCA

ANALISIS E INTERPRETACION

Un alto porcentaje de encuestados

respondié que siempre se

siente conforme con la atencion que da a los clientes internos y externos,

un menor numero opinG que casi siempre, por lo que se deduce que el

personal de secretaria esta conforme con la atencion que brinda a los

clientes internos y externos.
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PREGUNTA 5.- Las autoridades del Plantel donde usted labora se
preocupan por dotarle de los recursos tecnolégicos como sistemas
informaticos y materiales que le ayuden a desempefiar mejor su

trabajo?
N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 SIEMPRE 1 10%
2 CASI SIEMPRE 3 30%
3 A VECES 6 60%
4 NUNCA 0 0%
TOTAL 10 100.0%

¢Las autoridades del Plantel donde usted labora se
preocupan por dotarle de los recursos tecnologicos
como sistemas informaticos y materiales que le
ayuden a desempefiar mejor su trabajo?

0%, 10%

e—

H SIEMPRE

il CASI SIEMPRE
A VECES

N NUNCA

ANALISIS E INTERPRETACION

Los resultados obtenidos en esta pregunta demuestran que a
veces las autoridades se preocupan por dotar de los recursos
tecnolégicos, un numero reducido dijo que siempre se preocupan de

adquirir equipos informaticos actualizados.
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PREGUNTA 6.- Cree usted que el archivo de la oficina de secretaria
se encuentra técnicamente organizado?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 SIEMPRE 4 40%
2 CASI SIEMPRE 5 50%
3 A VECES 1 10%
4 NUNCA 0 0%
TOTAL 10 100.0%

Cree usted que el archivo de la oficina de
secretaria se encuentra técnicamente
organizado?

= NO
m DESCONOZCO
TOTAL

ANALISIS E INTERPRETACION

El personal de secretaria en un buen namero dijo desconocer si su

archivo se encuentra técnicamente oprnanizado, porque no tienen los

conocimiebtos actualizados de

organizar el archivo.

la manera oorrecta como se debe
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PREGUNTA 7.- Cree usted que a medida que pasa el tiempo la
redaccion de documentos debe innovarse?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 SIEMPRE 9 90%
2 CASI SIEMPRE 1 10%
3 A VECES 0 0%
4 NUNCA 0 0%
TOTAL 10 100.0%

Cree usted que a medida que pasa el
tiempo la redaccion de documentos debe
innovarse?

0,
" o

10% 0

m SIEMPRE

| CASI SIEMPRE
A VECES

m NUNCA

ANALISIS E INTERPRETACION

Casi en la totalidad del personal de secretaria encuestado
respondié que a medida que para el tiempo siempre se debe innovar la
redaccion de los documentos; porque la mayoria los redacta de manera
tradicional. Por lo que se deduce que el personal de secretaria esta

interesado en actualizar sus conocimientos.
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PREGUNTA 8.-

¢cLe gustaria

recibir

cursos y seminarios de

actualizacion de técnicas de secretariado y calidad de servicios?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 SIEMPRE 9 90%
2 CASI SIEMPRE 1 10%
3 A VECES 0 0%
4 NUNCA 0 0%
TOTAL 10 100.0%

10%

Le gustaria recibir cursos y seminarios de
actualizacion de técnicas de secretariado y
calidad de servicios?

0,
Of)_O%

H SIEMPRE

H CASI SIEMPRE
A VECES

B NUNCA

ANALISIS E INTERPRETACION

Casi a la totalidad del personal de secretaria encuestado, le

gustaria asistir a cursos y seminarios, para actualizar sus conocimientos y

dar un buen servicio a los clientes internos y externos
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PREGUNTA 9.- ;Considera que las autoridades del Plantel donde
usted labora estarian abiertas a dar las facilidades para que asista a
cursos de capacitacion?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 SIEMPRE 1 10%
2 CASI SIEMPRE 3 30%
3 A VECES 5 50%
4 NUNCA 1 10%
TOTAL 10 100.0%

é¢Considera que las autoridades del Plantel
donde usted labora estarian abiertas a dar
las facilidades para que asista a cursos de

SR

capacitacion?

10%

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE

B NUNCA

A VECES

ANALISIS E INTERPRETACION

La mitad de los encuestados respondieron que a veces las

autoridades de las instituciones donde laboran dan la apertura para que

el personal de secretaria se capacite; un nimero considerable opin6é que

siempre y casi siempre, reciben el apoyo de las autoridades
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PREGUNTA 10.- Se siente usted conforme con el trato que le dan las
autoridades, y compafieros de trabajo?

N° | VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 SIEMPRE 2 20%

2 CASI SIEMPRE 6 60%

3 A VECES 1 10%

4 NUNCA 1 10%
TOTAL 10 100.0%

Se siente usted conforme con el trato que
le dan las autoridades, y companeros de
trabajo?

10%

m SIEMPRE

| CASI SIEMPRE
A VECES

m NUNCA

ANALISIS E INTERPRETACION

La mayoria de integrantes del personal de secretaria, respomdio
gue casi siempre se siente conformes, otros dijeron que siempre y aveces
se sienten conformes; a pesar de que un namero reducido dijo que nunca,
seria bueno gue a nivel de todo el personal que labora en las instituciones
encuestadas, reciban cursos de Relaciones Hmanas para que mejore el

clima institucional.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

1.- La atencion que brinda el Personal de Secretaria a los clientes
internos y externos de los Colegios Fiscales de la ciudad de San Gabriel,
en la opinion del pablico a veces son atendidos con cordialidad, lo cual
no es aceptable, porque siempre debe haber una eficiente y oportuna

atencion.

2.- Las autoridades de las instituciones educativas seleccionadas para la
investigaciéon no aplican procesos de control de calidad del desempefio
profesional del personal de secretaria. Situacion que es percibida por los
profesores y estudiantes de los colegios y con lo que no estan de

acuerdo.

3.- Hace falta compromiso e involucramiento laboral por parte del
personal de Secretaria para colaborar con el mejoramiento del clima

organizacional dentro de los planteles educativos.

4.- El personal de secretaria no ha asistido a cursos de capacitacion y
actualizacion profesional en cuanto a: Relaciones Humanas, Etica
Profesional, Atencion al Cliente; aspectos importantes que no se deben
descuidar por cuanto esto se refleja en el desempefio laboral, y la baja
aceptacion por parte de los profesores y estudiantes de las instituciones

investigadas.
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5.2. Recomendaciones

1.-Se recomienda al Personal de Secretaria la aplicacion de estrategias y
técnicas que les ayuden a mejorar la calidad de servicios que brindan a

los clientes internos y externos.

2.- Las Autoridades deben ejercer procesos de control y evaluacion
interna que permita la adopcién de medidas para la rectificaciébn oportuna

de procedimientos inadecuados, que afecten a la imagen institucional.

3.- Se recomienda al personal de secretaria aplicar las relaciones
humanas en la atencion al publico demostrando una actitud positiva; la
Etica Profesional les ayudara a actuar con honestidad; con ello aportaran

en el mejoramiento del clima y prestigio institucional.

4.- Las Autoridades de los Colegios Fiscales investigados deben
preocuparse por la capacitacion del personal de secretaria y la dotacién
de tecnologia actualizada para agilizar los procesos de atencion al
publico; ademas deben dar la apertura para que el personal de secretaria
se capacite, para que atienda al publico con actitud positiva, y ética

profesional
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1. GUIA DE ESTRATEGIAS Y TECNICAS SECRETARIALES PARA
ORIENTAR AL PERSONAL DE OFICINA DE LOS COLEGIOS
FISCALES DE LA CIUDAD DE SAN GABRIEL.

6.2. Justificacion

Con el propésito de dar a conocer algunas estrategias y técnicas
secretariales que coadyuven a mejorar el desempeio profesional del
Personal de Secretaria de 4 Colegios Fiscales de la ciudad de San
Gabriel, hemos disefiado una guia con la recopilacion de informacién
cientifica actualizada, proveniente de fuentes bibliografica y a través del
Internet; la misma servira de apoyo para el personal de secretaria, porque
en ella se da a conocer la manera como estan estructurados los
documentos como: actas de sesiones; informes, oficios, memorandos,
certificados, acuerdos, convocatorias, de acuerdo a las dUltimas
innovaciones y con los respectivos ejemplos; ademas se ha hecho
constar técnicas sobre: Manejo de Archivo, Atencién al Cliente; se hace
hincapié, en la practica de Relaciones Humanas, Etica Profesional,
Capacitacion y Calidad de Servicios, para que con la aplicacion de este
documento, obviamente den una atencion de calidad y calidez, que
contribuirda a mejorar el servicio y la organizacion dentro de las

instituciones.

La aplicacion de esta propuesta beneficiard al personal de
secretaria y a las instituciones motivo de la presente investigacion, porque
promovera el crecimiento personal e incrementard los indices de calidad y

excelencia en el desempefio de sus funciones.
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Es factible realizar la propuesta porque se dispone de los recursos
requeridos, como son: humanos, técnicos y economicos. Ademas se
contd con el apoyo de personas especializadas en el tema que nos han
instruido en la elaboracion de este documento, la bibliografia necesaria,
que la hemos encontrado en varios libros y publicaciones del Internet.
También contamos con la colaboracion de Autoridades de las
Instituciones investigadas, porque se han mostrado abiertas a recibir
sugerencias, y nos han proporcionado la informacion necesaria para
elaborar el presente trabajo de investigacion. En el transcurso de la
misma no encontramos ninguna clase de limitaciones, que no la

hubiésemos podido superar.

6.3. Fundamentacioén

Para el desarrollo de esta propuesta se recopilé informacién de
manera organizada, proveniente de fuentes cientificas actualizadas, como
son Bibliografia e Internet; se tomé en cuenta algunos temas relacionados
a destrezas y habilidades que debe poseer la secretaria moderna,
conocimientos de Redaccion de Documentos que elaboran en las
Instituciones educativas, Técnicas de Archivo, Relaciones Humanas, Etica
Profesional, Capacitacion y Servicio al Cliente, con lo cual esperamos que
el personal de secretaria mejore la calidad de servicio que dan en las
instituciones; las Estrategias y Técnicas son de facil aplicacion, para
motivar al personal a actuar con positivismo, trabajar en equipo y mejorar

el clima institucional.
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6.4. Objetivos
General

Elaborar una Guia para mejorar el desempefio laboral del personal
de secretaria, mediante la utilizacibn de Estrategias y Técnicas

Secretariales.

Especificos:

e Socializar la Guia de Estrategias y Técnicas al personal de
secretaria para que ponga en practica una buena actitud y
predisposicion al cambio, en beneficio personal y cuidar de la

imagen institucional donde prestan sus servicios.

e Ejecutar en la practica las Estrategias y Técnicas que ayudaran a
agilitar los procesos de atencion a clientes internos y externos.

6.5. Ubicacién Sectorial y Fisica

Nuestra investigacion se realizdé en 4 Colegios Fiscales ubicados
en la zona urbana de la ciudad de San Gabriel, Provincia del Carchi: El
Colegio “José Julian Andrade”, cuenta con una matricula de 1.562
estudiantes, el Departamento de Secretaria estd conformado por la
Secretaria General y 4 Asistentes Administrativos, dando un total de 5; en
el “Mario Ona Perdomo” se encuentran matriculados 705 estudiantes,
laboran 2 Secretarias, una Titular y la Asistente Administrativa por
contrato; el “Jorge Martinez Acosta”, tiene 164 estudiantes y cuenta con 2
Secretarios, el Titular y una Asistente Administrativo; Popular “General
Eloy Alfaro”, tiene 164 estudiantes matriculados y dispone de una

secretaria, dando un total de 10 personas que laboran en el area
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secretarial; todas estas instituciones disponen de amplios y funcionales

edificios, que contribuyen al adelanto y progreso de la ciudad.

6.6 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

El presente trabajo de investigacion pretende recopilar informacion
actualizada, referente a las estrategias y técnicas utilizadas para mejorar
el servicio al cliente, las relaciones humanas, la ética profesional, asi
como la redaccion de documentos que son aplicables en diversos
ambitos, vienen a conformar la base de la presente propuesta. A
continuacion se enfocard en primera instancia las caracteristicas

fundamentales del personal de secretaria.

6.6.1. Destrezas y habilidades de |la secretaria

La secretaria es un puntal muy importante en toda institucion es por
ello que debe conocer estrategias y técnicas que le permitan realizar un
excelente trabajo. Toda buena secretaria necesita interactuar las

siguientes destrezas:

% Facilidad de Expresion: La secretaria necesita comunicarse con
cada uno de los integrantes de la institucion tales como personal
administrativo, personal docente, estudiantes padres de familia y
publico en general que necesita tener informacion. Por ello es
necesario que posea ciertas caracteristicas propias que le

permitan tener calidad de comunicacion:
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- Conocimiento de la institucion donde labora
- Buen vocabulario

- Buena diccion

- Facilidad para exponer las ideas

- Cordialidad y respeto

+ Facilidad de Redaccion: La secretaria requiere llevar registros
escritos de las diferentes actividades que se realizan en la
institucion, tales como: actas de sesiones, anotaciones de
procedimientos, registro de calificaciones, registro de ingreso y
salida de documentacion, redaccion de oficios, memorandos,

certificaciones y otros.

% Buenas Relaciones: Es absolutamente necesario que la secretaria
tenga excelentes relaciones con todo el equipo de trabajo, puesto
que las diferencias que se presentan al interior de la institucion,
atrasan procesos Yy procedimientos, evitando asi el buen

funcionamiento de la misma.

También es importante que la secretaria sirva de enlace entre todos
los departamentos que conforman una institucién educativa, asi como el
mantenimiento de buenas relaciones con los usuarios que requieren de

Sus servicios.

% Creativa y Dinamica: En toda institucion se presentan cualquier
tipo de imprevistos o0 situaciones inesperadas que ameritan
soluciones alternativas e imaginativas que procuren satisfacer
estos requerimientos inmediatos dentro del marco legal. Por eso es
necesario que la secretaria sea creativa, dinamica y que tenga

facilidad para trabajar bajo presion que causa los imprevistos.
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También se requiere de prudencia y que vele por el cumplimiento de
los reglamentos establecidos en la institucion.

% Responsabilidad: Todo trabajo dentro de la institucion es
realmente necesario y obligatorio sin embargo, la atencion del
personal de secretaria demanda de responsabilidad, por ello es
preciso que la secretaria que aspira a ser excelente, realice sus
funciones con eficiencia, pulcritud, puntualidad, respeto del horario

y oportunidad en cada una de las tareas que debe realizar.

% Confiabilidad: La secretaria tiene acceso a los documentos mas
importantes de la institucibon como: actas, archivos, libros de
matriculas, calificaciones, informacion estadistica de profesores y
empleados. Por lo tanto esta funcionaria debe ser confidente en el
manejo de todos los documentos a su cargo, mismos deben estar
archivados, organizados, protegidos, precautelando su integridad y

conservacion.

% Activa y Dindmica.- Las habilidades y destrezas de la secretaria le
permiten mejorar el desempefio profesional y dar mayor valor al

servicio que presta dentro de la institucion.

% Accesibilidad .-Si bien es cierto hay que considerar la privacidad
gue se debe tener con los documentos, herramientas y espacios
que le son confiados, también es absolutamente necesario que
mantenga todo su trabajo, recursos y ambiente dispuestos de tal
manera que su subrogante no tenga dificultad en el manejo de la

documentacion.
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6.2. ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA EN LA OFICINA

1. Deje de mirar el reloj

El aburrimiento embrutece; si usted no tiene cuidado, puede
convertirlo en un esclavo del reloj. Su desafio es descubrir formas de
participar mas, de mejorar su trabajo sin agregarle simplemente mas
tarea. La clave estad en pensar en forma cualitativa, no cuantitativa. No

mas, sino mejor.

¢,Como?. Para empezar, mantenga ojos y oidos abiertos a fin de
estar alerta a proyectos nuevos que puedan interesarle. Mejor aun,
invente un proyecto que resuelva un problema de la organizacion y haga

fluir su vena creativa.

2. Sepa aceptar un cumplido

Siempre es bueno saber que los demas nos aprecian, tanto a
Nnosotros como a nuestro trabajo. Lamentablemente, los elogios tienden a

ser escasos, mientras que las criticas abundan.

Toda historia tiene dos lados. Los gerentes deben elogiar el buen

trabajo de sus subordinados, aunque no planeen una recompensa
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financiera a continuacion. Pero los empleados deben aprender a aceptar

los cumplidos como lo que son: una muestra de aprecio.

3. Felicitese (cada tanto)

Quiz& usted siente que es un lujo que, de vez en cuando, alguien en el
trabajo le diga: “Gracias. Bien hecho”. No es el unico. Mucha gente
considera que dan por sentado que su tarea estd bien hecha. Es cierto
que los colegas y los jefes pueden ser competitivos, y algunos clientes
pueden llegar a colmar su paciencia. Pero aunque ellos no le entreguen
nunca una medalla o un diploma, usted aun puede sentirse bien si

reconoce y aprecia sus propios logros y puntos fuertes.

4. Tome las criticas como lo que son

El hecho de que alguien le diga que usted trabaja mal no significa
gue usted sea un/a ineficiente. Simplemente quiere decir que a alguien no
le cae bien. Por mas que no sea algo agradable, no tiene por qué ser un

reflejo de lo que usted realmente vale.

Los conflictos de personalidad llevan a confrontaciones hostiles
gue resultan dolorosas para todos los involucrados. Pero aun, los insultos

lanzados quedan grabados por afos.
Las cosas hay que tomarlas como de quien vienen. Intente en lo

posible, reencausar la controversia hacia carriles mas neutrales y

profesionales.
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5. Construya relaciones positivas

La politica positiva de oficina no se trata solo de limar asperezas

con los enemigos. También crear alianzas con aquellas personas que

pueden ayudarnos.

Para sentirse mejor en su lugar de trabajo y desarrollar relaciones

mas estrechas dentro de su institucion, tenga en cuenta las siguientes

sugerencias:

Inscribase en cursos que puedan ayudarlo a mejorar sus técnicas
de comunicacion, juego en equipo y liderazgo. Luego ponga en
practica lo aprendido con aquellas personas que mas lo hacen

sufrir.

Busque responsabilidades que le permitan trabajar con distintos
tipos de colegas, y no los mismos pocos con los que suele alternar.
Esto mejorara sus habilidades interpersonales, ampliara su

visibilidad y revitalizara su jornada laboral.
Solicite que le asignen tareas con gente que realmente le guste.
Tras permanecer cierto tiempo con ellos, lo mas seguro es que

usted se sienta bien con usted mismo y con su empresa.

Ofrézcase para integrar una comisiébn que esté a cargo de un

proyecto o tema interesante, a fin de poder desarrollar una
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comunidad interna de colegas con intereses y valores

compartidos.

¢ No guarde rencores. Forman mala voluntad y traen Ulcera. El enojo
cronico es sintoma de problemas emocionales serios. A la larga

trae malas consecuencias para quien lo padece.

6. Tome la politica como un desafio

Las peores atrocidades en el trabajo se producen en nombre de la
“politica de la oficina”. Por lo general, este es el término utilizado para
aludir a cualquier punto débil de la vida grupal. Se refiere a las formas
mezquinas y manipuladoras que tiene la gente de acuchillar por la

espalda o adular con tal de sobresalir.

6. Digale no al odio

El odio no es una emocion productiva. Empafa la vision,
distorsiona el juicio y conduce al resentimiento. El odio mata el espiritu y

paraliza con amargura a la persona que lo siente.

Cuando usted pierde el control de sus emociones en su trabajo, lo
mejor es siempre tomarse un tiempo para enfriarse antes de tratar de
resolver lo que le molesta. Las acusaciones formuladas en caliente suelen
ser poco profesionales, inadecuadas y contraproducentes. Una vez

expresadas ya no pueden ser retiradas y pocas veces caen en el olvido.
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En el fragor del momento, los sentimientos pueden convertir llamas

pequefias en incendios y animosidades capaces de destruir una carrera.
En vez de caer en picada con sus emociones, intente (en lo
posible) desarrollar un enfoque que lo lleve a resolver el problema en

forma racional

Recuerda esto: El Amor no es un sentimiento...es una actitud

6.3. ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE

S o

Una forma eficaz de posicionarse en la mente de sus prospectos es
utilizar el servicio de atencion al cliente como elemento diferenciador,
actualmente es este uno de los puntos mas vulnerables de su
competencia, ya que segun estudios realizados la atencién al cliente por
Internet sigue siendo en muchos casos deficiente, por lo cual puede usar

esta debilidad de su competencia en beneficio de sus clientes y para

fortalecer su negocio.

A continuacion voy a ofrecerle seis estrategias para mejorar

sustancialmente su servicio de atencion al cliente.
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% Responda rapidamente a las solicitudes de informacioén

Trate de responder las preguntas de sus clientes o prospectos de
ser posible en menos de 24 horas de haberlas recibido, la rapidez de su
respuesta no solo es muy bien valorado, sino que ademas con ello les

demuestra que usted es un autentico profesional de su sector.

% Respondarapidamente las quejas de sus clientes

Si su cliente le presenta una queja o tiene un problema con el
producto o servicio que usted le vendio, trate de responderle con la mayor
celeridad que le sea posible a fin de solucionar su solicitud, esta es su
mejor oportunidad de transformar un problema en una oportunidad para

conseguir un cliente fiel.

Pidale disculpas y de ser necesario devuelva el dinero, cambie el
producto o servicio, pero haga todo lo necesario para corregir el error en
caso de haberlo, su cliente o prospecto debe sentirse bien atendido, el
tiempo que tarde en responder las quejas juegan en su contra y generan

mala voluntad de parte de sus clientes o prospectos.

s Cumplalo que promete

Si no quiere hundir su reputacion y la de su negocio, entonces no
trate a sus clientes como discapacitados mentales, no genere ventas a
través de engafos, cumpla siempre lo que promete. Su producto o
servicio no solo debe resolver o satisfacer al completo el deseo que tenga
su cliente sino que ademas debe entregarle mas valor de lo que él espera
recibir, por lo cual mi consejo es que sobre pase siempre las expectativas

de lo que esperan de su compra.
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+ Solicite ayuda a sus Clientes

Pida la opinidon de sus clientes sobre el producto o servicio que le
ha comprado de ser posible haga que le cubran un cuestionario corto para
que les resulte rapido de responder, hagales saber que el objetivo del
cuestionario es mejorar su producto o servicio a fin de atenderlos mejor.
Su encuesta es ademas un referente positivo como recordatorio del buen

servicio de atencion al cliente que su negocio ofrece.
% Nunca diga “no” a sus clientes
Trate siempre por todos los medios de satisfacer las necesidades
de sus clientes, elimine las palabras oscuras o negativas del vocabulario
suyo y de su personal, estas generan rechazo a nivel subconsciente en la

mente de sus clientes:

No lo creo

No se preocupe

¢No le importa, verdad?

- No, de ningin modo

Es mas barato retener un cliente que perderlo y tener que gastar
tiempo y dinero para atraer a uno nuevo, trate de buscar la forma de
ayudar a satisfacer las solicitudes de sus clientes siempre de manera
proactiva, la mejor opcion es tener a mano personal cualificado y con
muchos recursos dialécticos que le ayuden a salir con audacia de
peticiones imposibles sin darles un no rotundo, simplemente enfocandolo
en la direccion que le ofrezca la solucién que mas beneficie a su cliente,
con un poco de esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien, su cliente se

sentira satisfecho y que ha conseguido lo que él desea.
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% Entregaréapida

No prometa entregas demasiado rapidas si usted realmente no puede
cumplir, solo por que su cliente quiere escucharle decirle que si, este el
camino mas corto para conseguir problemas y arruinar la reputacion de su
negocio. Incluya siempre un pequefio margen de tiempo adicional a su
servicio de entrega, de esta manera su servicio sera percibido como una

entrega anticipada, como un esfuerzo adicional y positivo.

6.4. ESTRATEGIAS SECRETARIALES DE ATENCION AL PUBLICO

Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto
con el cliente, aparece identificada como si fuera la organizacion misma,
estadisticamente estd comprobado que los clientes compran buen

servicio y buena atencion por sobre calidad y precio.
Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para

ello es necesario tener en cuenta las siguientes estrategias que hacen a

la atencion al pablico.
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Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los
atiende es descortés. El cliente desea siempre ser bien recibido,
sentirse importante y que perciba que uno le es util.

Atencion Rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo
ignora. Si llega un cliente y estamos ocupados, dirigirse a él en

forma sonriente y decirle: "Estaré con usted en un momento".

Confiabilidad: Los cliente quieren que su experiencia de compra
sea lo menos riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o
que alguien responda a sus preguntas. También esperan que si se

les ha prometido algo, esto se cumpla.

Atencion personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la
atencién personalizada. Nos disgusta sentir que somos un namero.
Una forma de personalizar el servicio es llamar al cliente por su

nombre.

Personal bien informado: El cliente espera recibir de los
empleados encargados de brindar un servicio, una informacién

completa y segura respecto de los productos que venden.

Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frio y
distante, sino por el contrario responder a sus necesidades con

entusiasmo y cordialidad.

. Aspectos que evalla el cliente

La apariencia: Es la imagen personal que se quiere proyectar, la
impresion que queremos que el cliente se lleve con relacion a los

que somos.
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% La actitud: Es la base de una buena relacion con nuestros
clientes, ellos siempre esperan una excelente atencién, buena

disposicion, amabilidad, dinamismo y entusiasmo.

% Los valores: Son los aspectos que le garantizan al cliente que esta
es una entidad sélida con honradez, credibilidad y confianza que

son los factores criticos.

Si el servicio es el mejor, més clientes estaran interesados en

hacer a las compafiias que se lo proporcionen.

6.5. ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS DE COMPORTAMIENTO ETICO
Y PROFESIONAL DE LA SECRETARIA

A continuacion planteo el que es considerado el decalogo de la
atencion al cliente, cumpliendo a cabalidad con él se pueden lograr altos

estandares de calidad en el servicio al cliente.
1. El cliente por encima de todo
Este es el simil del primero de los diez mandamientos de Dios

"Amar a Dios sobre todas las cosas”, en este caso es primero antes que

nada.
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2. No hay nada imposible cuando se quiere

Hay clientes que solicitan atencion inmediata, a pesar de que
muchas veces los clientes solicitan cosas casi imposibles, con un poco de
esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien, se puede conseguir lo que él
desea, sin considerar que nos encontramos realizando actividades
propias de nuestra agenda, sin embargo con un poco de paciencia

podremos atenderlo.

3. Cumple todo lo que prometas

Este si que se incumple (més que el de "No desearas a la mujer
del préjimo", creo yo), son muchas las empresas que tratan, a partir de
engafnos, efectuar ventas o retener clientes, pero ¢qué pasa cuando el

cliente se da cuenta?

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que

espera.

Es l6gico, yo como cliente me siento satisfecho cuando recibo mas
de lo que esperaba. ¢Cémo lograrlo? conociendo muy bien a nuestros

clientes y enfocandonos en sus necesidades y deseos.

5. Para el cliente, t marcas la diferencia

Las personas que tienen contacto directo con los clientes tienen
una gran responsabilidad, pueden hacer que un cliente regrese o que
jamas quiera volver, ellos hacen la diferencia. Puede que todo "detras de
bambalinas” funcione a las mil maravillas pero si un dependiente falla,
probablemente la imagen que el cliente se lleve de todo la institucion sera

deficiente.

105



6. Fallar en un punto significa fallar en todo

Como se expresaba en el punto anterior, puede que todo funcione
a la perfeccion, que tengamos controlado todo, pero qué pasa si fallamos
en el tiempo de entrega, si la mercancia llega averiada o si en el momento
de empacar documentos nos equivocamos y cambiamos de destinatario,
todo se va al piso. Las experiencias de los usuarios deben ser totalmente

satisfactorias.

7. Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

Los empleados propios son "el primer cliente" de una institucion, si
no se les satisface a ellos, cdmo pretender satisfacer a los clientes
externos, por ello las politicas de recursos humanos deben ir de la mano

de las estrategias de marketing.
8. El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente
Aungue existan indicadores de gestion elaborados dentro de las
instituciones para medir la calidad del servicio, la Unica verdad es que son
los clientes quienes, en su mente y su sentir, califican, si es bueno
vuelven, caso contrario no vuelven.
9. Por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar
Aunque se hayan alcanzado las metas propuestas de servicio y

satisfaccion del consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos, "la

competencia no da tregua"
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10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo

Los equipos de trabajo no so6lo deben funcionar para detectar fallas

0 para plantear soluciones y estrategias, cuando asi se requiera, todas las

personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro de

la satisfaccién del cliente, trdtese de una queja, de una peticion o de

cualquier otro asunto.
6.6. TECNICAS DE COMO ATENDER A UN CLIENTE CUANDO LLEGA
A LA OFICINA.

PROCEDIMIENTO.

vV VvV

YV V V VYV V

Salude cordialmente con una sonrisa amable cuando entra, y un
hasta luego cuando se va.

Brindele comodidad, pidale que tome asiento mientras espera.
Ofrézcale algo de tomar; probablemente se encuentra algo agitado.
Adaptese al cliente con amabilidad y atencién, tomando en cuenta
gue cada uno de ellos es importante para la empresa.

Ofrézcale toda su atencion para que su visita sea amena y grata.
No ponga obstaculos a los tramites que desea realizar.

Sea sincera con el cliente, pero sin perder la discrecion.

No ofrezca algo que no pueda cumplir.

Cumpla con lo ofrecido.
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Ponga de manifiesto los buenos modales para dar la bienvenida al
cliente en la oficina. Utilice términos apropiados cémo “Buenos dias’,

“‘Buenas Tardes” o “Adelante” ; en qué puedo ayudarle?

No se olvide de las palabras y los gestos precisos; esto es ¢en que
le puedo servir? y una sonrisa, ésta combinacion le darad excelentes

resultados.

6.7. TECNICA PARA ATENDER AL CLIENTE DIFICIL
iEste es un Cliente Dificil!

Es aquel que nos dice: que es lo que necesita, como lo necesita y

exige que se lo de tal cual él lo pide.

6.7.1. Proceso para mejorar a un cliente dificil

1.- Esté atento a sus propias percepciones, perjuicios y reacciones.
2.- Calme al cliente con destrezas basica de asesoramiento; para ello:

» Mantenga una posicion natural mientras esta siendo atacado
verbalmente; respire, manténgase centrado en el problema, no en
la persona que lo ataca.

» Comprenda la necesidad del cliente escuchando sus
preocupaciones.

» Refleje los sentimientos del cliente sintonizando la emocion

presentada.

3.- Analice y diagnostique la situacion.

» Ultilicé preguntas largas para que obtenga respuestas largas.
¢, Cuales son sus inquietudes especificas?

¢, Qué informacion puede darme para yo ayudarlo?
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¢,Cuando sucedio?
¢, Qué parte del producto no funciona?

¢, Como le gustaria resolver el problema?

» Resuma lo comprendido y confirme con el cliente que lo que usted
ha entendido es lo correcto.

4.- Desarrolle con el cliente un plan de accién para resolver el problema

identificado.

» Plantee el camino a seguir y cuando se lo hara.

A\

Agradezca al cliente por su retroinformacion.
» Ayude al cliente a comprender las alternativas que existen y las
consecuencias.

> Estimule la continuidad de la comunicacién abierta.

6.7.2. Usted tiene que decir.

Si usted piensa que su cliente ha incurrido en una equivocacion,
comience usando frases como “bien, yo pienso de otra manera pero
puede que sea incorrecto miremos esto juntos”. El estar dispuesto a
admirar que él podria estar mal har4 mas facil que su cliente admita, que
estd equivocado. Si él se siente humillado, usted ha perdido

probablemente cualquier ocasién para el negocio futuro con él.

Si usted o alguien en su institucion ha incurrido en una
equivocacion, admitalo y disculpese, sinceramente en forma directa. Si
usted no ha cumplido el trabajo en un plazo, se ha pasado por encima de
una orden, o ha entregado un producto o un servicio debajo de sus
estandares, realmente no hay excusa aceptable para el cliente que estaba

dependiendo de usted.
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6.8. TECNICAS QUE DEBE MANTENER EN LA OFICINA

¢, Qué es la oficina?

Segun Vinueza, A Romulo (2004), Pag. 131 dice: “La oficina es el

sitio donde se realiza el trabajo”.

- El' lugar de trabajo donde se realizan las actividades administrativas.

- Es el lugar donde trabaja personal capacitado, cumpliendo con eficiencia

los deberes en relacion al cargo que la persona tiene.

- Toda oficina centraliza la actividad administrativa y tiene por objeto,
servir al publico, al usuario, a las autoridades que lleguen para pedir

servicio; toda oficina debe estar organizada.

Toda oficina tiene sus directivos:
o Jefe
e Secretaria
e Auxiliares

e Personal de servicio
s EIl Jefe.- Es el responsable directo de la oficina y quien autoriza o

legaliza todo documento; el jefe es responsable del trabajo

eficiente del personal a su cargo.
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La Secretaria.- Es la directa colaboradora del jefe, quién esté
autorizada para encargarse de la oficina en su ausencia, para
recibir y dar tramite a la correspondencia que ingresa; dar el tramite
respectivo luego de que sea sumillada la documentacion, luego
debe adjuntar al documento la HOJA DE RUTA para que la

documentacion vaya al departamento respectivo.

Ella desempefia una importante labor, de ellas depende la

organizacion de los documentos y la 6ptima atencién a los clientes en las

empresas e instituciones particulares y publicas. En la actualidad, a las

secretarias se las conoce cOmo asistentes ejecutivas.

*
L X4

X/
L X4

Auxiliar o Ayudante.- Es una oficinista que colabora en el trabajo
de oficina; le ayuda a la secretaria en los trabajos de mecanografia,

ayuda a sacar multicopias, hacer depdsitos y retiros bancarios.

Personal de Servicio.- Conserjes, mensajeros, porteros, guardias
de seguridad, choferes.

Normas de trabajo en la oficina

Segun Vinueza, A Rémulo (2004), dice: Pag. 133

a) Cuidar que en la oficina haya orden, aseo y ornato.

b) Ofrecer al publico la mejor atencién, amable y oportuna.

c) Mantener una actitud cordial con los compafieros de trabajo.
d) Tratar de no discutir con los clientes, comparieros y jefes.

e) No pregunte dudas ortogréaficas a sus comparieros.

f) La persona que entra saluda siempre.

g) Se despide el que sale.

h) No abuse del teléfono para asuntos personales y familiares.
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i) Cuide su figura y su presentacion.
j) Controle su caracter, manifieste su cultura y personalidad.

+ Reduccion de la cantidad de papeles
Segun Vinueza, A Rémulo (2004), dice: “El siguiente paso dentro
de la programacion consiste en reducir el numero de documentos que
ahogan los escritorios”, la idea es intentar una clasificacion como esta:
Documentos urgentes
Documentos para tramitar

Documentos para archivar

Se debe disponer de un sitio adecuado, preferiblemente alejar de
nuestro alcance aquellos documentos que son para archivar, centrar la
atencién en los documentos urgentes, leer, analizar inmediatamente,
programar la hora y el dia en el cual a de ocuparse de ellos, continuar con
los documentos para tramitar, repetir el anterior procedimiento y proceder
a incluirlos en la programacion, el hecho es que den un compas de espera

no implica que se deben dejar en la carpeta del olvido”.

% Sugerencias

- Mantener el archivo Unicamente los documentos necesarios.

- Evitar escribir, cuando un asunto puede ser resuelto verbalmente.

Tomar decisiones rapidamente.

Convertir el lapiz y el papel en sus amigos permanentes.

Brindar informacion oportuna y clara.

Utilizar un sistema técnico de archivo para la organizacion de la

documentacion.
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% El escritorio como puesto de trabajo

Segun Vinueza, A RoOmulo (2004), dice: “Para el personal

administrativo debe haber un puesto de trabajo, que siempre debe:

e Mantenerlo arreglado.

e Los utiles indispensables en un sitio.

e Rotulado con nombre y cargo del empleado.
e Debe tener gavetas de seguridad.

e Los documentos en tramite guardados en archivo.

6.9. TECNICAS DE REDACCION

Cualquier persona interesada en el arte de redactar debe poner sumo
interés para que sus escritos reunan cualidades que den calidad a los

mismos. Dentro de estas cualidades tenemos:

% Claridad. Se dice que un escrito es claro cuando es facilmente
comprensible para el mayor nimero de lectores. La claridad se
logra procurando no emplear términos, vocablos confusos,
tecnicismos que se presten a presentar dudas en el lector. Por
pequefio que sea el escrito, el redactor debe preocuparse por que
sea comprensible y para ello nada mejor que seleccionar las
palabras que tengan un sentido exacto de lo que quiere decirse.

Debe cuidarse la claridad Iéxical, fraseoldgica y estructural.
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Concisién. Enfoque directo del asunto a tratar, sin ambages ni
rodeos inutiles. Como equivalente de brevedad, impide la
redundancia, ya que el redactor emplea las palabras necesarias
con las que facilita la inmediata comprension al lector: Actualmente
se prefiere la economia y la funcionalidad en todos los 6rdenes de
la actividad humana. Cuando se logra la concision y exactitud en
la frase, se es generoso en sentido; el redactor logra mas rapido

la atencion del lector.

Sencillez. Se refiere al escrito sin afectacion ni formalismos.
Como caracteristica de llaneza, la sencillez imprime a la redaccion

un tono de veracidad expresiva que la hace efectiva y atractiva.

Adecuacion. Es adaptar el escrito a la comprension del lector. Es
decir el redactor no debe dirigirse a todos de la misma manera, el
lenguaje debe adaptarse al lector-destinatario.al tema y a la
situacién en la cual se produce la comunicacion. Para cada caso
hay que adecuar el lenguaje al destinatario, para un informe, una
nota de prensa, una carta familiar... sin duda se requiere de una
redaccion distinta para cada caso, ello conduce a que el

destinatario capte de inmediato su atencién.

Originalidad. Se dice que es el sello que refleja la personalidad
del autor. Como determinante de la personalidad creativa,
significa que el redactor debe crear formas propias de
pensamiento, a fin de evitar la rutina en el escrito. Al escrito hay
gue imponerle estilo y fuerza expresiva, en consecuencia deben

eliminarse las formulas tradicionales.

Ordenacion. Se refiere al orden funcional de las distintas partes

del escrito, como factor de la claridad, obliga a que los elementos
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%

%

.

.

gue conforman un escrito (principio, medio y fin) se ordenen en
forma logica y cronolégica y no al azar, ya que cada una de esas
partes tiene una misién que cumplir, segun el tipo de documento.
Si se quiere llevar al lector hasta el fin del documento el comienzo
ha de ser interesante, motivador, asi mantendra esa atencion
durante el desarrollo del mismo, logrando la efectividad que es su

cometido.

Interés: Es el estimulo que se presenta al lector para que avance
en la lectura del documento. Constituye el vehiculo que maneja el
redactor para llevar al lector hasta el final del escrito, sin que

pierda la atencion en el contenido de cada parrafo.

Actualidad. Se refiere al enfoque que debe darse a la redaccion,
un enfoque moderno del tema, lejos de palabras y formulas
estereotipadas, debe usarse un lenguaje moderno con agilidad y

vigencia en los aspectos de redaccion.

6.9.1. CLASES DE REDACCION

Segun Vinueza, Rémulo (2004), Pag. 35 dice: “Hay tres clases de

redaccion:

- Redaccion convencional

- .Redaccién semiconvencional

- Redaccion libre”

Redaccion Convencional.- Es la realizada en molde, sin esfuerzo
intelectual de quien la utiliza, en formatos pre impresos, como el

recibo, pagaré, contrato, autorizacion.
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Redaccién Semi- convencional.- Es aquella en la que ya

intervienen en parte el estilo y el talento de quien la emplea; en

este tipo de redaccién estan:

La carta

El acta

El informe
El acuerdo
La solicitud
El veredicto

V V.V V V V VY

La certificacion

s LA CARTA.- Segun Vinueza, Romulo (2004), P4g. 65 dice: “Es un

papel escrito ordinariamente cerrado, que una persona envia a

otra para comunicarse con ella”

» Aspectos que la conforman:

1- Lugar y fecha

2- Dignidad general

3- Nombre del destinatario

4- Funcion administrativa

5- Destino

6- Vocativo

7- Texto o cuerpo

8- Parrafo de cortesia

9- Término de atencion

10- Forma de remitente

11- Nombre y Apellidos del remitente
12- Funcion administrativa

13- Iniciales de responsabilidad
14- Sello
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s Comunicados internos y memorandos

Son informaciones internas usadas en la institucion, teniendo como

puntos principales, los siguientes:

Comunicados redactados en forma simple y breve
¢ La informacion reflejada debe ser clara y precisa.
e El contenido del comunicado esta referido a un solo tema.

e La escritura del comunicado interno esta compuesto de:

- Quién lo emite

- A quién va dirigido.

- El desarrollo del tema

- Si es necesario la confirmacion

Tres recomendaciones para los comunicados internos:

- Redactelos con brevedad moderada, si es muy conciso puede no
ser comprendido.

- Un solo asunto por nota

- No abuse de este tipo de comunicaciones.

% MEMORANDO

Es un recordatorio escrito de los acontecimientos, pedidos,
sugerencias, ordenes y mas hechos que se dan en las Instituciones,
Empresas, Organizaciones, etc. El ambito de circulacibn de un
Memorando es el espacio interno de las organizaciones en las que se
emite. El Memorando carece de saludo y despedida, ya que es por lo
general una comunicacion corta, en la que, depende de la Institucion o

Empresa, el disefio que se le dé.
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> Condiciones:

1. Nombre Memorando

2. Namero de Memorando

3. La FECHA en la que se emite la comunicacion, més el lugar.

4. La persona de la que procede el Memorando, con el dato DE:

5. El destinatario para quién se emite la comunicacién, con el dato

PARA:

6. El motivo o asunto del que trata el memorando, con el dato
ASUNTO:

7. Laredaccion del motivo de la comunicacion.

8. Lafirmay rabrica de responsabilidad que va al final.

En los casos en los cuales junto al dato de procedencia (DE) va el
nombre del Departamento; el nombre y rubrica del emisor son datos que
no deben faltar; mas si en el mismo dato, se ha puesto el nombre de

quién lo emite, bastaria con la rabrica sobre ese nombre, y en el sitio en el

que se encuentra.

Ejemplo:

118



PARA:
DE:
ASUNTO:

Adjunto el informe correspondiente a junio del 2009, de los gastos

COLEGIO NACIONAL “MARIO ONA PERDOMO”
San Gabriel =Carchi
Telefax: 2290-335

MEMORANDO 001-RCMOP-2009

Sr. Carlos Delgado
Dr. Jorge Urresta

Informe

efectuados en las fiestas institucionales.

Atentamente,

Dr. Jorge Urresta

RECTOR

JUlib
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% EL ACTA

Segun Vinueza, A Rémulo (2004), Pag. 125 dice: “Es un
testimonio escrito de lo tratado en una reunion formal, de acuerdo a
los puntos establecidos en el “Orden del dia”, propuestos y en el
cual se sefiala los puntos a debatirse y resolverse, incluyendo la
lectura del acta anterior, en dicha acta se consignay luego se rubrica

con la firma del presidente/a y secretario/o”.

Segun el Manual de Régimen parlamentario, Pag. 115-119,

> Partes de la conforman:

1. Encabezamiento.- Es la parte inicial de una acta, que deja constancia
de la instalacién formal de la sesion y que, para ello debe contener o

referirse a los puntos siguientes:

a.- Lugar, fecha, hora, y sitio especifico o sede de la sesion,
entendiéndose por este Ultimo dato, la direccion domiciliaria del sitio

donde se efectla la sesion:

b.- Identificacién de quién ha convocado a la sesion, sefialando el cargo o
funcién que desempenia, pues, puede ocurrir que la sesion no haya sido

convocada por la Autoridad.

c.- ldentificacién de quién actda como presidente o director de debates y
secretario, aclarando, en el caso del presidente, si es el titular,
vicepresidente o vocal encargado de la presidencia; y, si quién actia en la
secretaria es titular, encargado o ad-hoc, es decir, solo por el momento, o

solo por esa asamblea.
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d.- Detalle de la lista de los asistentes a la sesion, cuando es una
organizacion poco numerosa, caso contrario, se puede anexar la lista de
asistentes, en documento aparte que se adjunto o adhiere a la hoja del

libro, a continuacion de las firmas de responsabilidad.

e.- Constancia de verificacion y existencia del quérum, aclarando si se
trata de la primera o segunda convocatoria, segun disponga el
reglamento, mas aun, cuando es posible efectuar la asamblea con el
ndamero de asistentes, una hora mas tarde de la constante en la

convocatoria.

f.- Constancia de la declaratoria de instalacion, especificando la clase de

asamblea de la que se trata, si es ordinaria o extraordinaria.

g.- Orden del dia y constancia de que, sometido a consideracion, ha sido

debidamente aprobado

2. Cuerpo.- Es la relacion del desarrollo de los debates, o del tratamiento
de los temas constantes en el orden del dia y que, es necesario,
contengan los siguientes datos o informacion.

a.- Punto del orden del dia materia de la relacién en el acta.

b.- Designacion de los participantes o intervinientes en el debate, por sus

nombres.

c.- Resumen de las exposiciones o argumentaciones presentado por cada

uno de los participantes o intervinientes en el debate.

Sobre este punto, es importante resaltar que en el acta, se debe hacer

constar solamente un resumen de las intervenciones, esto es, lo mas
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importante de ellas, no la totalidad, NO SE HACE CONSTAR LO QUE SE
DICE, SINO LO QUE SE HACE, excepto lo relativo a las mociones
d. Nombre de los proponentes de las mociones debidamente calificadas y

de quien o quienes apoyan dichas mociones.

e. Texto de las mociones que, si debe constar en forma completa y, de
ser posible, con letras mayusculas o, por lo menos, diferente del tipo de

letra del resto del acta.

f. Tipo de votacion y de mayoria con la que se somete a aprobacion o se

niegan las mociones.

g. Resultado de las votaciones, sefialando el nimero de votos a favor, el
ndamero de votos en contra, las abstenciones, el numero de votos en
blanco y los nulos, cuando se trate de votacion secreta. Asi mismo,
cuando se trate de votacion nominal, se hara constar los nombres de los
votantes y sus votos, aun siendo numeroso el total de votantes, en cuyo
caso, se anexara al acta el correspondiente listado, con el resultado de

las votaciones.

3 Cierre.- Es la parte final del acta donde se deja constancia de la
clausura de la sesion y la hora en la que ello ocurre, especificando la
razon de dicha clausura, pues, puede ser, por agotamiento del orden del
dia, por fuerza mayor, por lo avanzado de la hora, etc.

A continuacion, se incorpora las firmas del presidente o secretario
% EL INFORME
Segun Arroyo, Espindola Galo (2003), Pag. 172 dice: “Es un

documento escrito a través del cual una persona o personas se

dirigen a una autoridad o cuerpo colegiado para detallar todos los
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aspectos relacionados con una actividad o trabajo especifico,

realizado en un periodo o tiempo determinado”.

» Aspectos que lo conforman

a) Portada

b) Contraportada

c) Oficio justificativo
d) Contenido — indice
e) Antecedentes

f) Texto o cuerpo
g) Conclusiones

h) Recomendaciones
I) Lugary fecha

j) Firma(s)

k) Nombre(s) del informante(s)

[) Funcién administrativa
» Caracteristicas que debe reunir
- Contenido veraz
-Expresion clara y sintética
- Apreciacién estética
- Informacién oportuna

- Ortografia y puntuacion

Ejemplo:
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COLEGIO “MARIO ONA PERDOMO”
SAN GABRIEL- CARCHI

DEPENDENCIA: Orientacion Vocacional
ASUNTO: Emision de informe sobre pruebas psicoldgicas y de

admision.

San Gabriel, 10 de julio del 2009

Doctor
Jorge Urresta
RECTOR DE LA INSTITUCION

Doctor Urresta:

En relacion a su oficio 211-R de uno de julio, en el cual ha solicitado un
informe de los resultados de las pruebas psicoldgicas y de conocimientos
aplicadas a los aspirantes al octavo afio de educacion basica, informo lo

siguiente:

1. Las pruebas se realizaron e la semana del 18 al 22 de junio

2. Se presentaron 250 estudiantes a los que se les organiz6 en 8
diferentes grupos.

3. La edad de los aspirantes oscila entre los 11 y 13 afios conforme
se puede apreciar en el anexo 1.

4. Se aplicaron dos pruebas: una de madurez psicolégica y otra de
conocimientos. Los resultados los encontrara en el anexo 2.

5. En la prueba de conocimientos 40 alumnos obtuvieron

calificacion sobresaliente, 80 muy buena, 60 buena y el resto
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regular y deficiente. El detalle de estos datos encontrara en el
anexo 3.

6. De los estudiantes que se han presentado 190 son de esta
ciudad, y 160 proceden de los caserios y parroquias aledanas.

7.- Me permito recomendar que a la brevedad posible el
departamento Médico Dental inicie la elaboracién de las fichas

respectivas de los estudiantes admitidos.

Atentamente,

MSc. Nubia Rosero
JEFA DEL DPTO. DE ORIENTACION

Anexo: 1. Cuadro de edades
2. Cuadro de resultados

3. Histograma de resultados

NB/rr

<+ EL ACUERDO

Segun Arroyo, Espindola Galo (2003), Pag. 166 dice: “Es el
documento escrito de caracter publico o privado que contiene
aspectos relacionados con felicitaciones, condolencias o rechazos
expresados a una persona, en respuesta a hechos de mucha
significacion y trascendencia”.

» Aspectos que lo conforman:

a) Quién expide
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b) Considerando

c) Considerandos o razones
d) El acuerdo

e) Puntos del acuerdo

f) Lugaresy fecha

g) Firmas de responsabilidad

El documento contiene en su texto dos cuerpos que son: El

considerando y el acuerdo.

% EL CONSIDERANDO

Este gerundio tiene como antecedente el nombre de una institucion,
empresa, funcionario o persona natural o juridica en general; asi:

De esta manera se anuncia uno o varios aspectos que justifique la
razon del acuerdo; cada uno de los puntos que anteceden al acuerdo,

deben iniciarse con la conjuncion copulativa QUE.

Segun Arroyo, Espindola Galo (2003), Pag. 167 dice: “Como
podemos observar, después del término CONSIDERANDO, se ha
ubicado dos puntos; estos son de rigor sintactico, pues anuncia una

enumeracion”.

Luego de expresar el o los considerandos, se inicia el segundo
cuerpo; este es el que da el nombre al documento; empezara con la forma
verbal ACUERDA, que ira centrado y al igual que el CONSIDERANDO,
seguida de dos puntos de rigor sintactico como en el caso anterior; aqui

también se anuncia una enumeracion de aspectos.

Ejemplo:
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COLEGIO NACIONAL “MARIO ONA PERDOMO”

CONSIDERANDO:

Que, el Doctor EDGAR RENE MERLO, se acoge a los
beneficios de la jubilacion.

Que, es deber de la institucidbn reconocer y valorar los
méritos de sus servidores; y

Que, no podemos quedar en silencio, ante una vida plena de
triunfos y notorias conquistas profesionales.

ACUERDA:

. Felicitar al doctor EDGAR RENE MERLO, por su decision de
acogerse a este servicio que brinda el Seguro Social
Ecuatoriano.

. Lamentar su significativa trayectoria en la Institucion.

. Poner su nombre como verdadero ejemplo de apostolado para
las nuevas generaciones.

. Entregar el presente acuerdo en la Sesion Solemne, con
ocasion de un afio mas de vida institucional; vy,

. Publicar por la prensa el presente acuerdo, para hacer notorio
ante la sociedad, su valor como insigne coordinador.

Sellado y firmado en el Rectorado

San Gabriel, junio 22 del 2009

Dr. Jorge Urresta O. MSc. Hernan Paredes

RECTOR VICERECTOR

Sra. Rosa Romero
SECRETARIA
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% LA SOLICITUD

Segun Vinueza, A Romulo (2004), Pag. 59 dice:“ Es la carta que
dirigimos a las autoridades o entidades, para conseguir algo que la
institucion nos concede. Se llama solicitud a un documento en el que
se solicita algo; viene del latin Solicitud, memorial en que se solicita
algo”. La solicitud también se llama instancia; es un tipo especial de carta

como contenido implica una peticién a favor del firmante.

% LA CERTIFICACION

Segun Vinueza, A Rémulo (2004), Pag. 111 dice: “La certificaciéon
es un documento mediante el cual se asegura la verdad de un hecho.
El certificado de honorabilidad sera, entonces, el documento mediante el
cual se asegura la verdad sobre el honor y decencia de una persona.

El certificado de trabajo sera, entonces, el documento mediante el
cual se da ha conocer el cargo que ocupa, el tiempo que ha
desempefiado sus funciones especificando el mes y afio de inicio y final

de sus labores.

Aspectos que la conforman
Segun Arroyo Espindola, Galo (2003). Pag. 112, dice:
a) Encabezamiento
b) Texto o cuerpo
c) Lugary fecha
d) Firma
e) Nombre
f) Funcién administrativa

g) Sello
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NOTA: En el caso de ser varios los solicitantes (0 cuando se peticiona en
nombre de alguna institucion) la persona del verbo, los adjetivos y
pronombres que lo modifican, toman las formas del plural, siempre en

tercera persona.

Ejemplo:
DR. LEONARDO ALVEAR
PECTOR DEL COLEGIO NACIONAL DE SENORITAS “IBARRA"
CERTIFICA

Que, el sefior GUERRA FLORES CARLOS ALFONSO portador de la
cédula de ciudadania 100023530-6 y certificado de votacion 002-005, es
conocido por nuestra entidad, donde ha demostrado honradez,
responsabilidad, en todos sus actos por lo que se ha hecho merecedor del

aprecio y estima de todos quienes lo conocemos.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad, el interesado puede

hacer uso del presente como a bien tuviere.

Ibarra, 2 de julio de 2009

Dr. Leonardo Alvear
RECTOR

+ LA CONVOCATORIA
Segun Arroyo Espindola, Galo (2003), Pag. 146, dice: “Es el

documento escrito o comunicacién en general, a través de la cual se

cita a reunion a un determinado grupo de personas integrantes de
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una organizacion legalmente constituida o conformada de hecho,

para tratar aspectos especificos.

» Clasificacion

Si tomamos en cuenta el medio de informacion a través del cual se

realiza la convocatoria, ésta puede ser: externa o interna.

» Por que convoca.- En este aspecto se expresa la razén de la
convocatoria; esto es, si se la hace en respuesta a una disposicion
reglamentaria o legal o por resolucion de autoridad competente,
persona o cuerpo colegiado.

» A qué convoca.- Se refiere a la especificacion concreta de la clase
de reunién a la que se convoca; asi: sesion, asamblea ordinaria,

asamblea extraordinaria, junta general.

» Paracuando convoca.- Segun Arroyo Espindola Galo (2003),
Pag. 148 dice: “Hace referencia a la fecha y hora en las que se

desarrollara la reunién para la que se esta convocando”.

» A donde convoca.- Responde al lugar especifico en el que se

desarrollara la reunion.

» Para qué convoca.- En este punto se refiere a los diferentes
aspectos que trataran en la reunion, técnicamente se denomina
orden del dia, este puede o no constar en el texto de la
convocatoria; si no se lo hace constar se expresara en forma

general.

Para tratar asuntos relacionados con el desarrollo de actividades

curriculares.
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» Dobénde y cuando convoca.- Concretamente hace referencia al
lugar y fecha de la convocatoria. Debe constar al final y se lo hara
cefido a las recomendaciones técnicas hechas en documentos
anteriores.

» Quién convoca.- Se refiere a la persona que realiza la
convocatoria; puede ser el secretario cuando lo hace por

disposicion de autoridad competente o una autoridad superior.

Ejemplo:

COLEGIO NACIONAL “MARIO ONA PERDOMO”

CONVOCATORIA

Por disposicion del sefior Rector del Colegio “Mario Ofa Perdomo”, me
permito convocar al Honorable Consejo Directivo, a la sesién ordinaria
gue se realizara en el Salon de Actos de la institucion, el jueves 3 de julio
de 2009. Para tratar el siguiente orden del dia:

1.- Constatacion de los asistentes

2.- Lectura y aprobacion del acta anterior

3.- Informe de actividades por parte del Sr. Rector

4.- Informe Econdémico

5.- Asuntos Varios.- a) lectura de comunicaciones

San Gabriel, 3 de julio de 2009

Sra. Rosa Romero
SECRETARIA
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= Redaccién Oficial

Como su nombre lo indica es la comunicaciéon utilizada por las
entidades oficiales, gubernamentales, es decir, por las instituciones
publicas, a mas de la Presidencia de la Republica, los Ministerios, como
los Gobiernos Seccionales, la Funcion Judicial. En la empresa privada no
se puede escribir oficios por que en sus comunicaciones no tienen voz

oficial.

Podemos caracterizar al oficio como la comunicacion escrita de
caracter oficial que una autoridad emisora dirige a una receptora con

algunos de los fines siguientes:

- Impartir normas

- Comunicar decisiones
- Dictar instrucciones

- Solicitar informacion

- Entregar informacion
- Formular peticiones

- Aclarar situaciones

% Clases de Oficios

» Secretos.- seran conocidos solo por las autoridades o personas a
las cuales vayan dirigidos y por quienes deban intervenir en su
estudio o en su resolucion.

» Reservados.- Seran los que traten de materias de que, atendidas

su naturaleza, deban ser conocidos Unicamente en el ambito del

departamento, seccion u oficina a que sean remitidos.
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Ordinarios.- seran aquellos que puedan ser de dominio publico, y
que abarcan la correspondencia no comprendida en los tipos

anteriores de oficio.

Individuales.- Son los que se dirigen en forma particular a una sola

persona.

Circulares.- Son aquellas que repitiendo su contenido sirven para

dirigirse a varias personas simultaneamente.

Transcritos.- Son aquellos que se trascribe su contenido de forma
total o parcial, para conocimiento o varias personas se lo debe

hacer entre comillas.

Estructura del oficio.

Membrete.- Es el nombre de una organizacion de donde se remite
el oficio, se escribira solamente la definicibn especifica, este
siempre va acompafiado del escudo del ecuador o el de la

Institucion.
Numero de oficio.- El nimero de oficio sirve para precisar el orden
de emisiébn del documento, luego sigue las iniciales de la

dependencia.

Localidad y fecha.- Es el lugar y la fecha en donde se emite el

documento.

Destinatario.- Es la dignidad o titulo, nombre, apellido, cargo de la

persona a quién va dirigido el oficio.
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Atencion.- Es el nombre de la persona con mayor importancia a
quien va dirigido la comunicacion dentro de un departamento. Es

opcional.

Saludo o vocativo.- Es una expresion que ayuda a establecer el
tono de cortesia del oficio y sirve como frase de introduccion al

texto.

Referencia.- Es el detalle del nimero de documento al que se
hace relacién en el oficio y que en algunos casos se lo adjunta.

Texto o cuerpo.- Es la esencia o parte central del oficio, se debe
evitar términos comunes, innecesarios y anticuados, mas bien se
deben utilizar palabras positivas, concisas, exclusivas, originales y

de creatividad propia.

Despedida.- Es una palabra breve, sencilla y que sirve para dar
terminacion al oficio, los mas utilizados son: Atentamente, y

Cordialmente, que deben siempre estar seguidos por una coma.
Firma.- Es la firma de responsabilidad del emisor, debe ser la que
consta en sus documentos de identidad, de ninguna manera una

firma abreviada.

Remitente:- Debe constar el nombre y apellido del emisor, luego la

funcion administrativa que desempeiia en la organizacion.

Copias.- Este aspecto contempla a las personas o dependencias a

quienes se remiten copias del documento.
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» Anexo.- Es un aspecto que puede o no constar, luego de la
palabra anexo se utiliza dos puntos y se detalla el numero de

documentos que se adjunta.

» Iniciales de responsabilidad.- Estas iniciales son de la persona
que transcribe el documento, se escribe solo en copias, las
iniciales de mujeres se lo debe hacer nombre y primera letra del

apellido; y, los hombres el apellido y la primera letra del nombre.

» Sello.- Garantiza autenticidad, lo llevan cuando la persona que
firma desempefa funciones administrativas de una institucion, el
sello debe estar ubicado en un lugar libre sin repisar el contenido ni
la firma del remitente ya que rompe estética y no da claridad para
identificar la firma, nombre y su funcion.

6.10. MARGENES
Se utilizan los méargenes de acuerdo a los estilos de la carta, como

son: Estilo Bloque, Semibloque, Bloque Extremo, Espafiol, Mixto.

Ejemplo:
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MINISTERIO DE EDUCACION

BDIRECCION PROVINCIAL DE EDUCACION DEL CARCHI

CARCHI-ECUADOR

Oficio 1023-SD0-2008
San Gabriel, 10 de julio del 2009-07-11

General
RENE YANDUN
PREFECTO PROVINCIAL DEL CARCHI

Sefior Prefecto:

Adjunto un ejemplar del Convenio de Cooperacion Interinstitucional entre
el Ministerio de Educacion y el Gobierno Provincial del Carchi, mediante el
cual se dara a su organismo asistencia técnica de Relaciones Humanas
aplicada, para que constituya instrumento Util para la educaciéon de los
estudiantes.

Atentamente,

DIOS, PATRIA'Y LIBERTAD,

Lic. German Garcia
DIRECTOR DE EDUCACION DEL CARCHI

LAVjb.
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6.11. TECNICAS DE MANEJO DE ARCHIVO

« Archivo

Conjunto de documentos sean cuales sean su fecha, su formay su
soporte material, producidos o recibidos por toda persona fisica y por todo
servicio y organismo publico o privado en ejercicio de su actividad y son
conservados por sus creadores 0 por sus sucesores para sus propias
necesidades, trasmitidos a la institucion de archivos competente en razén

de su valor archivistico.

% Importancia

Un archivo no tiene la validez que debe tener, si no puede
comprobar lo que hace una institucion o empresa, y esto se conoce por su
documentacion, que comprueba su existencia, su historia y sus
actividades, la falta de un archivo, priva a cualquier entidad del
reconocimiento que ésta pueda tener ante una institucion publica y ante la

sociedad en general.

Podemos asi decir que la finalidad o importancia del archivo no es
otra que el servicio a la sociedad, materializado en el ofrecimiento de la
informacion ya sea de las instituciones productoras, ya sea a los

ciudadanos, sean 0 no estudiosos.
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6.11.1. Organizacion de los archivos

Los principios de la practica archivistica se remontan a la
participacion de la escritura, invento que trajo consigo la aparicion del

mensaje. Archivo es la suma de tres aspectos.

DOCUMENTOS ORGANIZACION SERVICIO

Administracion

6.11.2. De acuerdo con el ciclo vital de los documentos

Comunmente se habla de tres fases o edades, basadas en la
frecuencia de uso de los originales o en el valor de uso de los originales, o
en el valor de crecimiento de los mismos. Asi, se dice que son activos o
de gestidn, semiactivos o intermedios, e historicos, sin establecer fechas
de transito de una a otra fase. Tal clasificacion sirve para la rapida

ubicacion del documento:
s Activos
También denominados archivos de gestibn o de las oficinas
productoras de documentos, son los de circulaciéon o tramitacién segun
los cauces normales para buscar respuesta o solucion al asunto que ha
iniciado. Se conservan en los archivos secretariales o de oficina.

% Semiactivos

Llamados también centrales intermedios; una vez recibida la

respuesta 0 solucion al asunto iniciado deben conservarse los
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documentos, hasta que cumplan su ciclo obligatorio, ya que pueden ser
objeto de consulta o convertirse en antecedentes. Este ciclo es
determinado por la legislacion pertinente y la tabla de retencion
documental, elaborada por la empresa duefia de los documentos.
% Histdricos o permanentes
Se conservan en archivos historicos los documentos que, por
decision del Comité de Archivo de cada empresa, tiene un valor
informativo o cultural permanente.
% Segln su organizacion
Los archivos pueden ser administrados de manera centralizada,
descentralizada, o descentralizada con control central.
» Centralizada
Una dependencia que maneja el archivo de toda institucion debe
contar con un jefe de archivo y el personal especializado necesario para

realizar las diferentes labores.

Ventajas

e Personal especializado para manejar los documentos.

Responsabilidad en una dependencia para todo el tramite.

Desventajas

e Puede causar demoras para responder a las dependencias.

139



> Descentralizada

Cada dependencia maneja su archivo.

Ventajas

e Cada dependencia posee sus documentos permanentemente

Desventajas

e Aumento de costos por la compra de muebles para el archivo
asignado a cada oficina.

e Documentos importantes no se conocen en otras secciones.

e Se diluyen las responsabilidades y en un momento dado no se

sabe quién debe conservar los documentos y por cuanto tiempo
» Descentralizada con control central
Cada dependencia maneja su archivo, pero hay una oficina central
gue orienta, asesora y conserva los documentos cuando cumple su ciclo
vital. Es el recomendado para empresas grandes con sucursales en
varias ciudades.
6.11.3. Procedimiento para archivar
Antes de colocar los documentos en las carpetas, el archivista debe:
e Inspeccionar.- Cerciorarse de que la correspondencia esta
aprobada y lista para archivar. Verificar en el sello radicador de

correspondencia recibida, si esta firmada por quien la tramitd.

Retirar ganchos de cosedoray clips de los documentos.
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e Clasificar.- Determinar el nombre, numero o fecha con la cual se
organizaran los documentos que se van a archivar; se colocan en
grupos homogéneos de acuerdo con la entidad productora y con el

sistema de organizacién que tenga la empresa.

e Distribuir.- Después de clasificarlos se colocan en los

distribuidores, segun la organizacion inicial.

e Archivar.- Finalmente se colocan en la carpeta interna

correspondiente y ésta, en el archivador.

6.11.4. Principios de ordenamiento

Se denomina principios de ordenamiento a la organizacion que se
da a las carpetas, segun una base determinada y siguiendo una

secuencia logica.

La organizacion de los documentos por cualquier sistema que se
elija, exige que la persona responsable sepa archivar técnica y
correctamente para su rapida y facil localizaciébn en el momento que se
requieran. Los principios universales de archivo son:

< Alfabético

Llamado también nominativo u onomastico; consiste en ordenar los

nombres por las letras del alfabeto.

Se apoya en una base de conocimiento universal, que es el

alfabeto. Este principio se subdivide en:
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» Nombre de personas naturales o nominativo
» Nombre de razones sociales
» Asunto, temas 0 materias

» Nombre de lugares geograficos.

Es un sistema directo porque los documentos pueden consultarse

leyendo el nombre en la carpeta.
s Numérico
El orden numérico consiste en la clasificacion de documentos de
acuerdo con el codigo asignado segun el orden de llegada de cada
documento. Cuando los papeles se archivan en orden correlativo segun
estos codigos se estan empleando el sistema numérico.
Ventajas
- Facil de archivar una vez que los documentos han sido codificados
- Garantiza absoluta reserva
- Permite expandirse ya que el orden numérico es infinito
Desventajas
- No puede funcionar sin una guia auxiliar
- Es muy amplio por que permite un infinito nUmero de espacios para
archivar documentos.

< Ordenamiento Alfabético nominativo

> Personas naturales
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El nombre de una persona estd compuesto por sus hombres ( que
en algunos casos se compone de dos o tres palabras) y sus apellidos. Es
decir, los nombres de personas naturales se conforman de dos unidades
y cada unidad puede tener uno o mas elementos. En el caso de
homénimos (nombre y apellidos iguales, resulta un tercer factor de
ordenamiento: el seudonimo, la profesion, la ciudad de origen o la

identificacion.

Ejemplo:

» José Eduardo Ramirez Vasquez

Ramirez Vasquez José Eduardo
ler elemento2do elemento ler elemento 2do elemento

» Maria Elena Dominguez J.

Dominguez J Maria Elena
N J
% N v J
ler elemento 2do elemento ler elemento 2do elemento

» Personas juridicas

En el caso de nombres comerciales que en su razén social indique la
naturaleza del negocio y lleven el nombre completo de una persona
natural, se clasifica tal como aparecen y cada palabra constituye una

unidad.
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% Método Alfabético por asuntos

El orden alfabético por asuntos consiste en la clasificacion de
documentos de acuerdo al tema que trata y no por nombre de personas o

instituciones.

Metodologia.- El orden alfabético se establece con guias y carpetas. Las
carpetas se clasifican por materia en estricto orden alfabético. Los
documentos dentro de las carpetas se guardan en orden cronoldgico. Se
debe contar con un indice para evitar la duplicidad de los asuntos que se
tienen que registrar. Para emplear el orden alfabético por asuntos es

necesario conocer con precision las actividades que realiza la institucion.

Ventajas

- Facilidad de ampliacién

- Posee 28 puestos de utilizacion que corresponde al alfabeto.

Desventajas

- Si no conoce el asunto que trata el documento es dificil su localizacion
- Con facilidad se puede archivar los documentos en otra carpeta por ello

es importante contar con una guia de clasificacion.

6.11.5. Conformacion del archivo segun las necesidades

Océano, Grupo Editorial, Pag. 444 dice: “En la mayoria de
instituciones, la secretaria guarda la correspondencia de acuerdo
con el nombre o la materia, aplicando uno de los métodos basicos de
archivo. “Antes de adoptar por un sistema determinado conviene

efectuar un estudio de las actividades que desarrolla la institucion, el
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tipo de materiales que va a archivar, ya que solo asi sera posible

erguir el método mas adecuado”.

6.11.6. Tipos de Archivo

Hay planteamientos contrapuestos sobre el momento del
nacimiento del archivo que naturalmente afectard a su concepto. Existen
dos teorias, una que mantiene que éste nace en el momento mismo en
que los documentos son producidos en la oficina o en la dependencia, y
la otra por el contrario, que sostiene que el archivo nace cuando los
documentos, han perdido el interés para la institucion productora, han
sido seleccionados para la conservacion permanente y han adquirido

madurez archivistica.

Lo anterior nos va a permitir establecer diferentes tipos de archivos

los cuales mencionaremos.

< Archivo de tramite.

El conjunto de expedientes y asuntos vigentes que por su

naturaleza y frecuente consulta deben permanecer en dicho acervo.

¢ Archivo de area o departamental.

Se entiende como tal el que se forma en la unidad productora de
los documentos, este corresponde a la primera etapa de la vida de los
documentos y en ella deben permanecer mientras dura la formacién de
los expedientes e incluso al terminar ésta si las necesidades de consulta
son continuas podemos consideran a éste como parte del archivo de

tramite.
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< Archivo de concentracién

Se define como el que tiene expedientes de asientos terminados o
de escaso movimiento, que han sido retirados de los archivos de tramite
para su guarda hasta que venza su plazo de conservacion. El archivo de
concentracion también es conocido como archivo de transferencia o
transicion, debido a que en él se acumulan todos los expedientes de
asuntos terminados y que por su naturaleza deben ser conservados por
determinado periodo de tiempo segun las leyes en vigor o de acuerdo a
las politicas establecidas por la institucion.

« Archivo historico.

Son los formados con documentos procedentes del sector privado
y del sector publico que por su contenido y naturaleza se consideran de
especial trascendencia, en este archivo no existen tiempos establecidos
por la permanencia en este lugar de los documentos ya que todo material
que ingresa a él se mantendra con caracter permanente en el mismo y la
consulta de los documentos restringida para funcionarios e investigadores

exclusivamente.

6.11.7. Recibo y despacho de documentos
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% Registro de correspondencia recibida

Es preciso disponer de un control que permita comprobar el recibo
y tramitacion de los documentos que legan a la institucion de lo contrario
es muy dificil establecer responsabilidades por parte del rector. Por tanto
es necesario canalizar el recibo a través de una sola persona u oficina y
establecer normas y procedimientos que sean conocidos y acatados por
los empleados de la institucion.

*

<+ Procedimiento

» Apertura.- para abrir los sobres se utilizan tijeras y se corta por el
lado derecho del sobre colocandolo de frente. Luego se compara:

- La fecha que trae en el documento con la que esta impresa en el
sobre, por el sello del correo. Si son muy distanciadas, es prudente
pegar al sobre al documento con una grapa.

- La firma es manuscrita del remitente; si no aparece el documento
no tiene validez y debe devolverse

- La Direccion del remitente si no consta en el documento debe
conservar el sobre.

- Lainclusion de anexo u otro documento; si faltan o sobran anexos,
se adjunta con una nota con el documento y se informa a la

empresa remitente.

» Radicacién.- Se hace con el sello radicador de correspondencia.
Se imprime en la parte superior o inferior derecha del documento.
No debe taparse la informacion que trae la comunicacion.

X/

+ Los datos que contienen el sello pueden ser los siguientes:
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No. de orden.- Se imprime con un numerador. Es consecutivo y

se empieza por el 0001.

Fecha de recibido.- La correspondencia que llega, debe
registrarse diariamente. Se imprime la fecha del dia en que se

realiza el registro.

Pase a .- se escriben, en orden jerarquico interno, los nombres o

cédigos de las dependencias que van a recibir el documento

Atendido.- El Jefe de la dependencia que recibe el documento
debe firmar abreviadamente al frente de su seccion. Si no hace se
le devuelve el documento para que lo firme, con constancia de
haberlo recibido y tramitado.

Respuesta No.- Cuando el documento amerita respuesta debe
considerarse el numero consecutivo en esta casilla. Cédigo de
archivo se coloca el numero o el nombre de la carpeta, en la cual

se conserva la copia de esta respuesta y el antecedente.

Registro.- se hace en la hoja de Registro de Correspondencia

Recibida. El cual debe elaborarse en la computadora.

Elaborado por: se escribe el nombre completo de la persona que

realiza el registro.

Hoja Nro: Las hojas deben ir enumeradas consecutivamente;

puede agregarse el afo.

Fecha: Se escribe la fecha en el que se realiza el registro.
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> NUumero de orden: Se escribe el nimero consecutivo de la

0

comunicacion el mismo que se coloca en el sello radicador.

Procedencia: Incluye los dos datos:

Entidad o Persona: Se escribe el nombre de la empresa que envia
el documento, si trae membrete; sino se anota el nombre de la

persona que firma.

Lugar: Se mira en la fecha de la comunicacion la ciudad de origen

y se escribe en esa casilla.

NUumero: Si la comunicacién trae numero, éste se escribe en la

casilla; de lo contrario se deja en blanco.

Fecha: Se anota la fecha que trae la comunicacion con dos digitos,

utilizando nimeros arabigos.

Referencia o resumen: Se relaciona con el contenido del
documento. Debe escribirse en tercera persona del singular o del
plural, de acuerdo con el destinatario: en plural, si es una empresa;
en singular, si es una persona natural. No deben anotarse los
temas sin importancia. El resumen puede ocupar dos, tres, 6 cuatro

renglones.

Anexos: Si la comunicacion trae anexos, se escribe la palabra Si o

la cantidad. Si no trae se traza una rayita.
Pasa a: se escribe el nombre de la dependencia que recibe el

documento, de acuerdo con los datos del destinatario o con el

contenido del documento.
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» Descargue de la correspondencia: se diligencia después de darle

respuesta a los documentos.

Cuando la cantidad de hojas de registros sean aproximadamente
500, se mandan a encuadernar para Su conservacion ya que
conforman un compendio informativo de los temas tratados  por los

corresponsales de la institucion.

6.11.8. Recomendaciones para el manejo de archivos de

documentos

- No wusar alfileres, ni bandas de caucho para sostener
documentos.

- No dejar papeles sueltos en las carpetas del archivo.

- No tener carpetas demasiado llenas.

- Renovar las carpetas deterioradas o rotas

- No considerar el archivar una operacién aburridora.

- El archivo ofrece un excelente campo de imaginacion y
creatividad personal.

- No pegar documentos rotos con cinta adhesiva.

- No pasar las hojas con los dedos humedecidos de saliva.

- No rayar ni utilizar resaltado para indicar la importancia de un
parrafo o frase.

- No doblar las puntas de los documentos para indicar donde
esta leyendo.

- No dejar acumular los documentos por archivar. Dedicarle

guince a treinta minutos diarios a esta labor.
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6.11.9. Muebles, equipos y materiales de archivo

« Archivadores

Son muebles en los que se guardan los documentos; pueden ser
horizontales o verticales segun la posicion que tiene las pestafias en las
carpetas, no por la forma externa del mueble. En el comercio puede

encontrarse con diferentes caracteristicas:
% Archivador vertical de gavetas

De dos a cuatro gavetas, metdlicos o de madera, con llave central

para cerrar todas las gavetas y con carpetas colgantes.

Al hacer traslados de documentos para este archivador, convine
empezar de abajo hacia arriba de manera que se vaya equilibrando el
peso. Ademas, se debe evitar abrir mas de una gaveta al tiempo, ya que

el mueble puede venirse hacia delante.

ENTRADA DE DATOS ALMACENAMIENTO SALIDADE DATOS

N |

N 00 |

Nombe:
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Tie: I06ES

Nomire
e Lips
Dimeckn A1
T D5

Tiene forma de escritorio, utiliza carpetas colgantes, es de poca cantidad.
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«+ Archivador vertical o folderama

Mueble metalico, utiliza carpetas con visibilidad vertical, viene en
diferentes tamafios, tiene buena capacidad. Los rétulos deben escribirse y
leerse de abajo hacia arriba.

« Estandar abierto

Puede se metdlico o de madera. Se utiliza para biblioteca y

)
ENET

archivos pasivos.

6.12. ETICA PROFESIONAL

x.\ i
=~

\11'1

Introduccion

Algunos estudiosos de la conducta humana encuentran pequefas
diferencias en el uso de las palabras ética y moral. Esto se debe a que
ambas practicamente tienen el mismo significado y se relacionan entre si.
A saber, la palabra ética proviene del griego “ethos” (caracter,
temperamento, habito, modo de ser) y la palabra moral se deriva del latin
“mos, moris” (costumbre, habito). Ambas palabras (ethos y mos) se
ubican en el terreno de la ética y hacen hincapié en un modo de conducta
que es adquirido por medio del habito y no por disposicion natural. Por su
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definicion etimoldgica, la ética es una teoria de hébitos y costumbres.
Comprende, ante todo, “las disposiciones del hombre en la vida, su

caracter, sus costumbres y, naturalmente también la moral.” (Aranguren).

El concepto ética en este escrito se analizara desde el punto de
vista de Fagothey (1991) que establece que ésta “es el conocimiento de lo
que esta bien y de lo que esta mal en la conducta humana” (2). A diario se
enjuicia moralmente un acto y se afirma que es o no es ético, o sea bueno
o malo, si este acto esta a favor o en contra de la naturaleza y dignidad

del ser humano.

Segun Escobar (1992) “la ética nos ilustra acerca del porqué de la
conducta moral y los problemas que estudia son aquellos que se suscitan
todos los dias en la vida cotidiana, en la labor escolar o en la actividad

profesional” (1).

6.12.1. Necesidad de la Etica

Todo trabajador tiene o debe desarrollar una ética profesional que
defina la lealtad que le debe a su trabajo, profesion, empresa y
companeros de labor. Villarini (1994) describe que “la ética de una
profesion es un conjunto de normas, en términos de los cuales definimos
como buenas o malas una practica y relaciones profesionales. El bien se
refiere aqui a que la profesién constituye una comunidad dirigida al logro
de una cierta finalidad: la prestacién de un servicio” (53). Sefiala, ademas,
que hay tres tipos de condiciones o imperativos éticos profesionales: (1)
competencia - exige que la persona tenga los conocimientos, destrezas y
actitudes para prestar un servicio (2) servicio al cliente - la actividad
profesional solo es buena en el sentido moral si se pone al servicio del
cliente (3) solidaridad - las relaciones de respeto y colaboracion que se

establecen entre sus miembros.
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Para lograr en los empleados una conciencia ética profesional bien
desarrollada es que se establecen los canones o codigos de ética. En
éstos se concentran los valores organizacionales, base en que todo
trabajador debera orientar su comportamiento, y se establecen normas o

directrices para hacer cumplir los deberes de su profesion.

En virtud de la finalidad propia de su profesion, el trabajador debe
cumplir con los deberes, pero también es merecedor o acreedor de los
derechos. Es importante saber distinguir hasta dénde él debe cumplir con
un deber y a la misma vez saber cudles son sus derechos. En la medida
que él cumpla con un deber, no debe preocuparse por los conflictos que
pueda encarar al exigir sus derechos. Lo importante es ser modelo de lo
que es ser profesional y moralmente ético. Por ejemplo, un deber del
profesional es tener solidaridad o comparierismo en la ayuda mutua para
lograr los objetivos propios de su trabajo y, por consiguiente, tener el
derecho de rehusar una tarea que sea de caracter inmoral, no ético, sin
ser victima de represalia, aun cuando esto también sea para lograr un
objetivo de la instituciébn. Al actuar de esa manera demuestra su
acertividad en la toma de decisiones éticas, mientras cumple con sus
deberes y hace valer sus derechos. Ademas, demostrara su honestidad,
que es el primer paso de toda conducta ética, ya que si no se es honesto,
no se puede ser ético. Cuando se deja la honestidad fuera de la ética, se
falta al cédigo de ética, lo cual induce al profesional a exhibir conducta

inmoral y antiética.

Hay tres factores generales que influyen en el individuo al tomar

decisiones éticas o antiéticas (Ferrell, 87-96), los cuales son:
1. Valores individuales - La actitud, experiencias y conocimientos del

individuo y de la cultura en que se encuentra le ayudara a determinar qué

es lo correcto o incorrecto de una accion.
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2. Comportamiento y valores de otros - Las influencias buenas o malas
de personas importantes en la vida del individuo, tales como los padres,
amigos, compafieros, maestros, supervisores, lideres politicos y religiosos

le dirigirAn su comportamiento al tomar una decision.

3. Cbdigo oficial de ética - Este codigo dirige el comportamiento ético del

empleado, sin él podria tomar decisiones antiéticas.

Un aumento en las regulaciones rigidas en el trabajo a través de
los cédigos de ética ayudara a disminuir los problemas éticos, pero de
seguro no se podra eliminarlos totalmente. Esto es asi, debido a las
caracteristicas propias de la ética que establecen que ésta varia de
persona a persona, lo que es bueno para uno puede ser malo para otro;
esta basada en nuestras ideas sociales de lo que es correcto o incorrecto;
varia de cultura a cultura, lo cual no se puede evaluar un pais con las
normas de otro; y esta determinada parcialmente por el individuo y por el
contexto cultural en donde ocurre. No obstante, el profesional debe
reconocer que necesita de la ética para ser sensible a los interrogantes
morales, conocer cémo definir conflictos de valores, analizar disyuntivas y

tomar decisiones en la solucién de problemas.

6.12.2. Problemas éticos

En las relaciones cotidianas de unos individuos con otros surgen
constantemente problemas cuya solucion no sélo afecta a la persona que
los crea, sino también a otra u otras personas que sufriran las
consecuencias. Da testimonio de esto Cartagena (1983) cuando sefala
que “las profesiones mismas estan continuamente confrontando este
asunto al constatarse los amargos hechos de meédicos que explotan a sus
pacientes, abogados que se dedican a actividades criminales, ingenieros

y cientificos que trabajan sin tomar en consideracion la seguridad publica
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ni el ambiente y hasta negociantes que explotan al publico
indiscriminadamente. Si a esto afladimos la corrupcién gubernamental, los
robos, el vandalismo, los asesinatos y la violencia actual, entonces el
tema ético toca el centro mismo de nuestra supervivencia como
sociedad.” También Badillo (1990), sostiene que “el arquetipo del
profesional, cuando se enmarca en la pura técnica, oculta, por principio,
un ataque furtivo a la ética” (9). Esto crea situaciones que se complican
en problemas que desmoralizan la imagen personal y profesional del

individuo.

< Algunos problemas éticos:

» Abuso de poder - utilizar el puesto para “pisotear” a unos o para

favorecer a otros.

» Conflicto de intereses - emitir normas en su ambito de trabajo que
redundaran en su propio beneficio, como lo es el participar en el
proceso de reclutamiento cuando uno de los candidatos es

miembro de su propia familia.

» Nepotismo - reclutar muchos miembros de una misma familia en

una institucion.

» Soborno - aceptar dadivas, obsequios o regalias a cambio de dar
un trato especial o favor a alguien como retribucion por actos

inherentes a sus funciones.
» Lealtad excesiva - mentir para encubrir la conducta impropia del

supervisor o hacer todo lo que éste le diga, aun en contra de sus

principios morales.
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» Falta de dedicacién y compromiso - perder el tiempo, hacerse

“de la vista gorda” y no dar el maximo de su esfuerzo en el trabajo.

» Abuso de confianza - tomar materiales de la institucidon para su
uso personal o hacer uso indebido de los recursos disponibles en

la misma.

» Encubrimiento - callar para no denunciar a un traidor, movido por

su amistad o por temor.

» Egoismo - buscar el bienestar propio en detrimento del beneficio

de los demas.

» Incompetencia - El conocido Principio de Peter (1977), (Peter, 28).
Estipula que en “toda jerarquia, todo empleado tiende a ascender

hasta alcanzar su nivel de incompetencia.” Complementa, ademas,

Problemas de esta magnitud requieren la acciébn enérgica y
concertada del profesional para desarrollar una nueva ética. “Corresponde
al momento actual compensar el poder del profesional moderno, en
cuanto al conocimiento técnico, con una mas fina percepcién de sus
regulaciones morales” (Badillo, 9). Como es sabido, en todas las
profesiones surgen estos tipos de problemas. Es a través de cursos, cuya
finalidad sea la formacion ética profesional, que se logra desarrollar “en el
futuro profesional el conocimiento, la habilidad, la sensibilidad y voluntad
para que cuando actie lo haga a nombre de los intereses de la
comunidad profesional de la que es parte, de la comunidad que le une a

sus clientes y del pueblo o humanidad de la que es miembro”
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6.12.3. Principios y valores morales

»
A

» Honestidad - Aprender a conocer sus debilidades y limitaciones y
dedicarse a tratar de superarlas, solicitando el consejo de sus

compafieros de mayor experiencia.

» Integridad - Defender sus creencias y valores, rechazandolo
hipocresia y la inescrupulosidad y no adoptar ni defender la
filosofia de que el fin justifica los medios, echando a un lado sus

principios.

» Compromiso - Mantener sus promesas y cumplir con sus
obligaciones y no justificar un incumplimiento o rehuir una

responsabilidad.

» Lealtad - Actuar honesta y sinceramente al ofrecer su apoyo,
especialmente en la adversidad y rechazar las influencias

indebidas y conflictos de interés.

» Ecuanimidad - Ser imparcial, justo y ofrecer trato igual a los
demas. Mantener su mente abierta, aceptar cambios y admitir sus

errores cuando entiende que se ha equivocado.
» Dedicacion - Estar dispuesto a entregarse sin condicion al

cumplimiento del deber para con los demas con atencion, cortesia

y servicio.
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» Respeto - Demostrar respeto a la dignidad humana, la intimidad y
el derecho a la libre determinacion.

» Responsabilidad ciudadana - Respetar, obedecer las leyes y

tener conciencia social.

» Excelencia - Ser diligentes, emprendedores y estar bien preparado

para ejercer su labor con responsabilidad y eficacia:

» Ejemplo - Ser modelo de honestidad y moral ética al asumir

responsabilidades y al defender la verdad ante todo.

» Conducta intachable - La confianza de otros descansa en el
ejemplo de conducta moral y ética irreprochable.

La ética debe convertirse en un proceso planificado, con plena
conciencia de lo que se quiere lograr en la transformacién de nuestras
vidas. Debemos desarrollar al maximo el juicio practico y profesional para
activar el pensamiento ético, reconocer qué es lo correcto de lo incorrecto

y contar con el compromiso personal para mantener el honor y el deber.

6.13.CONCEPTO DE RELACIONES HUMANAS

Las Relaciones Humanas son las enderezadas a crear y mantener

entre los individuos relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados en
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ciertas reglas aceptadas por todos y, fundamentalmente, en el
reconocimiento y respeto de la personalidad humana.

Las Relaciones Publicas por su parte, buscan insertar a la
organizacién dentro de la comunidad, haciéndose comprender, tanto por
sus publicos internos como externos, de sus objetivos y procedimientos a
fin de crear vinculaciones provechosas para ambas partes mediante la

concordancia de sus respectivos intereses.

6.13.1. Relacion existente entre las relaciones humanas y las

relaciones publicas

Existe una gran confusion entre estas dos disciplinas, e inclusive,
en los programas de estudio de algunas instituciones se las menciona

como si fueran analogas o tuvieran la misma significacion.

El propio nombre de cada una de estas disciplinas ya nos esta

indicando una diferencia importante:

» Relaciones Humanas son vinculaciones entre los seres humanos o

personas

» En las Relaciones publicas se establecen relaciones entre las

personas (individuo) o una organizacion (grupo)

Quiere decir, que en las Relaciones Publicas uno de los extremos
de la relacion es siempre un grupo. Mientras que en el caso de las
Relaciones Humanas, en ambos extremos de la relacion existe una

persona individual.
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Para llegar a las Relaciones Publicas es preciso primeramente
pasar por las Relaciones Humanas, en efecto es muy dificil proyectar una
imagen favorable de la organizacion si esta no conforma un grupo
homogéneo, en el que impera un sentimiento de simpatia, colaboracion y
entendimiento entre sus miembros. Toda bien planificada campafa de
relaciones publicas debe iniciarse con una intensa actividad de

Relaciones Humanas.

6.13.2. Cuales son los factores que las ponen en funcionamiento

Son sin excepcion factores de Comunicacion. Es facil comprender
la imposibilidad de tender un puente de Relaciones Humanas entre dos

puntos que no se comuniquen.

6.13.3. Qué nos ensefia las Relaciones Humanas en las Empresas:

En primer lugar ensefia humildad: El empresario ha comprendido
que depende desde el mas humilde de sus subordinados para el mejor
funcionamiento de su empresa, o sea, para el mayor rendimiento, que es
Su maximo obijetivo.

¢,Como se da esto?

» El empresario debe descender ligeramente y tenderles una mano.

v

Los que tienen autoridad deben estar a la vista de los empleados.
» Deben hablar el mismo lenguaje que los empleados, esto no significa
descender a los defectos de la diccion del obrero sino poner al

alcance de éste los medios para que el lenguaje del trabajador mejore.

El Comportamiento humano: El buen trato con los semejantes,

respetando las opiniones de los subordinados. Asi el problema de la
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convivencia se reduce a los términos del respeto reciproco que es uno de

los engranajes esenciales de las Relaciones Humanas.

Todo este mecanismo se torna mas viable cuando mayor es el
grado de cultura general de las partes, por eso es importante que la
empresa propicie la elevacion cultural de sus integrantes que asi tarde o

temprano contara con un material mas humano y mas rico.

6.14. TECNICAS DE CAPACITACION

La capacitacion se considera como un proceso educativo a corto
plazo que utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado,
mediante el cual el personal administrativo adquieren los conocimientos y
habilidades técnicas necesarias para acrecentar la eficacia en el logro de
las metas organizacionales.

6.14.1. Bases de la capacitacion

La capacitacion del personal se obtiene sobre dos bases

fundamentales:

» El adiestramiento y conocimientos del propio oficio o labor.
» La satisfaccion del trabajador por lo que realiza. No se puede exigir
eficiencia, ni eficacia en el desempefio a alguien que no esta

satisfecho con lo que hace o con el trato o recompensa que recibe.
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6.14.2. Tipos de capacitacion

>

Capacitacion Inmanente: Es aquella que se origina dentro del grupo,
es decir, a la que es producto del intercambio de experiencias o es el
fruto de la creatividad de alguno de sus integrantes que luego se
trasmite a los otros. Este es el tipo de capacitacion que aspiramos

llegue a las instituciones motivo de la investigacion.

Capacitacion Inducida: Cuando ella proviene de las ensefianzas de
una persona extrafia al grupo. Ejemplo: los cursos que suelen dictarse

en las empresas.

6.14.3. Plan de formacién profesional

X/
L X4

Ciclos de conferencias: Es un método eficaz de aprendizaje, en el
gue se participa activamente en el desarrollo de una materia en
particular. Segun el horario programado, se asiste a clases dictadas
por un especialista en el asunto. Después de cada tema que expone
el orador, se suele abrir un espacio para realizar preguntas y
respuestas. Luego se hace un debate entre los participantes, para
intercambiar opiniones. Se suele entregar a los asistentes un

certificado de participacion.

Seminarios: Este sistema permite combinar los conocimientos de un
especialista en la materia que se trata y la aportacion de los asistentes
generalmente la participacion del instructor sirve para orientar el
razonamiento y el trabajo de grupo, encaminado a realizar
conclusiones. Las profesionales que asistan a un seminario deben
intervenir en forma activa y compartir la diversidad de experiencias.
Se otorga a los participantes un certificado de asistencia, indicando el

namero de horas de capacitacion.
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X/

% Cursos intensivos: Si la secretaria dispone de un poco mas de
tiempo, esta es una buena opcidn para capacitarse en los cursillos
intensivos se asiste diariamente a recibir clases sobre una
especializacion determinada. Estos cursos requieren en las
participantes una actitud dindmica, que permita desarrollar el
programa en forma agil. Al final del curso, el instructor, generalmente,
toma una prueba sobre el aprendizaje de la materia. También se

suele entregar un certificado que acredite la asistencia.

< Alternativas a largo plazo: Las opciones a largo plazo son
exclusivamente para personas que disponen de tiempo suficiente para
aplicar los conocimientos o para formarse en areas nuevas, son
especialmente para profesionales que estan interesados en progresar
mas en su trabajo. Para alternativas a largo plazo es importante
ingresar a instituciones educativas oficiales que otorguen titulos
profesionales reconocidos. Este método tomara tiempo y requerira de
constancia y paciencia, pero finalmente se podra ver el fruto del

esfuerzo realizado.

6.14.4. Ventajas de la formacion profesional: Vivimos en una época en
que la instituciones se estan desarrollando a un ritmo asombroso y cada
dia méas organismos requieren de personal mas preparado, que tengan

intereses en superarse profesionalmente.

Para las instituciones al momento de seleccionar a sus empleados
es importante analizar los estudios realizados, la experiencia, las
habilidades y las cualidades profesionales, sin embargo, o mas valioso
para los compafieros es la capacitacion permanente que el aspirante ha
tenido, denotando que es una persona interesada en lograr éxitos y

superarse en su ocupacion. En la hoja de vida de la secretaria debe
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ocupar un lugar destacado la preparacién adicional recibida mediante

seminarios, cursos y escuelas de secretariado.

La formacibn de la secretaria no puede estar supeditada
Unicamente en la permanencia en la institucion donde trabaja; es
imprescindible que aproveche todas las oportunidades de capacitarse,
buscando temas diversos de educacion. Es importante que se adapte a
su lugar de trabajo, pero también es primordial que su mente esté
preparada para un cambio de empleo, hacer frente a otro tipo de
organizacién, a nuevas obligaciones, a distintas personas, actitudes y
criterios. Instruirse  significa ademas obtener mejores ingresos
econdémicos porque posibilita ir en busca de nuevos puestos de trabajo
que sean mejor remunerados y mientras mas conozca la secretaria sobre
las nuevas modalidades de trabajo y se capacite tendra mas
oportunidades dentro de su trayectoria profesional, tomando en cuenta

gue su carrera que nunca esta concluida.

6.14.5. El esfuerzo personal para capacitarse.

Los intereses personales de tener una formacién profesional
determina la necesidad de esforzarse para buscar mejores oportunidades
de trabajo sin embargo, a pesar de que la secretaria tenga la firme
decision de aprender, es natural deducir que no todas (os) tendran la
misma facilidad para desenvolverse en los diferentes campos, porque
los niveles de capacitacion no son iguales en las distintas areas de

aprendizaje.

Habra por ejemplo secretarias que tengan facilidad para manejar
una computadora, pero les faltara habilidad para redactar cartas; otras
tendran desenvoltura para aprender idiomas, pero no tendran disposicion

para atender al publico, etc.
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Cualquiera puede mejorar para alcanzar algo mas en la vida. Si
tienen el deseo de hacerlo, ese deseo tiene que estar siempre presente
en cada persona. El esfuerzo personal de la secretaria por capacitarse y
el resultado que obtenga dependeran en gran parte de su animo de
superacion, que se vera reflejado en su perfil profesional y en el
mejoramiento de la calidad de su trabajo.

Ingresar a un centro de capacitacion muchas veces implica dejar
de lado algunas actividades personales, pero el esfuerzo bien vale la
pena porque nada podra conseguir si a cambio no pone una dosis de

sacrificio para superarse y llegar al éxito.

6.14.6. El auspicio de la Institucion para la capacitacion de la
Secretaria

Cuando la secretaria busca el apoyo de la empresa para
capacitarse, es conveniente que manifieste a su jefe las razones por las
cuales los conocimientos que adquiera redundaran en beneficio de la

institucion.

Por otro lado, la secretaria deberd tomar en cuenta que si la
institucién auspicia su capacitacién, ésta hace una inversion, ya que
esperan favorecerse de las ensefianzas que ella ha recibido. De alli que
a ninguna organizacion le conviene desperdiciar tiempo y dinero
auspiciado a una empleada que posiblemente se retire. Si la secretaria
necesita buscar otro trabajo es conveniente que deje pasar un tiempo
antes de hacerlo, reconociendo asi el esfuerzo hecho por la institucion y

desempefiandose de forma eficiente leal hacia sus superiores.
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6.14.7. Busque oportunidades para capacitarse

En la actualidad se ofrecen innumerables oportunidades para
quienes quieran aprovecharla. Por tanto, no dude en utilizar estas
posibilidades para acrecentar sus conocimientos y actualizarse lo que

obviamente hara que su trabajo mejore.

6.14.8. Objetivos de la capacitacion

» Productividad: Las actividades de capacitacion de desarrollo no
solo deberian aplicarse a los empleados nuevos sino también a los
trabajadores con experiencia. La instruccion puede ayudarle a los
empleados a incrementar su rendimiento y desempefio en sus

asignaciones laborales actuales.

» Calidad: los programas de capacitacion y desarrollo
apropiadamente disefiados e implantados también contribuyen a
elevar la calidad de la produccién de la fuerza de trabajo. Cuando
los trabajadores estan mejor informados acerca de los deberes y
responsabilidades de  sus trabajos y cuando tienen los
conocimientos y habilidades laborales necesarios son menos

propensas a cometer errores costosos en el trabajo.

6.14.9. Proceso para todala vida

Dentro de cualquier organizacion, la educacion del empleado debe
ser un proceso continuo. A los trabajadores de linea de montaje se les
debe capacitar y volver a capacitar conforme surgen nuevos equipos. Los
técnicos deben asistir a conferencias y seminarios para mantenerse

informados acerca de los ultimos avances tecnoldgicos en sus campos. El

167



gerente debe asistir a talleres y cursos para aprender lo Ultimo en técnicas

de planeacion y organizacion.

La idea de una educacién para toda la vida asusta a mucha gente,

pero actualmente es un hecho econémico y social de la vida.

En la época moderna el Gerente de Recursos Humanos debe
aceptar el concepto de aprendizaje durante toda la vida y gran parte su
tiempo y esfuerzo explica el establecimiento de procedimientos y métodos
para tratar de poner en practica esta idea dentro de la organizacion.

La educacion del personal deberia considerarse hoy como una

inversiéon de capital a largo plazo de una organizacion.

6.14. TECNICA DE EFICIENCIA Y EFICACIA

La eficiencia es un equilibrio o ecuacién entre lo que espera el
cliente y la satisfaccion brindada por la organizacion. Es decir, la

eficiencia radica en la satisfaccion plena de las expectativas del cliente.

Por su parte, la eficacia consiste en la presentacion del servicio en
el momento oportuno. La gran competencia que existe actualmente en
todos los rubros del quehacer econdmico; las empresas enfrentan la
imperiosa necesidad de elaborar productos o servicios lanzandolos al
mercado con la mayor eficiencia colmando las necesidades del cliente vy,

al mismo tiempo, con la debida eficacia, es decir, en el momento exacto
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que este lo requiera. De ahi la ineludible necesidad de la combinacion
equilibrada de ambos da el buen servicio, que en la actualidad se los

conoce con el nombre global de calidad.

Modernos estudios han demostrado cientificamente que del 25
al 40 % del costo de una organizacion esta representada por la
correccion de errores, es decir, por la baja calidad en la provision de
servicios de un funcionario al compafiero (calidad interna), como la del

funcionario al cliente (calidad total).

6.15.1. Los pilares de la eficiencia y la eficacia

Es necesario comprender que el Onico factor activo de la
produccién en toda empresa son sus recursos humanos por ello es que
debe prestarse especial atencidon a la capacitacion y a su motivacion. Los
dos pilares para la produccién o prestacion de un servicio de calidad son

la capacitacion y la satisfaccion personal.

Deseamos remarcar en este punto la relevante importancia que
asume un buen programa de Relaciones Publicas intra- institucional para
el logro de la calidad. No se puede solicitar al personal que obre conforme
a los canones de la calidad y ni siquiera con los niveles minimos de su
grado de capacitacion, si paralelamente la institucion no le provee de los
elementos y requisitos necesarios para su autorrealizacién. Una persona

insatisfecha con la organizacion no rendira lo que se espera de ella.

De todo lo que antecede, se puede concluir que la capacitacion si
no va acompafiada de un buen programa de Relaciones Publicas
internas, que haga posible la satisfaccion del personal, puede resultar un
arma de doble filo. En efecto, cuando mas capaz sea un individuo, mas

exigente sera éste.
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ANEXO NO. 1

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIA Y TEGNOLOGIA

LICENCIATURA EN SECRETARIADO EJECUTIVO

Encuesta para Profesores y Directivos de cuatro Colegios Fiscales de la
Ciudad de San Gabriel

La presente encuesta tiene como finalidad recabar informacion, que
servira de base para realizar la tesis de grado, sobre el desempefio
Profesional de las (los) Secretarias (0s) de los Colegios Fiscales de la
ciudad de San Gabriel; Agradezco su colaboracion, y solicito responsa
con la mayor veracidad a las preguntas planteadas. Informacién que sera
confidencial.

Marque con una X la respuesta que considere correcta.

1.- La atencion que brinda el Departamento de Secretaria en la
institucion donde usted labora es:

Excelente ( ) Muy Buena () Buena ( ) Regular ()

2.- ¢Cree usted que el personal de secretaria de la institucion trata

con cordialidad al usuario?
Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )

3.- ¢Considera usted que el personal de secretaria de la Institucion

es puntual en la entrega de documentos solicitados por el publico?

Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )
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4.- ¢Existe organizacién en el departamento de secretaria, para dar

una atencion oportunay eficiente?.
Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )

5.- ¢Conoce usted si el personal de secretaria mantiene el archivo

organizado de manera técnica?
SI( ) NO () Desconozco ( )

6.- ¢,Considera usted si los conocimientos del personal de secretaria

de la Institucién son actualizados?
SI( ) NO () Desconozco ( )

7.- ¢Cree usted que existe actitud profesional por parte del personal
de secretaria en cuanto al tratamiento de asuntos de caracter

reservado?.
SI( ) NO () Desconozco ( )

8.- ¢,Conoce si el personal de secretaria asiste a cursos de

capacitacion de forma permanente?
SI( ) NO () Desconozco ( )

9.- ¢ El personal de secretaria de la institucion tiene conocimientos

de computacion y los aplica en el desempefio de su trabajo?
SI( ) NO ( ) Desconozco ( )

10.- El personal de secretaria colabora para mejorar las relaciones
humanas entre Autoridades, Personal Docente, Administrativo y de

servicio?
Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )

Agradecemos su colaboracion.
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Anexo No: 2

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIA Y TEGNOLOGIA
LICENCIATURA EN SECRETARIADO EJECUTIVO

Encuesta de opinién dirigida a los estudiantes de cuatro Colegios Fiscales

de la ciudad de San Gabiriel.

La presente encuesta tiene como finalidad recabar informacion, que
servira de base para realizar la tesis de grado, sobre el desempefio
Profesional de las (los) Secretarias (0s) de los Colegios Fiscales de la

ciudad de San Gabiriel.;

Sefior (ita) estudiante: sirvase responder la siguiente encuesta de opinién
con honestidad y veracidad: La informacion que usted aporte sera

manejada con reserva.
Marque con una X la respuesta que considere correcta.

1.- La atencién que brinda el Departamento de Secretaria en la

institucion donde usted estudia es

Excelente ( ) Muy Buena () Buena ( ) Regular

()

2.- Cree usted que el personal de secretaria de la institucion trata con

cordialidad al usuario?
Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )

3.- ¢Considera usted que el personal de secretaria de la Institucion

entrega oportunamente los documentos solicitados por el publico?
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Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )

4.- ¢Cree usted que las autoridades del colegio controlan la calidad

de servicios que ofrecen al publico el personal de secretaria?.
Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )

5.- ¢Segun su criterio el personal de secretaria estd capacitado

profesionalmente para desempefiar su trabajo?
SI( ) NO () Desconozco ( )

6.- Conoce usted si los conocimientos del personal de secretaria de

la Institucioén son actualizados?
SI( ) NO () Desconozco ()

7.- Considera que el personal de secretaria necesita recibir cursos de

capacitacion?.
SI( ) NO () Desconozco ()

8.-Cree usted que el personal de secretaria deberia cambiar o

mejorar la forma de atender al publico?
SI( ) NO () Desconozco ()

9.- El personal de secretaria de la institucion tiene conocimientos de

computacién y los aplica en el desempefio de su trabajo?
SI( ) NO ( ) Desconozco( )

10.- ¢Ha tenido alguna experiencia personal o de su representante

legal de atencion antiética del personal de Secretaria?
SI( ) NO ( ) Desconozco ()

Agradecemos su colaboracion.
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Anexo No: 3
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIA Y TEGNOLOGIA
LICENCIATURA EN SECRETARIADO EJECUTIVO

Encuesta de opinion dirigida a las secretarias de cuatro Colegios Fiscales

de la ciudad de San Gabiriel.

La presente encuesta tiene como finalidad recabar informacion, que
servira de base para realizar la tesis de grado, sobre el desempefio
Profesional de las Secretarias (0s) de los Colegios Fiscales de la ciudad
de San Gabriel.;

Sefior (a) secretaria: sirvase responder la siguiente encuesta de opiniéon
con honestidad y veracidad: La informacion que usted aporte sera

manejada con reserva.
Marque con una X la respuesta que considere correcta.

1.- Como piensa que estd capacitada (0) para desempefar su

trabajo?
Excelentemente ( ) Muy bien () Bien () Regular ()

2.- En que tiempo usted atiende a los usuarios cuado solicitan

documentos?
Inmediatamente ( ) 24h00( ) 48h00( ) mas( )

3.- ¢La relacion laboral con las autoridades y compaferos de la

Institucion donde usted labora es?

Excelente ( ) Muy Buena ( ) Buena ( ) Regular ()
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4.-¢Se siente usted conforme con la atencion que da a los clientes

internos y externos o considera que debe mejorar?.
Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )

5.- Las autoridades del Plantel donde usted labora se preocupan por
dotarle de los recursos tecnolégicos como sistemas informéaticos y

materiales que le ayuden a desempefiar mejor su trabajo?
Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )

6.- Cree usted que el archivo de la oficina de secretaria se encuentra

técnicamente organizado?
Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )

7.- Cree usted que a medida que pasa el tiempo la redacciéon de

documentos debe innovarse?
Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )

8.- ¢Le gustaria recibir cursos y seminarios de actualizacién de

técnicas de secretariado y calidad de servicios?
Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )

9.- ¢Considera que las autoridades del Plantel donde usted labora
estarian abiertas a dar las facilidades para que asista a cursos de

capacitacion?
Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )

10.- Se siente usted conforme con el trato que le dan las autoridades,
y comparfieros de trabajo?

Siempre ( ) casisiempre( ) aveces( ) nunca( )

Agradecemos su colaboracion.
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ANEXO NO. 4

MATRIZ DE COHERENCIA

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como mejorar la atencion a clientes

internos y externos por parte de las
Secretarias de los Colegios Fiscales de la

ciudad de San Gabriel?.

OBJETIVOS

-Determinar que estrategias y técnicas

utilizaran para la atencion el personal de

secretaria para atender al usuario, con un

servicio de calidad y establecer los
lineamientos estratégicos que orienten su
participacion en la resolucion de las

diferentes probleméticas de las instituciones.

SUBPROBLEMAS/ INTERROGANTES

¢clLas personas que laboran en el
Departamento de Secretaria, desempefan

su trabajo con responsabilidad?

-¢Las Autoridades de los Colegios Fiscales

dan Apertura a la capacitacion de las

Secretarias?

- ¢Como afecta la capacitacion de las

Secretarias dentro de la Institucion?

-¢ Existe definicién de roles que cumple la

Secretaria dentro de la Institucion?

OBJETIVOS ESPECIFICOS

-Concienciar al personal que labora en el
Departamento de Secretaria, sobre la
importancia de su colaboracién con el Jefe

de Oficina.

-Lograr que las autoridades apoyen con la
actualizacion del personal de Secretaria,

para mejorar el desempefio laboral.

-Motivar a las Secretarias a través de

talleres para que accedan a la

Profesionalizacion.

- Disefar, Validar y aplicar un programa que
englobe estrategias y técnicas, para mejorar
el desempefio profesional del personal de

secretaria.

180




ANEXO No. 5

MATRIZ CATEGORIAL

CONCEPTO CATEGORIAS | DIMENSION INDICADORES
Es un patrén Calidad
colectivo de . )
o ORGANIZACION | Calidez
decisiones
DE OFICINA _
que actla sobre Puntualidad
la formulacion y ATENCION AL
) Recursos
despliegue de . PUBLICO o
ESTRATEGIAS tecnologicos
recursos de
produccion Capacidad
Tiempo
Relacién laboral
Conjunto de PROGRAMAS Organizacion

procedimientos

de que se sirve
una ciencia o
habilidad

para usar e€esoSs

arte,

procedimiento.

TECNICAS

INFORMATICOS

Archivo

-Ingreso y
Despacho de

Documentos
-Informes

Sistema de
Calificaciones

Actualizacion

Eficientes
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Hacer a alguien
apto, habilitarlo

para algo.

Se dice de la
persona, quien
se comunica
algun  secreto
para que lo calle
que se encarga
de escribir la

correspondencia

CAPACITACION

SECRETARIA

CURSOS
SEMINARIOS
TALLERES

RELACIONES
HUMANAS

Relaciones

Humanas

Cliente Interno

Cliente Externo
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ANEXO No. 6

VAIRBOINDEIPROBUENIAS

-Personal de secretaria
desactualizado.

- Falta de sigilo profesional
de las (los) secretarios

- Clientes inconformes

- Barrera comunicativa
con el cliente

- Personal que incumple
sus roles

- Desprestigio Institucional

- Procesos Ient@en tramites

administrativob

Bajo nivel de
atencion al cliente
interno y externo de
los Colegios Fiscales
de la ciudad de San
Gabriel.

No aplican Relaciones Humanas
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ANEXO No. 7

FOTOGRAFIAS

Calegle Nacienal "Nere Oha Perceme”

- Colegio Nacional

“Mario Ona Perdomo”
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ANEXO: 8

VALIDACION DE LA PROPUESTA

Licenciada Magdalena Pazmifio con cédula de ciudadania 100038107-,
Docente de los Programas Especiales de la Universidad Técnica del

Norte.

“‘Después de haber constatado el conocimiento real que existe en esta
Guia, mediante Estrategias y Técnicas manifiesto que es un documento
gue esta acorde con los avances tecnoldgicos y listos para poner en

practica en una institucién educativa.

Esta Guia llena de Estrategias y Técnicas bien trazadas, destaca la
superaciéon personal de quienes la realizaron y ponen a conocimiento de
las secretarias para que conozcan y apliquen la forma actual de trabajar y

alcanzar un nuevo nivel de excelencia personal y profesional”
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ANEXO: 9

VALIDACION DE LA PROPUESTA

Doctor. Luis Enriquez, con cédula de ciudadania Nro. 1801213248,
Docente de los Programas Especiales de la Universidad Técnica del
Norte.

“Que, una vez que se ha realizado el analisis de la propuesta titulada:
GUIA DE ESTRATEGIAS Y TECNICAS SECRETARIALES PARA
ORIENTAR AL PERSONAL DE OFICINA DE LOS COLEGIOS FISCALES
DE LA CIUDAD DE SAN GABRIEL, de las egresadas sefioras: Miraima
Jhadira Bolafios Lora y Rosa Matilde Romero Palacios, considero que la
Propuesta se encuentra dentro de los pardmetros técnicos de los nuevos
perfiles de las profesionales en este campo de accion. Es mas, se
recomienda socializar la Propuesta a las distintas instituciones que se

hallan enmarcadas dentro del universo de investigacion y otros.

Aprovecho la oportunidad para felicitar a las estudiantes por la iniciativa
plasmada en este proyecto que a mas de ser un requisito para

profesionalizarse sirva para la realizacion moral y espiritual”.
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ANEXO: 10

VALIDACION DE LA PROPUESTA

Licenciada Rosa Elvira Navarrete, con cédula de ciudadania No.
0400510848, Diplomada en Investigacion y Direccion de Tesis; Profesora
de Investigacion del Colegio Nacional “Mario Ofia Perdomo “de la ciudad
de San Gabriel.

“Una vez revisada la Propuesta de Estrategias y Técnica Secretariales
elaboradas por las sefioras Jhadira Bolafios y Rosa Romero, he
constatado que el documento reune los aspectos de: Funcionalidad,
Aplicabilidad, Coherencia y Actualidad, por lo que constituye un excelente

material de consulta.
Por las consideraciones indicadas estimo que esta propuesta debe ser

socializada con el personal de secretaria que trabaja en las Instituciones

de Educacién Media”.
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ANEXO: 11

VALIDACION DE LA PROPUESTA

Dr. Manuel Chiriboga, con cédula de ciudadania No. 100091628-6,
Subdecano de la “FECYT”

Certifico: que una vez realizado el analisis de la propuesta titulada GUIA
DE ESTRATEGIAS Y TECNICAS SECRETARIALES PARA ORIENTAR
AL PERSONAL DE OFICINA DE LOS COLEGIOS FISCALES DE LA
CIUDAD DE SAN GABRIEL, considero que la Propuesta se encuentra
dentro de los marcos técnicos y perfiles profesionales de las actuales
secretarias. Recomiendo hacer conocer a las diferentes instituciones que

se hallan dentro de esta investigacion”
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