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RESUMEN

El estrés laboral es una problemética que en la actualidad, ha sido un tema de gran interés ya que
los efectos negativos que este provoca en los trabajadores es cada vez mas latente, los cuales
dafan tanto su vida cotidiana como su desempefio en las diferentes actividades , varias
investigaciones demuestran que este les ocasiona una muy baja productividad, cambios de
caracter, ansiedad, desmotivacion, y una errnea visibilidad de la realidad, lo cual no solo afecta
su salud, sino que también es el gran causante para que no puedan desempefiarse bien en su
trabajo, afectando tanto a su imagen profesional como a la imagen de la institucién para la cual
colaboran, con el presente trabajo se pretende lograr que las secretarias del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Mira conozcan como el estrés incide en su calidad de atencion al
usuario, logrando asi que sus actividades diarias no sean un motivo de estrés y mas aun cuando
una de sus funciones es la atencion al usuario en donde la amabilidad, empatia, y educacién
deben estar siempre primero, la metodologia a utilizar para este trabajo es mediante una guia dar
a conocer a las secretarias las diferentes técnicas de relajacion, mismas que pueden ser
desarrolladas de manera auténoma por el mismo profesional, lo cual les permitira mediante la
practica de las mismas mejorar su desempefio y lo mas importante ofrecer una atencion de calidad
a los usuarios que diariamente solicitan un servicio en la institucion. Este documento sera
entregado al municipio, a fin de que se encuentre a disposicion del personal, y pueda ser utilizada
en cualquier momento.

PALABRAS CLAVE: estrés laboral, atencion, usuario, calidad de servicio, municipio.
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ABSTRACT

"ABSTRACT

Stress at work is a current issue, which affects countless workers, leading to many adverse
effects on their daily lives and work performance. Researches have shown that this problem
causes very low productivity, mood swings, anxiety, and demotivation. Stress in workers
affects both their professional and corporate image. With this research, itis intended to
ensure that the secretaries of the Decentralized Autonomous Government of Mira district
know how stress compromises their quality of customer service. Thus achieving the realization
that their daily activities are not a reason for stress, even more, when one of their duties is to
offer.customer service where kindness and empathy must always come at first. The
methodology is applied through a guide to direct the secretaries in different relaxation
techniques which can be developed autonomously, to improve the quality service to users who
request assistance at the institution. This guide will be given to the institution, so its staff could
use it.

KEYWORDS: work stress, attention, user, quality of service, municipality.
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1. INTRODUCCION

Los profesionales mas propensos a padecer de estrés laboral son aquellos que se encuentran
al servicio de la sociedad, ya que ellos son quienes deben estar en interaccién con otras
personas, demostrando su educacion y las ganas de satisfacer las necesidades de sus clientes
0 usuarios, pues de ello dependera el éxito o fracaso de la institucioén para la cual ellos
trabajan (Gonzalez M. , 2008, pag. 130).

El saber dar una buena atencion a los usuarios es un punto clave que demuestra la imagen
de la institucion, la calidad de su servicio, y el desempefio de quienes laboran aqui, esta no
es una tarea nada facil y se requiere que el personal encargado de esta funcidn sean personas
capacitadas en el tema, que tengan una buena tolerancia, predisposicién de hacer las cosas,
demuestren amabilidad, empatia y, sobre todo sepan como satisfacer las necesidades del
usuario con rapidez y eficacia.

El tema de la presente investigacion surge de la preocupacion de, como las secretarias del
Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Mira no se encuentran brindado una
adecuada atencion al usuario lo cual se pudo visualizar mediante una observacion de campo,
llegando asi a la conclusion de que el estrés laboral podria ser el factor influyente en su
atencion, por lo que, se considerd de gran importancia la realizacion de esta investigacion la
cual ayudara a conocer la influencia del estres laboral en el adecuado desempefio de las
secretarias.

Para esto fue muy necesario recurrir a diferentes fuentes de informacién que fueron un apoyo
para orientarse hacia el tema y estructurar un marco teorico sustentado que permita conocer
al lector las diferentes causas, efectos, fases, tipos y consecuencias del estrés laboral asi
como también aspectos relevantes en cuanto a la atencion al usuario como: los tipos de
usuarios, como lidiar con cada uno de ellos, aspectos a tomar en cuenta durante la atencién,
el adecuado manejo de quejas, entre otros puntos importantes que serian la base de esta
indagacion.

En el capitulo I, se presenta la formulacién del problema, antecedentes vy justificacion, este
estudio permite alcanzar los objetivos planteados, que es, determinar los niveles de estrés
que pueden llegar a tener las secretarias.

De la misma manera dentro del capitulo Il, Se puntualiza el marco tedrico el cual se
encuentra estructurado de definiciones y conceptos, en donde podemos encontrar los
diferentes tipos de estrés laboral, sus fases, tratamientos, y su influencia en la atencion al
usuario.

En el capitulo 111, podemos detallar que este fue un trabajo basado en una investigacion
descriptiva, bibliogréafica y sistematica, perfeccionada por los métodos deductivos y



dialectico utilizado en las técnicas e instrumentos aplicados, los cuales se describen en este
capitulo.

En el capitulo IV se desglosa el anélisis e interpretacion de resultados obtenidos tras la
aplicacion de las encuestas realizadas tanto a los usuarios, como a las secretarias de la
institucién que ayudaron a la realizacién de esta investigacion.

En el capitulo V se finaliza con las recomendaciones y conclusiones obtenidas después de la
ejecucion de la presente investigacion. Dando asi paso a la propuesta.

JUSTIFICACION

El estrés laboral, se ha convertido es un tema muy estudiado ya que en la actualidad su
presencia en el campo laboral es cada vez mas notorio (Peiro, 2010, pag. 9). Con el presente
trabajo, lo que se pretende es dar a conocer a las secretarias como el estrés puede afectar su
salud y su vida cotidiana, lo cual es algo muy importante ya que asi conoceran las diferentes
estrategias de relajacion que permitiran que el estrés no sea un factor que influya en su
desempefio laboral.

Las secretarias, son entre otras las profesionales mas afectadas con este problema ya que sus
actividades dentro de las instituciones se han ido reemplazando por otras mas complejas,
para lo cual la tecnologia ha sido un factor que ha incido mucho en estos cambios (Gutierrez,
2018, pag. 15). En la actualidad estas profesionales no sélo se encargan de redactar
documentos y recibir llamadas, hoy en dia ejecutan una gran variedad de funciones, y tienen
mucho mas actividades que antes, sus labores demandan de mucha rapidez, eficacia, que
tengan ideas innovadoras, una excelente redaccion, buena expresion oral y gran capacidad
de manejar cualquier situacion imprevista.

La importancia de esta investigacion radica en el analisis de las causas que provocan el estrés
laboral y como este a la vez influye en el buen desempefio y méas aun en la calidad de servicio
que estas funcionarias prestan a los usuarios que diariamente ingresan a la institucion.

Beneficiarios directos:

Los usuarios que visitan el Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Mira en busca
de un servicio, quienes seran atendidos con mayor eficacia, calidez, rapidez, cordialidad, de
modo que logren satisfacer sus necesidades, y sus expectativas se vean cumplidas.

Las secretarias del Gobierno Autbnomo Descentralizado del Cantén Mira, seran muy
beneficiadas puesto que, mediante la practica de las diferentes estrategias de relajacion
podran disminuir su estrés y dar lo mejor de si en su ambiente laboral.



De la misma manera las autoridades del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén
Mira, mismos que seran elogiados por su excelente servicio y estarén reflejando asi el gran
compromiso que tienen hacia la ciudadania.

Finalmente la sociedad en general puesto que, gracias a la buena atencién que se brinde,
ellos tendran la confianza de visitar el municipio e incluso de dar un criterio positivo del
mismo.

La investigacion se enfoca principalmente en las secretarias del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantdn Mira puesto que, a pesar de tener mucha experiencia en sus
funciones, se evidencia que el estrés ha invadido al personal, lo cual se demuestra en la
insatisfaccion que tienen los usuarios en cuanto a la atencion recibida por parte de estas
profesionales, su poca tolerancia, y en la poca comunicacidén que tienen entre comparfieros
de trabajo.

Dentro del aspecto social esta investigacion ayudara a que la Institucion beneficie a la
comunidad con la prestacion de sus servicios, y la calidad y eficiencia de sus empleados
entre estos las secretarias.

En el aspecto institucional esta investigacion ayudard a que el municipio cuente con el
personal capacitado y apto para brindar una excelente atencion a la ciudadania, ya que que
quienes laboran ahi tendran como objetivo primordial el dar un servicio con rapidez y
eficacia, pero ante todo demostrando la empatia y calidez hacia el usuario.

Dentro del aspecto operacional sera algo que favorecera mucho a que el servicio brindado a
la ciudadania sea efectivo y que la expectativa del usuario se vea cumplida, ayudarando asi
a que tanto el personal como sus autoridades ganen la total confianza de los usuarios hacia
ellos.

La investigacion es factible ya que cuenta con la autorizacion y el apoyo de autoridades y
personal del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Mira, quienes se encuentran
muy interesados en esta propuesta, ademas el interes del tema por parte de la investigadora
ayuda mucho para emprender un trabajo de esta naturaleza. Se cuenta con los recursos
econdmicos, humanos y materiales necesarios para la elaboracion del trabajo, pues existe
amplia bibliografia sobre el problema a investigar que fue motivo de solucion al problema
planteado.

Gracias al aporte de esta investigacion las secretarias tendran a su disponibilidad una guia la
cual contendréa los temas mas relevantes con estrategias que les ayudaran a brindar una
excelente atencion al usuario lo cual no solo ayudara a que mejoren su calidad de vida, sino
también dara un gran aporte a su desempefio laboral.



TEMA

“El estres laboral y la atencion de las secretarias en el Gobierno Autonomo Descentralizado
del canton Mira afio 2019”.

Lo que se pretende con el presente trabajo de investigacion es lograr que las secretarias del
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Mira mejoren su calidad de atencion al
usuario y que el estrés no sea un factor que influya en la misma.

PROBLEMA DE INVESTIGACION (ANTECEDENTES)

El estrés laboral es considerado como una gran problematica que afecta a las personas tanto
en su vida personal como profesional, desde la antigiiedad el trabajo ha sido el sustento del
hombre ya que de ello depende obtener los recursos necesarios para su subsistir, pero lo que
si es cierto es que cuando una persona se encuentra trabajando o desempefiando la misma
funcion ya por algunos afios esto hace que su cuerpo se vaya desgastando y la cotidianidad
se vaya volviendo un problema estresante que no solo afecta a la vida familiar sino tambien
al desempefio laboral de quien padece de este problema.

Segun (Lazzati, 2008), afirma que el estrés ha sido el gran causante para que muchos
profesionales, no puedan dar lo mejor de si, y que su desempefio no sea el esperado, ya que
esto es algo que afecta demasiado al trabajador, pues la presion en el ambito laboral cada dia
es mas compleja ya que cuestiones como: las largas jornadas, la carga de trabajo, la mala
comunicacién entre compafieros, y la dificultad de llevar a la par la vida laboral con la
familiar hace que este problema avance cada dia mas (pag. 93).

La profesion de una secretaria demanda de mucha vocacion para poner en practica, su
capacidad y compromiso con los usuarios que diariamente ingresan a la institucion en busca
de un servicio, pues su trabajo se enfoca en dar una atencion de calidad al usuario logrando
asi cumplir con todas sus expectativas y satisfacer sus necesidades. Esta entre muchas otras
funciones que tiene que desempefiar en su ambiente laboral, lo hace una profesion muy
pesada que tiende al estrés laboral, este tipo de tareas mas intelectuales y menos mecanicas
requieren una mayor formacion, las secretarias han adquirido mayor visibilidad al pasar a
ser un miembro mas del equipo directivo (Londofio, 2016, pag. 30).

En algunas ocasiones las demandas y exigencias dentro del campo laboral de una secretaria
exceden a su capacidad, lo cual con el tiempo desencadena una situacion estresante con
signos y sintomas que dan paso al estrés laboral, provocando que los trabajadores como en
este caso las secretarias se encuentren con agotamiento tanto fisico como mental, sin animo
de hacer las cosas, con frecuentes cambios de caracter, situacion que incide negativamente
en su trabajo y no es nada bueno puesto que esto provoca una baja productividad, cometen
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errores con frecuencia, se encuentra desmotivadas y lo que es méas incide en la atencién
brindada hacia los usuarios.

Lo que si es cierto es que todo mundo padece de estrés ya que “Es un factor presente y
determinante en nuestra vida, en toda nuestra existencia. Nos ha acompariado desde siempre
y nos seguira acompafiando” (Perez, 2018, pag. 10). Algo que no es malo ya que por un lado,
un poco de estrés podria motivar o presionar a una persona a hacer las cosas, lo complicado
esta cuando este se vuelve constante y se convierte en un factor negativo que no ayuda en
nada bueno a la vida cotidiana y que al contrario afecta al buen desempefio y hasta la propia
salud.

Y esta es una de las razones por las cuales muchos de los profesionales en especial aquellos
que tienen como tarea dar una buena atencién al cliente lo hacen mal, provocado que esto
afecte demasiado a la empresa o institucién para la cual ellos trabajan pues el usuario, puede
percibir al instante cuando ha sido atendido bien o mal y esa es la imagen que se lleva no
solo de la institucion, sino también de todos quienes laboran aqui.

No es conveniente que en ninguna institucion el usuario sea mal atendido, porque jamas
deseara volver a este lugar, y lo que es mas nunca lo recomendara a los demas, produciendo
que la institucion tenga una mala imagen ante sus usuarios, y que la desconfianza hacia sus
autoridades sea cada vez mas evidente.

En el caso del municipio del Cantén Mira, este debio ser un tema trascendental puesto que
es una institucion que diariamente recibe a la ciudadania en sus oficinas, y que lo minimo
que ellos esperan de esta institucion y de sus colaboradores es ser atendidos de la mejor
manera y con la brevedad y eficacia esperada.

Es asi que se puede afirmar que la problematica del estrés laboral en la atencién de las
secretarias del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantdon Mira nace de algunas
circunstancias empezando por un mal entorno laboral en donde no existe la adecuada
comunicacion y colaboracion entre compafieros de trabajo lo cual da paso a una baja
productividad, pues no existe la confianza, ni el trabajo en equipo que es una herramienta
muy importante que aporta al progreso de la institucion.

Es por esto que todo empresario o duefio de una institucion debe motivar a su personal para
que todas las actividades sean realizadas de la mejor manera y que su trabajo sea algo que
disfruten hacer y no lo hagan solo por cumplir, bajo una gran presion o Gnicamente por un
salario, ya que esto es algo que no ayudara a nada bueno ni a la institucion ni a sus
representantes y colaboradores.



Interrogantes de investigacion

e ;Cudles son los efectos que produce el estrés laboral en las secretarias del Gobierno
Autonomo Descentralizado del Canton Mira?

e ;Cudles son las causas que producen el estrés laboral y como afecta a la calidad de
atencion al usuario?.

e (Qué contiene la guia de estrategias para disminuir el estrés laboral y mejorar la

calidad de atencion al usuario?

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Determinar la influencia del estrés laboral en la atencion de las secretarias en el Gobierno

Auténomo Descentralizado del Canton Mira afio 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar los efectos que produce el estrés laboral en las secretarias del Gobierno
Autonomo Descentralizado del Canton Mira.

e Diagnosticar las causas que producen el estrés laboral y como afecta a la calidad de

atencion al usuario.

e Diseflar una guia como propuesta alternativa de técnicas de atencion al usuario
mediante estrategias de control del estrés.

1.1. Formulacion del problema

¢Como influye el estrés laboral de las secretarias en la calidad de atencién de los usuarios

que concurren al Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Mira afio 2019?



CAPITULO I
MARCO TEORICO
1.1 El estrés laboral

En la actualidad este es un tema que se ha convertido en una gran problematica que afecta a
muchos profesionales. El estrés laboral es un estado patoldgico cronico ocasionado por las
condiciones habituales de trabajo en las que se encuentra una persona. Afectando a su cuerpo
y a su mente. Y repercute, por supuesto, no solo sobre su bienestar personal sino también
sobre su rendimiento (Acosta, 2008). Como lo menciona el autor el estrés laboral s un gran
causante que afecta al desempefio y rendimiento de los trabajadores en especial a aquellos
que tienen a su cargo actividades que demandan de mucha exigencia y responsabilidad y que
de ello depende el éxito o fracaso de la institucion (pag. 36).

Hay un sin nimero de circunstancias que pueden dar origen a este problema (Peiro, 2010)
Determina que los fenémenos relevantes del trabajo, estan cambiando. La actividad laboral
es cada vez mas cognitiva y con frecuencia implica trabajo emocional, muchos trabajos se
realizan bajo condiciones de incertidumbre y con informacion insuficiente; su desempefio
requiere iniciativa, innovacion, autorregulacion y dedicacion. Ademas, conllevan la toma de
decisiones y asuncion de responsabilidades (pag. 17).

El autor en su argumento manifiesta que el &mbito laboral sea ido convirtiendo en un
ambiente muy diferente en el cual los trabajadores deben dar mas de si, es decir no solo
cumplir con lo encomendado sino tratar de hacer mas de lo que se le ha pedido, pues en la
actualidad un trabajador debe tener mas iniciativa y aportar a su trabajo con ideas
innovadoras que conlleven a la empresa o institucién a cumplir con las metas propuestas.
Esto ademas de saber manejar bien las nuevas tecnologias, con las que hoy en dia se realizan
la mayoria de trabajos.

Con estos antecedes podemos decir que un trabajador debe ser una persona muy capaz que
sepa desenvolverse, y estar con la predisposicion de dia a dia dar lo mejor de si sin importar
la gran presion bajo la cual trabaje.

1.2 Tipos de estrés laboral

Podemos encontrar algunos tipos de estrés, y a pesar de que muchas de las veces las personas
no tienen la nocion de que los padecen, deben tener muy en cuenta como estos afectan en su
vida cotidiana, ya que cuando suceden con frecuencia, las personas deben ponerse a pensar
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un instante en que es lo que le estd sucediendo a su organismo, pues quien no ha
experimentado situaciones en las que piensan que todo el mundo esté en su contra o todo lo
que hacen no es de su agrado, hay veces que estan mal con ellos mismo y al mismo tiempo
con los demas, por lo que es de vital importancia aprender a diferenciar los diferentes tipos
de estrés y su adecuado tratamiento.

Segun (Piera, 2015, pég. 2) “El tratamiento del estrés puede ser algo complicado y dificil,
porque existen diferentes tipos de estrés: el estrés positivo, el estrés negativo, el estrés agudo,
el estrés agudo episddico, y el estrés crénico, cada uno con sus propias caracteristicas,
sintomas, duracidn, y distinto tratamiento”.

Como lo menciona el autor podemos encontrar algunos tipos de estrés, los cuales se
diferencian por sus efectos, duracién y tratamiento, es por esto que es muy importante saber
reconocerlos, es asi que podemos encontrar:

1.2.1 Estrés positivo o eustres

Este es un tipo de estrés que si se lo aprende a llevar bien es una buena herramienta que
ayudara a resolver cualquier situacion que se presente en la vida cotidiana, pues este como
su nombre lo dice actua positivamente ya que es el que impulsa a una persona a cumplir con
alguna obligacién, motivando al individuo para un buen desempefio, lo mantiene activo,
optimista y creativo.

El estrés positivo representa aquel estrés donde el individuo interacciona con su estresor,
pero mantiene su mente abierta y creativa, y prepara al cuerpo y mente para una funcién
Optima. En este estado de estrés, el individuo deriva placer, alegria, bienestar y equilibrio,
experiencia agradables o satisfactorias (Barradas, 2018, pag. 32).

Como lo menciona el autor este es un estrés bueno que no afecta la salud de quien lo tiene,
por lo contrario, se convierte en una pequefia presion que ayuda a las personas a cumplir con
sus tareas y obligaciones, pero sin ningun efecto negativo, un ejemplo podria ser cuando la
secretaria tiene a su cargo la organizacion de un evento, gracias a este tipo de estrés ella tiene
ese tema en su cabeza, lo cual le ayuda a proyectar todo lo que necesitara para el evento, su
desarrollo, y como lo culminara.

1.2.2 Estrés negativo o distréss

A diferencia del estrés positivo, este es un tipo de estrés que, si afecta a la persona que lo
padece, ya que ocasiona que el organismo se encuentre en una etapa en donde esta débil,
cansado, sin animos de nada, lo cual le impide rendir bien, ocasionando una baja
productividad, desmotivacion, desconcentracion y negatividad ante cualquier situacion. “Se
entiende el distrés como el estrés desagradable. Es un estrés que ocasiona un exceso de
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esfuerzo en relacion a la carga” (Barradas, 2018, pag. 10). Como lo menciona el autor este
tipo de estrés influye mucho en el diario vivir de las personas y mas ain en aquellas en donde
el individuo se concentra demasiado en las metas futuras a alcanzar, las cuales la mayoria
de veces dependen de mucha concentracion, sacrificio, tiempo, y la ejecucion de una tarea
tras otra.

1.2.3 Estrés agudo

Este es un tipo de estrés, no tan grave que aparece cuando una persona ha estado bajo algunas
situaciones de estrés, pero que poco a poco ira desapareciendo, ya que no es de muy larga
duracion, lo importante es que la persona quien lo padece trate de hacer y pensar en otras
cosas que distraigan su mente con el fin de que este tipo de estrés vaya desapareciendo. El
estrés agudo es la forma de estrés mas comun, surge de las exigencias y presiones del pasado
reciente y las exigencias y presiones anticipadas del futuro cercano. El estrés agudo actla en
periodos cortos, no tiene tiempo suficiente para causar los dafios importantes asociados con
el estrés a largo plazo, aunque pueden aparecer irritabilidad y hasta grados leves de ansiedad
y depresion (Gonzales, 2013, pag. 23).

Como manifiesta el autor este es un tipo de estrés, no tan grave que la mayoria de personas
lo podrian padecer, en pequefias dosis es un estimulante que empuja a las personas a hacer
las cosas, sino es porque les gusta, pero si por obligacion, pero si este se va prolongando
cada vez mas se puede convertirse en algo muy perjudicial.

1.2.4 Estrés agudo episodico

Este es un tipo de estrés un poco mas complicado ya que hace que las personas pasen la
mayoria de su tiempo, irritados, con mal caracter, para ellos la vida es un caos, y se les hace
casi imposible encontrar una solucion a sus problemas, sus relaciones interpersonales se
deterioran cada vez mas, y su trabajo se vuelve algo muy estresante.

Se refiere a las personas que sufren situaciones de estrés agudo de forma repetitiva por lo
comun esas personas estan “aceleradas”, tensas, tienen mal caracter, son irritables y ansiosas.
Las relaciones interpersonales se deterioran con rapidez y el trabajo se vuelve un lugar muy
estresante, para ellas, el mundo es un lugar peligroso, poco gratificante y punitivo en donde
lo peor siempre esta por suceder (Gonzales, 2013, pag. 24).

Quien padece este tipo de estrés siempre esta pensando de una forma negativa, y a todo lo
ve como un gran problema, en donde siempre esta esperando que suceda lo peor, y esto es
algo que afecta demasiado al organismo de quien lo padece puesto que en su mente solo se
encuentra a la defensiva, algo que ya no es algo normal y requiere de una terapia psicoldgica.
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1.2.5 Estrés crénico

Este es un tipo de estrés muy grave, ya que la persona que lo padece entra en un estado muy
depresivo y de ansiedad de lo cual se le hace imposible salir, y mas atn cuando el factor que
lo provoca se encuentra latente, esto podria traer grandes consecuencias tanto para su salud
psicoldgica como fisica, es de larga duracién y lo recomendable es que sea tratado por un
especialista en el tema. “El estrés cronico es el estrés agotador que desgasta a las personas
dia tras dia, afio tras afio destruye el cuerpo, la mente y la vida, hace estragos mediante el
desgaste a largo plazo y surge cuando una persona nunca ve una salida a una situacion
deprimente” (Gonzales, 2013, pag. 26).

Como lo menciona el autor, este es un tipo de estrés muy grave pues es el que lleva a una
persona al limite, destruye su cuerpo, su mente, y puede llevarlo incluso a la muerte, con
este tipo de estrés las personas pierden todo el &nimo de buscar una solucion a los problemas,
pues su mente esta bloqueada todo lo ven como una fatalidad que no tiene solucion.

El tratamiento del estrés cronico conlleva la necesidad de un cambio radical del estilo de
vida. A veces, es posible resolver una situacion de este tipo resolviendo el problema que lo
genera: cambiando de trabajo, divorciandose, etc. Pero no siempre es posible, como sucede
con los parados de larga duracion, las familias sin recursos econdémicos o similares (Sanitas,
2019).Como lo sefiala el autor este es un tipo de estrés que requiera mas alla de técnicas de
relajacion o medicamentos o tratamiento psicoldgico, ya que lo Unico que podria terminar
con ¢l es acabar con el factor estresante que lo esta causando.

1.3 Fases del estrés

El estrés, surge por muchas circunstancias que se pueden presentar en nuestra vida diaria, y
hasta podria ser algo natural, lo complicado es cuando este se convierte en algo que se va
alargando, mas y mas y empieza a afectar tanto nuestra salud fisica como mental. EI Estrés
es un proceso natural que responde a nuestra necesidad de adaptarnos al entorno, pero resulta
perjudicial si es muy intenso o se prolonga en el tiempo. Cuando el organismo se encuentra
en situaciones de peligro, se prepara para enfrentarse o huir, lo que origina una serie de
cambios bioldgicos de origen autonomico (Natalven, 2017). Como lo menciona el autor los
sintomas no son tan faciles de percibir, pero este problema también tiene fases que van
agravando el problema, las cuales se detalla a continuacion:
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1.3.1 Fase de alarma o huida

En esta fase el organismo, empieza a ponerse en alerta de que algo lo esta afectando, y es
cuando produce la reaccion conocida como “lucha o huida” en donde la persona decide si
afrontar el problema o escapar de él.

La fase de alarma constituye el aviso claro de la presencia de un agente estresante. Las
reacciones fisiologicas ante este agente son las primeras que aparecen para advertir a la
persona que debe ponerse en estado de alerta una vez percibida la situacion; por ejemplo,
cuando hay exceso de trabajo o estudio, esta fase puede hacerle frente y resolver esto de la
mejor forma posible, con lo cual la verdadera sefial de estrés no llega a materializarse
(Barradas, 2018, pag. 15).

Como lo afirma el autor en esta primera fase el organismo empieza a enfrentar algunos
cambios como: ansiedad, aumento de la frecuencia cardiaca, tension, sudoracion, dolores de
cabeza, pérdida de energia, a los cuales, si bien ain no son sintomas muy graves, se debe
poner en alerta para que estos no se vayan agravando y vayan afectando al organismo y por
lo contrario estos sean un impulso que ayude a la solucién de alguna amenaza o situacion ya
sea esta real o imaginaria. Lo mas importante es que esta fase sea algo pasajero que
desaparezca con la solucion o desaparicion del factor estresante.

1.3.2 Fase de resistencia o0 adaptacion

En esta fase, el organismo se adapta a la situacion estresante, pero cabe recalcar que el
organismo se encontrara, cansado, con baja energia, suefio, fatiga y un malestar general que
pOoCo a poco ira desapareciendo, acorde a como se vaya dando solucion al factor que lo esta
provocando.

En esta fase, el organismo se adapta o se enfrenta a las exigencias del estresor. Por lo tanto,
esta fase no solo implica que la persona esté sufriendo como en la fase de alarma, sino que
también estd luchando por mantener un equilibrio hormonal. Cuando el estrés prolonga su
presencia mas alla de la fase de alarma, la persona entra en una segunda fase, denominada
de resistencia (Barradas, 2018, pag. 18).

En esta fase el organismo se encuentra en una etapa dificil en la que quiere regresar a la
normalidad, pero todo lo que sucede a su alrededor lo afecta, por lo que el organismo se
encuentra en alerta siempre, y quien se encuentra dentro de esta etapa empieza a tomar
conciencia de que esta perdiendo mucha energia y su rendimiento cada vez es menor, por lo
que se intenta salir de esta situacion, pero se vuelve algo muy dificil encontrar el camino
correcto, y se comete error tras error.
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1.3.3 Fase de agotamiento

Esta etapa resulta porque el estrés durdé mucho tiempo y el organismo esta acabando con
todos sus recursos, la situacion lo esta afectando cada vez mas, la persona que se encuentra
en esta fase estd muy propensa a padecer enfermedades ya que sus defensas son cada vez
mas bajas, y los sintomas anteriormente mencionados se hacen cada vez mas frecuentes en
esta etapa.

La fase de agotamiento que es la fase terminal del estrés. Esta se caracteriza por la fatiga, la
ansiedad y la depresion. Las cuales pueden aparecer por separado o simultineamente. La
fatiga incluye un cansancio que no se restaura con el suefio nocturno, y generalmente va
acompafiada de nerviosismo, irritabilidad, tension e ira (Barradas, 2018, pag. 17).

Como lo manifiesta el autor esta es la ultima fase del estrés en donde el agotamiento se ha
apoderado del organismo, dejandolo sin energia y sin la capacidad de adaptarse a las
demandas del medio, y es cuando el organismo ya no aguanta mas, esta cansado, agitado,
con miedo, y lo Unico que busca es huir.

Nivel

normal : FASE
de resistencia DI
AGOTAMIENTO

Figura 1: Fases del estrés
Fuente:Emotional business.

1.4 Causas del estrés laboral

Existen un sin namero de causas que provocan el estrés laboral lo importante es que, se debe
tener en cuenta que el estrés siempre estara presente en la vida diaria tanto en la vida laboral
como en la familiar ya que siempre existiran dificultades, y obstaculos que impiden o
dificultan el cumplimiento de las metas u objetivos, lo importante es saber como manejar
una situacion asi, sin dafiar la salud tanto fisica como emocional.

El estrés deberia ser una reaccion puntual ante el peligro potencial, que permita el
enfrentamiento o la huida de la situacion que lo esta provocando. Es por ello que cuando se
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da en el &mbito laboral, es tan complejo ya que ninguna de las dos opciones se encuentra
disponible (Nastri, 2018, pag. 2). Como lo manifiesta el autor el estrés es un problema muy
comun en el campo laboral que hay que aprender a manejar pues, la mayoria de trabajadores
tienden a tener algunos cambios drasticos que hacen que su organismo se estrese, entre ellos
podemos citar algunos factores como:

1.4.1 El ambiente fisico

Una persona que no cuente con un ambiente fisico adecuado, no podré trabajar ni dar todo
de si. Entre los estresores del ambiente fisico que han recibido una considerable cantidad de
atencion en la investigacion psicoldgica y en la desarrollada en el ambito de la salud laboral,
podemos mencionar: el ruido, la vibracion, la iluminacion, la temperatura, las condiciones
higiénicas, la toxicidad, las condiciones climatologicas y las disponibilidad y disposicion de
espacio fisico para el trabajo (Otero, 2015, pag. 312). Como lo menciona el autor el ambiente
fisico también puede ser el causante del estres laboral ya que para que una persona pueda
desempefiar bien sus funciones necesita de un lugar comodo que le brinde todo lo necesario
para el correcto desarrollo de sus funciones dentro de la empresa o institucion.

e lluminacién: una iluminacién inadecuada influye negativamente sobre la percepcion
visual y aumenta el nivel de frustracion y tension (Gonzales, 2006, pag. 49).Es por esto
que la iluminacion es muy importante para el rendimiento, ya que de lo contrario sera
muy dificil acabar con una tarea sin las condiciones necesarias.

e Temperatura: sies elevada puede producir somnolencia, mientras que si es demasiado
baja influye negativamente en la destreza manual (Gonzales, 2006, pag. 49). Tener una
temperatura adecuada ayudara mucho a que el trabajador se sienta en un estado de
confort que le permita desempefiar de una forma adecuada su trabajo.

e Humedad: provoca malestar fisico y riesgo de accidente (Gonzales, 2006, pag. 49). La
humedad en el lugar de trabajo puede causar muchos malestares al trabajador incluso
enfermedades por lo que se debe tener muy en cuenta que el lugar este en buenas
condiciones.

e Espacio de trabajo: los espacios reducidos producen incomodidad y agobio al sentirnos
acorralados, a la vez que disminuye la efectividad en el trabajo, ya que la organizacion
de los materiales es dificultosa (Gonzales, 2006, pag. 49). Tener el espacio adecuado, es
muy importante ya que asi el trabajador podra tener un lugar donde se sienta libre y
pueda moverse facilmente.

e Ruido: provoca, distracciones, irritabilidad, cansancio y disminucion del rendimiento
(Gonzales, 2006, pag. 49). El ruido puede ser un factor que influye negativamente sobre
la actividad mental provocando asi una fatiga y desconcentracion, que impide
notablemente el correcto desempefio del trabajador.

13



1.4.2 Sobrecarga de trabajo

El estrés laboral, se puede dar por la sobrecarga de trabajo, por la mucha demanda de
responsabilidad, por la presion de los jefes, las largas jornadas de trabajo, y lo que a la
mayoria de personas les afecta el no poder llevar a la par tanto la vida laboral con la vida
familiar, ya el tiempo no les alcanza, y a veces llegan a sus casas con todo el estrés del dia 'y
contindan pensando en su trabajo, 0 como es lo contrario llegan a su trabajo con todo el
conflicto de su hogar. Incluso al no poder terminar todas las tareas encomendadas durante el
dia de trabajo, las personas optan por llevarse trabajo a su casa, lo cual no es nada
recomendable pues su mente se encuentra en una constante presion.

La sobrecarga o estrés por sobrestimacion puede ser objetiva o subjetiva, de acuerdo con la
valoracion y las caracteristicas de las personas. Se considera sobrecarga de trabajo el ejercer
responsabilidades importantes. La sobrecarga genera insatisfaccion, tension, disminucion de
la autoestima, sensacion de amenaza, taquicardia, aumento del colesterol, del consumo de
nicotina y otras adicciones para tratar de responder a la sobre exigencia (Medicinas, 2014,
pag. 24).

Como lo manifiesta el autor la sobrecarga de trabajo es un factor que estresa a cualquier
persona ya que desde que se ve la gran cantidad de trabajo que debe realizar, la mente ya se
pone en una situacion desesperante en la cual hace pensar que el tiempo no le alcanzara, que
no cuenta con los recursos necesarios, que esto demandard de mucho sacrificio y
responsabilidad, es ahi donde el estrés va apareciendo y se va apoderando del organismo.

1.4.3 Clima organizacional negativo

Un clima organizacional negativo puede afectar mucho en el desempefio y productividad de
cualquier persona. Caracterizado, por un lado, por deficiencias en comunicacion,
participacion, autonomia, autoridad, compafierismo, apoyo social, etc. y, por otro, por exceso
de competitividad, individualismo, conflictividad e insolidaridad por conductas de abuso o
de acoso moral o sexual (Blanch, 2003, pag. 134).

El clima organizacional negativo es un factor estresante que afecta a cualquier trabajador,
ya que una persona que no tenga un buen circulo social, que se encuentre en un ambiente
tenso en donde, no se da una buena comunicacion, no hay un buen trabajo en equipo, no se
note el compafierismo y cada quien solo cumpla con su funcién, no podra llevar una buena
vida laboral, lo cual afectard por ende a su desempefio y la productividad tanto de la
institucién como de sus colaboradores.
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1.4.4 Malas relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales son algo muy importante dentro de una organizacion ya que
de ellas depende la buena comunicacion para el adelanto y productividad de la misma.

La mayoria de los casos de estrés se remiten a las relaciones con los compafieros de trabajo
(jefes, colegas y subordinados) como fuente del estrés ocupacional. De hecho, la teoria y la
investigacion dedicadas al agotamiento psicoldgico (sufrir en cansancio extremo debido a la
exposicion repetida del estrés) mantienen que las interacciones sociales son factores criticos
de estrés (Newell, 2003, pég. 50) .

Como lo menciona el autor las malas relaciones interpersonales afectan mucho en el
desempefio laboral de cualquier persona ya que situaciones como: no llevarse bien con sus
compafieros, tener problemas con su jefe, 0 no poder dar una buena atencion a los clientes
seria situaciones que impiden el correcto desempefio de sus funciones, algo que dia a dia lo
ird estresando y su comunicacion con las demas personas se vera notablemente afectada.

1.4.5 Nuevas tecnologias

Las nuevas tecnologias si bien es cierto contribuyen al desarrollo y adelanto de cualquier
institucion, a la vez también pueden representar un factor estresante dentro del campo
laboral. Las organizaciones son sistemas en continua evolucion, a la basqueda de una mayor
eficiencia en la consecucion de sus fines. Esta evolucion se lleva a cabo a través de la
implantacion de nuevas tecnologias o por reestructuraciones organizativas a veces
socialmente problematicas. (Gonzales, 2006, pag. 53). Algo a lo que los trabajadores tienen
que aprender a adaptarse, lo cual también es un factor estresante puesto que no todos
responden positivamente ante los cambios y en vez de ayudar en su productividad hacen que
la misma disminuya.

En las diferentes organizaciones podemos encontrar personas que son expertas en el uso de
la tecnologia, pero asi mismo hay otras que no, quiza porque durante su formacion académica
no existid la tecnologia con la que hoy en dia contamos y a la cual todos tienen que aprender
a adaptarse para poder funcionar bien en su puesto de trabajo, lo cual los va a afectar ya que
son cambios drésticos que al no poder manejarlos estresan al trabajador.

1.4.6 Factores externos

Los factores externos son aquellos que la persona tiene que enfrentar y superar diariamente
a mas de la gran carga laboral que lleva a sus hombros, es decir se trata de aquellos aspectos
que fuera del aspecto laboral tambien causan estrés y que conlleva al individuo a una etapa
de agotamiento total.
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Las personas solo viven una parte de su existencia dentro de la organizacion empresarial, el
resto lo desarrolla en la familia y en la sociedad, entendiendo por esta el grupo de personas
y amigos con los cuales se relaciona e interactta de forma cotidiana. Todos los estresores
propios de estos nuevos ambitos en los cuales una persona pueda verse sometida actuaran
acumulativamente respecto a los que pueda sufrir en su entorno social (Gonzales, 2006, pag.
54).

Como lo determina el autor los factores externos contribuyen en el estrés laboral, pues un
trabajador la mayoria de su tiempo se encuentra en su trabajo, pero también tiene una familia,
una vida social, en la cual también tiene que cumplir con muchas otras obligaciones, lo cual
se torna estresante el no saber llevar a la par tanto la vida laboral con la vida familiar, pues
una persona que se encuentra en una etapa de estrés, nunca podra estar en paz y los
problemas del trabajo los llevara a su casa, y viceversa los problemas de su casa estaran en
su mente durante su trabajo, algo que a la larga se transforma en un factor muy estresante.

Incluso podemos sefialar otros factores que, aunque parezcan simples para una persona
estresada son muy relevantes como lo es la economia, que el dinero que gana no le alcanza
para cubrir sus necesidades, la distancia de su trabajo, es decir todo lo que tiene que hacer
para llegar a su trabajo, levantarse muy temprano, contar o no con un transporte, etc.

En una mujer que trabaja en una organizacion incluso es mas propensa a padecer estrés
puesto que ella tiene que estar al pendiente de muchas cosas de su hogar antes de poder salir
a trabajar, empezando por los nifios, preparar el desayuno, estar pendiente de su uniforme,
de sus tareas, de quien los recibira cuando lleguen de clases, de su almuerzo, de su esposo,
y mas aun cuando llega a su trabajo tiene un sin namero de actividades por realizar, lo cual
estar con el tiempo encima serd un seguro factor de estrés.

1.5 Efectos del estrés laboral

El estrés laboral puede desencadenar un sin nimero de efectos o consecuencias que afectan
notablemente el bienestar de una persona. “Las consecuencias del estrés laboral han atraido
poderosamente la atencion de tedricos y/o investigadores del campo debido al innegable
impacto negativo que tienen en la salud individual y organizacional” (Otero, 2015, pag. 53).
Como lo menciona el autor el estrés laboral afecta mucho a los trabajadores y por ende a la
institucion en la cual se desempefian, provocando algunos efectos como la baja
productividad, el aumento de absentismo, el bajo aprovechamiento del tiempo, y hasta el
consumo de alcohol y medicinas. Es asi que es muy importante conocer los efectos que el
estrés laboral puede tener en un profesional en su desempefio laboral.
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1.5.1 Efectos psicoldgicos

El estrés causa muchos efectos a nivel psicoldgico que sin duda influye directamente al buen
desempefio laboral de cualquier trabajador entre algunos podemos encontrar: “ansiedad,
agresion, apatia, aburrimiento, depresion, fatiga, frustracién, culpabilidad, verguenza,
irritabilidad y mal humor, melancolia, poca estima, amenaza, tension y nerviosismo”
(Llaneza, 2006, pag. 451). Los cuales necesitan ser tratados a tiempo para asi evitar que
conlleven a enfermedades més graves.

1.5.2 Efectos conductuales

A nivel individual el estrés pueden influir mucho en la forma de actuar de una persona,
haciéndola cambiar por completo y provocando muchos otros efectos como: “propension a
sufrir accidentes, preocupacion excesiva, irritabilidad, arranques emocionales, anorexia,
bulimia, consumo excesivo de bebidas o cigarrillos, excitabilidad, conducta impulsiva, habla
afectada, risa nerviosa, inquietud, temblor” (Llaneza, 2006, pag. 451). Los cuales a la vez
dafan totalmente la forma de ser de cualquier persona haciéndola tomar conductas
impulsivas ante las situaciones que diariamente se le presenten, y mas ain cuando su trabajo
se trate de interactuar con otras personas, ya que esto evitara que brinden la atencion de
calidad que cualquier cliente o usuario debe tener.

1.5.3 Efectos cognitivos

Los efectos cognitivos que puede provocar el estrés son: temor, incapacidad para tomar
decisiones y concentrarse, olvidos frecuentes, miedo, inseguridad, pensamientos negativos
hipersensibilidad a las critica y bloqueo mental (Llaneza, 2006, pag. 451). Mismos que van
a impedir que una persona pueda desemperiarse en cualquier ambito, y méas ain en el laboral,
ya que su mente estara blogueada, y pensando solo en el factor que lo esta estresando, y no
en las soluciones de los problemas que diariamente se le presenten.

1.5.4 Efectos fisiologicos

El estrés es un problema que afecta no solo a la mente sino también directamente al
organismo con sintomas como: “Molestias en el estbmago, sudoracidn, nauseas, mareos,
elevacion de los niveles sanguineos de glucosa, incrementos del ritmo cardiaco y de la
presidn sanguinea, sequedad de la boca, reduccion de la salivacién, dificultad para respirar,
aumento del colesterol” (Llaneza, 2006, pag. 451). Los cuales si no se tratan a tiempo
podrian desencadenarse en enfermedades mucho mas graves, que pueden llevar a una
persona incluso a la muerte.
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1.5.5 Efectos organizacionales

Como ya se habia mencionado anteriormente el estrés tiene efectos que inciden
notablemente en el buen desempefio y productividad de cualquier trabajador, lo cual afecta
directamente a cualquier empresa o institucion ya que quien lo padece muestra efectos como:
“absentismo, relaciones laborales pobres, baja productividad, alto indice de accidentes, y de
rotacién del personal, mal clima laboral, antagonismo, mala organizacién de tiempo, e
insatisfaccion en el trabajo” (Llaneza, 2006, pag. 451).

1.6 El estrés en las secretarias

El estrés en las secretarias es un problema cada vez mas comdn, ya que ellas son quienes
siempre deben estar al dia con todo lo que sucede en la empresa o institucion, atencion al
cliente o usuario, manejo de eventos, agendas, llamadas telefonicas, redaccion de
documentos, manejo de archivo y de toda la documentacion que la institucion genera interna
y externamente a diario.

El trabajo de secretaria suele ser uno de los més estresantes, debido a que la estructura y la
organizacion del trabajo de oficina propicia que ellas desarrollen sus actividades con rapidez,
de una forma repetitiva y regularmente permaneciendo inmaoviles en su espacio de trabajo, y
a eso sumado las multiples tareas que tienen que desarrollar bajo dicha estructura y
organizacion (Gutiérrez, 2018, pag. 18).

Como lo menciona el autor el estrés es un factor muy latente que afecta la vida cotidiana de
cualquier persona, y mas aun a las secretarias que son las profesionales con el mas alto nivel
de estrées ya que ellas tienen a su cargo grandes responsabilidades, obligaciones,
compromisos y exigencias que reciben diariamente de sus jefes.

Sumado a esto para ejercer este cargo, la secretaria debe der una persona creativa, con ideas
innovadoras, que tenga toda la predisposicidn de trabajar, la habilidad de relacionarse con
todo tipo de personas, y en si ser la mano derecha de su jefe, pues ella es la encarga de
representar a su jefe cuando él esté ausente, es por esto que se dice que una secretaria debe
ser una persona multifuncional, y eficiente en cualquier momento o situacion.

1.7 Lo que la institucion requiere de la secretaria

Como ya se habia mencionado una secretaria es una profesional multifuncion que ademas

de tener muchas habilidades también debe contar con algunas cualidades:
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1.7.1 Confiabilidad

Una secretaria ante todo debe ser una persona confiable, en quien la institucion y el jefe a
cargo puedan depositar toda su confianza. Todos los directivos esperan de su secretaria o
asistente que les proporcione esa tranquilidad de saber que, aunque ellos estén ausentes habré
una persona pendiente de todo lo que concierne a su actividad de las contingencias que
puedan surgir o del seguimiento de los asuntos en curso (Londofio, 2016, pag. 19)

Como lo determina el autor, la secretaria es una persona que se encuentra al tanto de todos
los movimientos de la institucion y de los asuntos de su jefe, por lo cual ella debera saber
manejar de una forma adecuada toda esa informacion, y corresponder a toda la confianza
depositada en ella.

1.7.2 Habilidad y voluntad para aprender

La secretaria debe ser una profesional que a pesar de contar con los conocimientos basicos
para desarrollar su trabajo debe estar dispuesta a cada dia ir aprendiendo nuevas cosas que
ayuden a su adecuado desempefio laboral. Por su puesto que la empresa se ocupa de
seleccionar personas formadas y con experiencia, si asi lo requiere el puesto, pero todos los
avances tecnoldgicos como los que se producen en otras areas del conocimiento, exigen un
aprendizaje continuo (Londofio, 2016, pag. 20). Como lo menciona el autor, lo menos que
espera la institucion de la secretaria es que sea una persona con todas las ganas y
predisposicion de aprender e innovar cada dia en cosas nuevas.

1.7.3 Lealtad y confidencialidad

La secretaria debe ser una persona leal y confidencial, en quien la institucion y su jefe puedan
confiar totalmente hasta en sus mas intimos asuntos. “El nivel de informacion que tiene una
secretaria o asistente es similar a la de un directivo, por tanto, el compromiso con la empresa
y la confidencialidad acerca de los asuntos que trata debe ser total” (Londofio, 2016, pag.
20) . Como lo menciona el autor la lealtad debe ser un requisito fundamental de una
secretaria ya que la fuga de informacion de cualquier institucién podria generar grandes
problemas.
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1.7.4 Credibilidad

La secretaria ante todo debe ganarse la confianza de su jefe, y no defraudar toda la confianza
que se deposito en ella, con lo cual también lograra tener la credibilidad de su palabra. “Tener
credibilidad implica que tanto compafieros como jefes confiaran en el criterio y la palabra
de la secretaria” (Londofio, 2016, pag. 20). Como lo determina el autor es importante que la
secretaria gané la credibilidad ya que asi nadie podra poner en duda su palabra ni dafiar su
reputacion.

1.7.5 Tacto y discrecion para enfrentarse a situaciones dificiles

La secretaria debe ser una persona que sepa actuar de una manera eficaz frente a situaciones
dificiles, y mas atn cuando de ello depende la buena imagen de la institucion. “En el dia a
dia surgen inevitablemente situaciones delicadas o personas con circunstancias conflictivas,
las cuales requieren tacto, y por supuesto la mayor discrecion” (Londofio, 2016, pag. 20).
Como lo sefala el autor, la secretaria debe ser una persona amable, cortés, tranquila, que
sepa manejar de una forma adecuada cualquier situacion de conflicto y méas ain cuando se
trata de un cliente o usuario a quien podriamos perder por cualquier error.

1.7.6 Resiliencia

La secretaria debe ser una persona capaz de enfrentar cualquier situacion y saber
sobreponerse de la mejor manera ante ella, evitando que surjan problemas mucho mas
graves. “Es la capacidad de enfrentarse, sobreponerse y ser fortalecido o transformado por
experiencias de adversidad” (Londofio, 2016, pag. 21). Como lo afirma el autor la secretaria
debe ver en cada conflicto o situacion dificil la oportunidad de utilizar eso como experiencia
para a futuro mejorar las cosas.

1.7.7 Buenas maneras

Una secretaria es aquella profesional que una de sus funciones es la atencién al cliente o
usuario, lo cual lo debe hacer de la mejor manera, utilizando el mejor trato y amabilidad
posible, ya que es con ella con quien el cliente o usuario tiene el primer contacto para llegar
a la institucion. “La secretaria o asistente es la persona que atiende el teléfono, recibe las
visitas, y, en general, acta como anfitriona en muchas ocasiones” (Londofio, 2016, pag. 21).
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Por lo que menciona el autor es imprescindible que la secretaria demuestre siempre su
calidez, educacién y buen trato hacia las demas personas ya que eso hablard mucho de su
capacidad profesional, asi como de la buena imagen de la institucion para la cual trabaja.

2. Laatencion de las secretarias al usuario

La atencién al usuario por parte de la secretaria es un tema primordial dentro de una
institucion, ya que de ello dependeré el éxito o fracaso de la misma. La calidad en el servicio
incluye las caracteristicas de un producto y/o servicios que permite satisfacer las necesidades
del cliente y/o ciudadano. Esta es la verdadera ventaja competitiva de una organizacién en
la actualidad, ya que refleja el compromiso de quienes integran una institucién orientada a
prestar un buen servicio (Villa, 2014, pag. 40) . Como lo determina el autor la atencién al
cliente o usuario es esencial para una institucion pues por medio de esta se esta proyectando
la imagen de la institucién, de sus productos y de quienes laboran aqui.

En la actualidad la secretaria es una profesional encargada especialmente de la atencion al
usuario, quien debe tener muy en cuenta que este es quien le da vida al negocio o institucion,
asi que el objetivo primordial debe ser siempre satisfacer sus necesidades. La buena atencion
es una gran herramienta competitiva, ya que, ellos aprecian mucho la atencion que se les
brinde, y esa sera la imagen que se llevaran de la institucion, y la confianza que tendran hacia
la misma, lo que los atraera para que regresen una y otra vez, incluso para que recomienden
con las demas personas.

La atencion brindada por las secretarias siempre debera ser la mejor, se debe reflejar y
cumplir con todas las expectativas que el interesado tenga, pues él tomara muy en cuenta
cuales fueron las expresiones al momento de atenderlo, lo cual le brindara confianza, y
seguridad tanto del servicio como del profesionalismo de quien lo atendid.

Enel caso de los GAD’S este debe ser un punto muy importante ya que quienes laboran aqui
deben trabajar en equipo para asi lograr la satisfaccion de la ciudadania en general, lo cual
no es una tarea facil, pero todo dependera de la atencion que se le haya brindado a la persona
durante su visita a la institucion y la rapidez y eficacia con la cual se resolvio su necesidad.

2.1 El usuario

Toda empresa o institucion ya sea esta publica o privada siempre deben estar encaminadas
y enfocadas en satisfacer las necesidades de los clientes o usuarios y brindar el mejor servicio
ya que solo de ello dependeré el éxito o fracaso de la misma, y mas aun en la actualidad en
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donde es un gran reto tener y conservar a un cliente satisfecho. “En términos generales, un
usuario es cualquier persona que tiene una necesidad o deseo por satisfacer y que tiende a
solicitar y/o utilizar los servicios de un profesional, empresa o administracion” (Villa, 2014,

pag. 16).

Como lo menciona el autor un usuario es aquella persona que tiene la necesidad de acudir a
una empresa o institucion con el fin de recibir un servicio o adquirir algin producto. Quien
a la vez es la persona mas importante ya que, es quien le da vida o sentido a cualquier
organizacion, sin clientes no habria ni funcionaria ninguna empresa o institucion.

Es por esto que en la actualidad la mayoria de empresas, deberian pensar en capacitar muy
bien a su personal en el tema de la atencion al usuario ya que esta es la herramienta mas
poderosa que tiene cualquier institucion para atraer mas y mas personas, la cual debe estar a
cargo de un profesional muy capacitado en el tema, pues dar una buena atencion conlleva
mucho mas que un buen trato.

En el caso de los GAD’S esto también es algo muy importante y trascendental ya que las
personas que diariamente ingresan a estas instituciones lo hacen en busca de un servicio, 0
una peticion, a la cual sin duda esperaran ser atendidos a la mayor brevedad y eficacia
posible, pues las personas confian en que quienes laboran en esta institucion sabran darles
solucion a sus problemas o inconvenientes.

Durante el proceso de atencion pueden surgir algunos factores que inciden mucho en la
calidad de la misma, lo cual podria significar mucho ya sea ganar la confianza y fidelidad de
una persona o todo lo contrario la pérdida del misma.

La calidad de un servicio es algo que se logra gracias al personal que labora en la empresa o
institucion, pues de ellos dependeré crear una buena imagen y conseguir la efectividad que
tiene la organizacién al momento de brindar un servicio o producto. La calidad en el servicio
atafie a cada departamento y a cada individuo que hace parte de la empresa; es un
compromiso que debe ser cultivado desde el momento de la creacién de esta y asi los clientes
tendrén claro por qué y para que adquieren nuestro producto o servicio, con el que esperan
recibir la garantia de que sus necesidades seran satisfechas plenamente (Herrera, 2014, pag.
31).

Como lo menciona el autor, el brindar una atencién de calidad depende mucho de todo el
personal que labora en la institucidn, pues este deberia ser un objetivo en comdn, mismo que
puede convertirse en una herramienta muy poderosa y competitiva, ya que gracias a ella los
usuarios podran tener una experiencia positiva de su visita a la institucion, generando a la
vez confianza y lealtad de los usuarios hacia las autoridades y personal que labora ahi.

En el caso del personal administrativo de un Municipio, se conoce que este se encuentra
dividido por areas que brindan diferentes servicios y encontramos profesionales que tienen
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una gran variedad de actividades dentro de la institucion, entre ellas tiene como funcion la
atencion al usuario. En especial la secretaria pues ella es la primera persona que tiene
contacto directo con los usuarios que diariamente acuden a la institucién por un servicio o
producto. En este caso vendria a ser la ciudadania que diariamente acude a esta institucion
con el fin de solicitar algo o poder comunicarse con la mayor autoridad del canton.

Es por esto que la secretaria, debe ser una persona que sepa todo acerca del funcionamiento
de la empresa o institucion, conozca de sus servicios, productos, el personal, los directivos,
y en si todo su organigrama. Ademas, debe ser una persona muy eficiente, inteligente, de
buena comunicacion, tolerante, amable, y con una buena imagen.

Ante todo, debe estar plenamente palpada de todos los movimientos producidos en la
institucién, y saber llevar a cabalidad todo lo de su jefe, pues ella es la encargada de
representar a su jefe cuando él esté ausente, tener al dia su agenda, en si ser su mano derecha
para que todo marche bien.

2.2 Factores que inciden en la calidad de atencion de las secretarias.

Cuando la secretaria de un municipio, o cualquier otra institucion recibe a un cliente o
usuario debe considerar algunos factores muy importantes que inciden en la percepcion del
usuario en cuanto al servicio y atencién recibida. El cliente valora determinados elementos
relacionados con el servicio, y la empresa debe conocerlos y atender todo y cada uno de
ellos, la percepcion del cliente es un promedio de la valoracion de cada uno de estos aspectos
y no sirve que la empresa concentre su atencion en uno o dos de estos elementos y descuide
el resto (Carrasco, 2017, pag. 145).

Como lo determina el autor, el saber brindar una atencién de calidad al usuario depende de
algunos que se presentan a continuacion:

2.2.1 Saludar

El saludar a una persona es un acto muy importante que demuestra la educacién y mas ain
si de atencidn al usuario estamos hablando ya que, es de ahi de donde parte una afectiva
comunicacion entre el usuario y quien lo esta atendiendo, pues de ello dependera la primera
impresion que tenga el usuario. “El saludo procura una atmosfera amigable, y, ademas
cumple tres importantes funciones: indica a sus clientes que son bienvenidos, ¢gquién no
desea serlo?, aclara que es usted quien puede ayudar en caso necesario, ademas de que se
corresponde con las reglas protocolarias” (Paulerberg, 2004, pag. 92).
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El saludar es un factor muy importante al momento de recibir a un usuario, ya que es el
primer contacto, y de ello dependera el resto de la conversacion, hay que tomar en cuenta
que un saludo no da, ni quita nada, pero al momento de hacerlo con un usuario esto podria
significar mucho, este saludo debe ser muy cortés, adecuado utilizando frases amables de
acuerdo a la persona que se esta dirigiendo y al grado de confianza que tenga con la misma.

2.2.2 Preguntar

El hacer preguntas con palabras amables ayudara mucho a conocer la situacion y el deseo
del usuario. Es muy recomendable hacer preguntas cortas que permitan que el usuario vaya
tomando confianza ;como esta?, (En qué podemos ayudarlo?, tome asiento por favor. “Las
preguntas que hacemos al cliente son la manera de involucrarle e interesarle en la
conversacion. Puede ayudar a establecer hechos, descubrir actitudes y necesidades conocer
las objeciones y resolverlas” (Paz, 2007, pag. 104).

Como lo manifiesta el autor el hacerle este tipo de preguntas al usuario permitira indagar y
conocer cual es su necesidad, ademas el poder escucharlo por unos segundos nos dara a
conocer su estado de animo, lo cual es una herramienta muy Util para saber cual es la manera
adecuada de tratarlo y asi poder ayudarlo lo mas pronto posible con su problema o necesidad.

2.2.3 Laescucha activa

Escuchar es una de las habilidades mas frecuentemente olvidadas. “La mayor parte de la
gente prefiere hablar a escuchar. Como se piensa mas rapido de lo que se habla, muchas
personas estan preparando su respuesta antes de que la otra persona haya terminado de
hablar” (Paz, 2007, pag. 103). Como lo afirma el autor la escucha activa es un elemento muy
importante a la hora de recibir a un usuario, puesto que el usuario sabra que su problema o
necesidad le interesa a la persona que lo esta atendiendo, lo que permitira que haya una buena
comunicacion, confianza, y el usuario podra expresar, su situacion, necesidad y deseo.

2.2.4 Rapidez

La rapidez es un sinénimo de eficacia, por lo cual es muy importante, y mas ain al momento
de brindar atencidn al usuario ya que esto sera algo que él valorard mucho y evitara que se
vaya molesto por el tiempo que tuvo que estar esperando.
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Para dar un buen servicio al cliente, no basta con atenderlo con amabilidad, sino que también
es necesario atenderlo con rapidez. Una atencion de excelente calidad podria quedar
arruinada si se le hace esperar de mas al cliente. No hay nada peor para éste que tener que
esperar demasiado, ya sea para que lo atiendan, para que le entreguen un producto o para
que le brinden un servicio (Crece Negocios, 2013, pag. 2).

Como lo menciona el autor la rapidez es un factor que influye a la hora de brindar una
atencion de calidad, puesto que el usuario lo que menos desea es esperar, lo recomendable
es empezar la rapida atencion desde que el usuario ingresa a la institucién, y una vez
escuchado su problema, necesidad o solicitud proceder a realizar el tramite con la mayor
rapidez posible. Pero si el caso lo amerita y no se puede dar todo con rapidez, se debe de una
forma célida y respetuosa pedirle al usuario que espere un momento que enseguida sera
atendido.

2.2.5 Dar solucién

Hay que tener el modo y las palabras adecuadas para darle una posible solucion al cliente,
pues hay veces que no es posible satisfacer la necesidad del cliente. Segun (Puchol, 2016,
pag. 28) “haber hecho un analisis adecuado de la situacion. Un esquema recomendable en
muchas ocasiones es el denominado de las cuatro pes: posicion actual, problema,
posibilidades, propuesta”.

Como lo manifiesta el autor el saber dar una solucién a la necesidad del usuario, es muy
importante y es el punto clave para brindar un servicio de calidad, el cual requiere de un
analisis: primero hay que evaluar la situacion, para ver si su necesidad o problema es de
solucidn rapida o requiere de algun otro tramite o proceso, para lo cual es muy necesario
explicarle al usuario de una manera adecuada si es que tiene que esperar o si lo amerita el
caso regresar otro dia, presentarle las posibles soluciones, y finalmente ofrecerle una
propuesta de solucion.

2.2.6 Despedirlo

Si ya se termind el tema por el cual el usuario acudio a nuestra empresa o institucion hay
que tener de igual forma frases amables para despedirlo como: estamos para servirlo, ha sido
un gusto atenderlo, regrese pronto, que le vaya bien, un buen dia. “En todo momento el
cliente es el centro de atencion mientras permanezca en nuestras instalaciones. Por ello
ademas de atenderlo a su llegada y durante su permanencia, sera también muy importante la
hora de despedirlo” (Sanchez, 2013, pag. 35).
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Como lo afirma el autor el saber despedir bien a un usuario es un punto muy importante de
la buena o mala impresion que él se llevard, es muy importante que después de haber resuelto
la necesidad del usuario, evaluemos su actitud, si esta o no satisfecho, lo cual lo podriamos
averiguar mediante unas preguntas como: ¢Le podemos ayudar en algo mas? ;Tiene alguna
duda?, a lo cual si la respuesta es “no” podremos suponer que se cumplié con su expectativa
y proceder a despedirse utilizando frases amables como: que le vaya, ha sido un gusto
atenderlo, que tenga un buen dia, regrese pronto, estamos para servirlo.

2.3 Tipos de atencion

Es muy importante tener en cuenta que al hablar de la atencion al usuario no solo se refiere
a la atencién brindada personalmente ya que existen otras alternativas de brindar el servicio.

Se trata de diferentes maneras en las que se da la interaccién con los clientes, teniendo en
cuenta distintas variables. Y aunque los tipos de servicio representan mas una clasificacion
que una forma de implementacion, si ayudan a establecer la forma de relacion entre empresa
y cliente, ademas de definir las politicas de calidad y atencion, para dar a conocer lo que
puede esperar de la marca (Villalobos, 2019).

Como lo menciona el autor, existen diferentes formas de brindar la atencion al usuario, lo
importante es conocer como se debe actuar ante cada una de ellas para lograr satisfacer las
necesidades del usuario y cumplir con todas sus expectativas.

2.3.1 Atencion personal

Este tipo de atencion es la mas usual ya que es en persona, es decir, en donde los implicados
interactlian, tanto quien brinda el servicio, asi como quien lo recibe, aqui los dos pueden
conversar frente a frente y el servicio se brinda directamente al usuario. En este tipo de
servicio los aspectos fisicos por parte del personal son muy importantes, porque reflejan la
imagen de la empresa. Por lo cual se requiere poner atencién en cada detalle que causara una
impresion en el receptor, como la forma de expresarse o la vestimenta (Villalobos, 2019).

Como lo determina el autor en este tipo de atencién hay muchos aspectos importantes a
tomar en cuenta, a mas del buen trato también existiran otros factores como las instalaciones,
los equipos, el orden, la limpieza entre otros que influyen en la percepcion de la calidad del
servicio en el usuario.
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2.3.2 Atencion telefonica

La atencidn telefonica es igual 0 mas importante que una atencion personalizada, ya que el
usuario percibe la calidad de atencion mediante el tono de voz y la buena comunicacién que
se mantenga durante la llamada, lo cual creara una imagen en su mente tanto de la institucion,
asi como de la persona que lo atendio.

La atencion telefonica es uno de los elementos que mejor vende la imagen de cualquier
empresa o institucion, al mismo tiempo puede ser un excelente instrumento de fidelizacion
del cliente. la calidad de atencion al cliente es un factor diferenciador y muchas veces es la
clave competitiva entre las empresas. Pero una buena atencién telefonica debe transmitir
espiritu de servicio y se caracteriza por la: rapidez, y eficacia (Escudero, 2012, pag. 81).

Como lo determina el autor la atencidn telefonica es un punto muy importante que le daré o
quitara el prestigio a la institucion, por lo que es muy importante que el personal a cargo de
esta funcion, esté capacitado en la adecuada atencion tanto en las llamadas que se recibe, asi
como en las que se emite logrando un excelente trato con la persona que se encuentra al otro
lado del telefono, siempre demostrando amabilidad, cortesia, educacion y rapidez.

De igual manera es muy importante que la secretaria conozca y ponga en practica algunas
de las reglas a seguir cuando contesta una llamada telefénica:

e Saludar: es muy importante que cuando se conteste una llamada, se inicie con un calido
saludo, y si es necesario debe identificarse e identificar el nombre de la institucion.

e Sonreir: es muy importante que mientras esté hablando, sonria pues esto es algo que el
usuario puede percibir por medio del teléfono.

e Articular: evite que mientras esta hablando se produzcan sonidos extrafios que impidan
que se escuche bien lo que el usuario le esté diciendo.

e Hablar lentamente: es decir darse a comprender, y asegurese de que quien le esta
escuchando a comprendido el mensaje, pregunte y repregunte si fuera necesario.

e Escuchar: concentrarse en lo que el usuario le esta diciendo y no tratar de hacer dos
cosas a la vez.

e Anotar: Es muy importante tener a mano una agenda en donde pueda anotar los datos
mas importantes.

e Explicar: en el caso de que tenga que esperar o transferir la llamada hagale conocer sus
acciones para que el usuario pueda esperar en la linea.

e Ser cortés: nunca olvide las normas de cortesia, sea amable.

e Ser efectivo: si se prometié dar una respuesta, se debe cumplir y devolver la llamada,
pues el usuario podria estar a la espera de esa llamada.
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2.3.3 Atencion virtual

Este es otro tipo de atencion la cual surge gracias al avance de la tecnologia la cual permite
al usuario ponerse en contacto con la institucion desde cualquier lugar de donde se encuentre.
Hoy en dia, el éxito de muchos negocios ha dependido del uso de nuevas tecnologias
digitales para brindar servicio de atencion al cliente. Por ello, el comercio electronico se ha
dado a la tarea de implementar herramientas que facilitan la comunicacion con los usuarios
en el momento y lugar que sea (Villalobos, 2019). Como lo manifiesta el autor este es un
tipo de atencion que le permite al usuario comunicarse con la institucion lo cual es de gran
beneficio puesto que evita que el usuario tenga que hacer largas colas, o esperar tanto tiempo.

2.3.4 Atencién via E- mail

Este es un tipo de atencion también muy Gtil para el usuario ya que a traves de este medio
puede recibir o enviar documentos importantes, lo cual evita al usuario el tener que visitar
la institucién personalmente. “L0S correos son una alternativa eficaz para personas que no
tienen disponibilidad para llamar, que se impacientan ante las operadoras grabadas o las
largas horas de espera” (Arenal, 2019, pag. 15). Como lo determina el autor el e-mail es una
buena herramienta que permite brindar atencién al usuario, pero hay que tomar en cuenta
que todo dependera de la rapidez y eficacia con la que se lo utilice, para lo cual es muy
importante diariamente estar muy al pendiente del correo institucional.

2.4 Atencidn al usuario de acuerdo a su personalidad.

La secretaria debe ser una persona capacitada y habil para enfrentar cualquier situacion
imprevista ya que en el tema de atencién al usuario pueden surgir un sin nimero de
situaciones en donde no siempre se encontrara con los mismos usuarios. Segun (Sesmero,
2018) afirma que, no todos los clientes son iguales, y, por tanto, no responden de la misma
manera ante la atencion recibida. Cada cliente es Unico y requiere un trato individualizado y
personalizado, no obstante, si que existen caracteristicas comunes que permiten clasificarlos
en distintos grupos (pag. 60).

Como lo manifiesta el autor para que la secretaria conozca como brindar una buena atenciéon
al usuario, no basta solo con una sonrisa y un buen trato, pues dia a dia no sabra con qué
tipos de usuarios se va a encontrar, ya que no todos seran los mismos, es por esto que a
continuacion se detalla los diferentes tipos de usuarios, para saber como lidiar con cada uno
de ellos.
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2.4.1 Usuario hablador

Entre los tipos de usuarios podemos encontrar al usuario hablador, es muy importante saber
cémo tratarlo, ya que es aquel que tiene una gran confianza, habla mucho, y alarga la
conversacion, incluso con temas que no van relacionados con el producto o servicio, “Este
es un tipo de usuario extrovertido, simpatico, cortés y hablador, puede llegar a hacer perder
el tiempo a las personas que lo atienden con temas que no tienen nada que ver con el servicio”
(Carvajal, 2019, pag. 86).Como lo menciona el autor, este es un tipo de usuario, que desde
que entra es muy hablador, y habla de todo, con este tipo de usuarios lo recomendable es
escucharlo y tratar de llevar la conversacion del producto o servicio, no permitir que nos
distraiga y tratar de contestar a todas sus preguntas con la brevedad posible para de una
manera célida lograr que se retire.

2.4.2 Usuario exigente

Este es un tipo de usuario egocéntrico, arrogante, poco amable y que pide que su servicio
sea realizado al instante. Es el usuario que siempre se esta quejando por todo, que nunca esta
del todo satisfecho con la atencion o el servicio recibido, que siempre encuentra un defecto
por pequefio que sea, que siempre cree que tiene la razdn y que nunca queda contento, sea
cual sea el servicio que se le ofrezca. (Sesmero, 2018, pag. 62) Como menciona el autor este
es un tipo de usuario con el cual lo recomendable es mantener la calma, tratarlo
amablemente, con respeto y tratar de que su peticion sea cumplida, lo importante es tener
paciencia y no caer en sus provocaciones.

2.4.3 Usuario Agresivo

Es aquel usuario que desde que ingresa por un servicio, entra de mal humor y exigiendo. El
usuario agresivo que en ocasiones llega a ser irrespetuoso, grosero u ofensivo. “Es una
persona descortés, polémica y agresiva que suele defender sus derechos e interés personales
sin tener en cuenta los de los demas™ (Carvajal L. , 2015, pag. 81). Saber tratar con este tipo
de usuarios es dificil pero no imposible, solo que, hay que saber manejar la situacion de una
manera adecuada para que poco el usuario se vaya calmando y se le pueda atender en su
necesidad.
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2.4.4 El usuario impaciente

Este es un tipo de usuario que no le gusta esperar y quiere que las cosas se hagan al instante.
Son usuarios que siempre van con prisa y que necesitan que se les atienda lo antes posible,
son personas nerviosas y no muy habladoras, concisas en sus explicaciones vy
comunicaciones (Sesmero, 2018, pag. 63). Como lo recalca el autor el saber lidiar con este
tipo de usuario es algo muy complicado puesto que él, todo lo quiere al momento, lo
recomendable es demostrar agilidad en su tramite, pero si este requiere de algo de tiempo
hay que tratar de una manera cortés explicarle la situacion.

2.45 Usuario timido

Este tipo de usuario habla muy despacio, camina lento e inseguro, se sonroja con facilidad,

y le cuesta mucho comunicarse al momento de solicitar un servicio. Este tipo de usuarios,
dada su gran introversion, y su dificultad en la comunicacion, suelen ser faciles de
convencer, bien porque son incapaces de llevar la contraria o de decir que no, por lo que
puede resultar tentador ofrecerle servicios y productos que no se ajuste exactamente a lo que
necesita pero que asegura una venta o un servicio (Sesmero, 2018, pag. 62). Lo
recomendable con este tipo de usuario es dejarlo hablar, ponerle méas atencion de lo usual,
alentar su comunicacion, inspirarle confianza, y ser paciente.

2.4.6 Usuario nervioso

Este tipo de usuario presenta movimientos excesivos, tiende a cometer muchos errores, y
estd muy impaciente. “Un cliente nervioso es inquieto, le cuesta prestar interés, con cambios
frecuentes de humor y que puede discutir por pequefias cosas sin importancia” (Vicent,
2019) Lo que se recomienda hacer es sonreirle, actuar con movimientos mas lentos,
mostrarle calma y de que toda nuestra atencion esta dedicada a él, dejarlo hablar y escucharlo
con atencién para que poco a poco vaya tomando confianza y pueda dar a conocer cual es
su necesidad.

2.4.7 Usuario autoritario

Este es un tipo de usuario que cree que él, es el Unico que tiene la razén. El cliente autoritario
o tirano puede tener muchas caracteristicas que lo hagan dificil, pero sobresale una: Quiere
que se haga lo que pide, cuando lo pide y como lo pide. Es una forma de arrogancia, pero su
necesidad béasica no es demostrar que es el mejor, sino conseguir lo que quiere (Vicent,
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2019). Lo recomendable con este tipo de usuario es escuchar sus peticiones, no
contradecirlo, saber darle algun tipo de sugerencia, y hablarle calidamente haciéndole sentir
que en verdad tiene la razon.

2.5 Evaluacion del usuario en cuanto al servicio

El usuario es quien evaluara la forma de como fue atendido durante su visita a la institucion,
de lo cual dependera mucho la buena o mala imagen que el usuario lleve en su mente tanto
de la atencion recibida, el personal y la institucion. Segin (Balarezo, 2013, pag. 12)
determina que la atencién y servicio no son lo mismo, el cliente o la clienta se fija en todos
los detalles y reacciona ante ellos. Por lo que es muy importante conocer los cinco elementos
basicos a valorar para mantener un eficiente control sobre los procesos de atencion al cliente,
los cuales son:

2.5.1 Elementos tangibles

Los elementos tangibles son aquellos que el usuario puede ver y tocar, los cuales ademas
inciden en la percepcion de la atencion, como son las instalaciones, los equipos, presentacion
del personal, los productos. “De nada sirve un buen servicio si los elementos tangibles con
los que se cuenta no se encuentran en buen estado, los equipos e instalaciones se deben
mantener en buenas condiciones” (Villanueva, 2012, pag. 35).

Los elementos tangibles también son un elemento muy importante al momento de brindar
una atencion de calidad al usuario, ya que por medio de estos el usuario podra visualizar y
percibir todo aquello que lo rodea, lo cual a la vez le dara confianza y seguridad de que se
encuentra en el lugar adecuado, y que quienes laboran aqui son personas profesionales y
capacitadas quienes lo ayudaran a satisfacer sus necesidades.

Dentro de estos elementos podemos encontrar el ambiente fisico el cual debe caracterizarse
por ser un lugar amplio, ordenado, aseado, con la adecuada sefalizacién, un buen aroma,
buena iluminacidn, ventilacidn, entre otros aspectos que el usuario puede percibir a simple
vista.

2.5.2 Cumplimiento

El cumplimiento en el servicio es algo fundamental ya que de ello dependera la confianza
del usuario hacia la institucion y sus servicios. Se trata de, cumplir todo lo que prometié al
cliente, ya sea el producto o el servicio
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El cumplimiento de las promesas bésicas hechas al cliente crea confianza. Crea los cimientos
para aportar un valor afiadido. Sin esos cimientos, el tiempo, el dinero y el esfuerzo por
afiadir un valor son una pérdida de tiempo. Los fallos en lo fundamental: hacen que el cliente
dude de las capacidades de la organizacién, reducen las posibilidades de que la organizacion
adquiera una imagen de excelencia en el servicio, disminuyen las oportunidades de que el
cliente regrese y refiera nuevos clientes (Tate, 2003, pag. 41). Como lo menciona el autor el
cumplir con las promesas hechas al usuario es algo trascendental para la institucion ya que
de ello depende la buena o mala imagen, que el usuario se lleve de la misma, por lo cual es
muy importante que cuando se prometa algo a un usuario se cumpla a tiempo ya sea en un
servicio o producto.

2.5.3 Disposicion

Es estar en toda la disposicion para ayudar al usuario a despejar todas sus dudas o
inquietudes, dandole la informacion oportuna, y veraz, con el fin de que el usuario quede
con la satisfaccion de haber entendido a cabalidad todo lo que se le explico.

Las interacciones entre los empleados de contacto y los clientes crean o destruyen la empresa
en cualquier “momento de la verdad”. Si satisface las expectativas del cliente, ambos ganan.
Si no las satisface, todo el mundo pierde. El éxito o fracaso de esas transacciones criticas,
cara a cara, depende de contratar al personal cualificado, formarle exhaustivamente, y
gestionarle de manera gue les anime a hacer lo que haya que hacer por los clientes (Warner,
2003, pag. 29).

Como lo menciona el autor, el saber interactuar con el usuario no es una tarea nada facil, por
lo cual, quien este encargado de esta funcidn dentro de la institucion debe ser una persona
capacitada, amable, cordial, de una buena expresion tanto oral como gestual, que logre una
excelente conexién con el usuario y pueda ayudarlo en sus requerimientos de una forma
adecuada, demostrando siempre esa predisposicion de querer ayudarlo, solo asi se lograra
un usuario satisfecho tanto con el servicio como con la atencidn recibida, pues esto es algo
que el usuario siempre tendra presente y recordara.

2.5.4 Cualidades del personal

El usuario evaluara como fue atendido a través de las cualidades del personal que lo atendi6
es por esto que, la secretaria que tenga como funcion la atencion al cliente debera ser una
persona que demuestre su profesionalismo, que inspire confianza, seguridad y sea muy
competente al momento de desempefiar sus funciones.
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El personal de atencion al cliente también necesita tolerancia y aguante. Las presiones de
unos encuentros constantes e intensos con unas personas que son basicamente unos extrafios
pueden llegar a “quemarles”. Sometidos a este tipo de estrés y presiones, el personal del
servicio al cliente tiene que ser capaz de hacer su trabajo de manera cualificada y con buena
disposicion, sin adoptar un comportamiento impersonal, robdtico, ni volverse hostil o
agresivo (Warner, 2003, pag. 29).

Como lo manifiesta el autor, aunque no lo parezca el usuario estd muy al pendiente de las
cualidades de la persona que lo esta atendiendo, y esta sera la impresion que quedara grabada
en su memoria, pues el usuario se fija en algunos aspectos como: en la manera de como fue
tratado, la calidez con la que fue recibido, como fue su comunicacion, si su pedido fue
atendido, si le dieron alternativas de solucion, si logro satisfacer su necesidad y hasta la
forma como lo despidieron, aspectos en los cuales se basa una verdadera atencion de calidad.

2.6.5 La imagen personal de la secretaria

La imagen personal es también un factor muy importante que el usuario tomara en cuenta al
momento de evaluar la atencion recibida. La imagen de la secretaria, al igual que la imagen
personal de todos los miembros de la organizacion que se relaciona con el publico tiene suma
importancia, por lo que es muy importante cuidar la imagen global de la secretaria la cual es
el resultado de una serie de factores como: cualidades profesionales, presencia fisica,
carécter, voz, lenguaje corporal (Maqueda, 2003, pag. 330).

Como lo menciona el autor la secretaria es una persona que debe cuidar mucho tanto su
aspecto fisico como profesional ya que ella es la primera persona que tiene contacto directo
con el usuario, es como la carta de presentacion de la institucion y de ella dependera el buen
o mal servicio que se brinde. Al hablar de buena imagen se refiere a muchos aspectos tanto
en su forma de vestir, su amabilidad, buen trato, y conocimientos.

2.6 Manejo de quejas

La secretaria dentro de todas las actividades que debe realizar también debe estar preparada
para manejar situaciones dificiles, y una de esas es el manejo de quejas o reclamos que es un
tema fundamental dentro del tema de atencién al usuario puesto que de ello dependeréa la
conservacion o pérdida de un usuario.

Las quejas son una llamada de atencion, una alerta hacia las instituciones que no estan
cumpliendo con su objetivo que es satisfacer las necesidades del usuario. Lo recomendable
ante una queja es tomarla por el lado positivo, y ver en ella una oportunidad para mejorar,
para hacer mejor las cosas, y rectificarnos evitando asi problemas futuros. “Los contenidos
de una queja nos ofrecen una valiosa informacién sobre aquellos aspectos del servicio que
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se puedan estar fallando, y, por tanto, son una guia para poder corregir errores y mejorar la
calidad del servicio” (Palomo, 2014, péag. 110).

Un punto clave ante una queja es que la institucion debe capacitar a su personal para afrontar
una situacion asi de una manera adecuada en donde la menos perjudicada sea la institucién
y lo més importante mantener la confianza y satisfaccion del usuario.

2.6.1 Pasos para el manejo de quejas

El saber manejar de una forma adecuada una queja es algo muy importante que ayudara a la
institucién a mantener su buena imagen y a conservar la confianza del usuario en su servicio
y en su personal. “En todos los negocios independientemente del sector en el que se trabaje
el manejo de las quejas, reclamaciones y sugerencias de los clientes es una herramienta muy
importante, porque de ello dependera la capacidad que como empresa tenemos de retener a
un cliente insatisfecho” (Palomo, 2014, pag. 110)

Como lo menciona el autor las quejas son un reto para cualquier institucion y salir triunfante
de ellas es un gran logro, ya que esto permitird conservar a un usuario y tener muy en cuenta
el error que se cometio para en un futuro no volver a cometerlo.

Para enfrentar una queja no solo bastara con pedir disculpas a continuacion se detallan los
pasos a seguir para su adecuado manejo:

2.6.2 Afrontar rapidamente el problema

Es muy recomendable afrontar el problema lo mas pronto posible, atender al usuario, pues
esto permitira demostrarle que su problema nos interesa, ademas de evitar que se enoje aun
mas. Son varios los motivos por los que pueden surgir quejas o reclamaciones que generan
insatisfaccion en el cliente, pero independientemente de la causa, lo que tienen en comin es
que todas y cada una de ellas seran planteadas al personal del establecimiento, y por ello, es
imprescindible formar a los empleados en como proceder en el tratamiento de quejas y
reclamaciones (Palomo M. , 2014, pag. 133)

Como lo manifiesta el autor ante una queja, el personal debe estar capacitado y dispuesto a
afrontar el problema, lo antes posible ya que la actitud con la cual se maneje esta situacion
sera el punto clave para mantener o perder a un usuario.
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2.6.3 Mantener la calma

Es muy importante mantener la calma ante una queja, sin ponernos a la defensiva, no
considerarlo como un ataque sino como una oportunidad de mejorar. Aun cuando la queja
no se la considere justa, el mantener la calma ayudaré a que el problema se solucione y no
se agrave mas. “Cuando un cliente le presenta una queja, se le escuchard activamente
mientras expone todas sus quejas, mostrando una actitud serena y comportandonos de forma
racional” (Garcia, 2011, pag. 10).

Como lo afirma el autor mantener la calma ante una queja es algo primordial que ayudara a
que la situacion no se agrave y que el usuario también se calme para poder llegar a una
posible solucion.

2.6.4 Laescucha activa

En este punto es muy importante el saber escuchar al usuario, dejarlo que hable y saque a
flote todas sus emociones, como ira, frustracion, desconfianza, contrariedad. “La escucha
activa es importante para demostrar interes, para poder solucionarla. No podemos manejar
una reclamacién si no la hemos escuchado bien, escuchar bien genera una sensacion de
calidad, porque escuchar es anticiparse” (Palomo M. , 2014, pag. 140).

Si el usuario se da cuenta de que ha sido escuchado y que su problema le interesa a la
institucion esto ayudara mucho a que la situacion vaya mejorando el usuario se vaya
tranquilizando.

2.6.5 Muestra aprobacion

Después de escuchar atentamente la queja o reclamo del usuario, se debe mostrar una actitud
positiva, sin hacer gestos de molestia, fastidio o desaprobacion al contrario mostrar interés
por su caso Yy ofrecerle ayuda. Mostrar aprobacion te permitira hacerle saber al cliente que
has comprendido el motivo de su queja o reclamo y que la consideras valida; sin embargo,
ten en cuenta que todas las quejas o reclamos no siempre seran validas, y que en ocasiones
tendras que hacerle saber amablemente que esta vez no tiene la razon (Crece negocios, 2015).

Como lo menciona el autor el mostrar aprobacion es aceptar el error cometido, lo cual sera
un punto a favor, frente al usuario, pues ahi es donde se debe aplicar la regla de que el cliente
siempre tiene la razon, a pesar de que algunas veces no sea asi, hay que hacer lo posible por
mantener a un usuario tranquilo y satisfecho.
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2.6.6 Ofrecer disculpas

Ofrecer disculpas ante una queja, es muy importante ya que le hara saber al usuario que se
lamenta que se haya producido esa situacion, que se esta presto a reparar el dafio producido
y que no volvera a suceder. “Las disculpas son necesarias y ayudan a acercar a las partes,
muchas veces una explicacion honesta hace gran parte del trabajo y es lo que el cliente
espera” (Fernandez, 2018, pag. 407). Como lo afirma el autor el ofrecer disculpas ayudara
mucho a la solucién del conflicto producido y a la vez permitira que el usuario se tranquilice
y dé la oportunidad de explicarle lo que sucedié y como sera reparado el error.

2.6.7 Comunicar como se va solucionar el problema

Una vez que se ofrecié las debidas disculpas es muy importante el asumir la responsabilidad
de unerror, y comunicar al usuario las medidas a tomar para solucionar lo mas pronto posible
el problema, aqui se debe establecer un plazo, en donde quede el compromiso con el usuario,
e incluso se quede en llamarlo para confirmarselo. “En caso de que el cliente se muestre
insatisfecho con tu propuesta de solucion, podrias optar por preguntarle como es que él
quisiera que resolvieras el problema, y si te pide otra solucion, procura en lo posible
satisfacerlo y aceptar lo que te pida” (Crece negocios, 2015, pag. 2).

Como lo recalca el autor lo importante es buscar la estrategia correcta para que le usuario no
se vaya con una mala imagen del servicio, para lo cual se debera hacer lo posible y lo que
sea necesario para reparar el dafo incluso ofrecer algo mas en forma de compensacion.

2.6.8 Resuelve el problema

Resolver el problema implica poner toda la atencién en donde se cometio el error y que fue
lo que lo ocasiond para asi evitar posibles problemas a futuro. “Tras todo este procedimiento,
necesitamos recuperar al cliente: la queja o reclamacion supone una segunda oportunidad
con él, para ello hay que hacer que se sienta de nuevo contento y satisfecho, por ello resulta
indispensable ofrecer al cliente una solucion rapida y eficaz” (Garcia, 2011, pag. 12). Como
lo menciona el autor, es muy importante resolver el problema lo antes posible, pero habra
ocasiones en donde esto tome un poco mas de tiempo lo cual es necesario explicarselo de
una manera adecuada al usuario, para que no piense que su problema no tendra solucién o
no nos importa.

36



2.6.9 Ofrecer algo mas

Una vez solucionado el problema es muy recomendable ofrecerle algo méas al usuario a
manera de compensacion por los problemas ocasionados y por el tiempo perdido. Ofrecer
«algo mas» te permitird ir mas alla de las expectativas del cliente, lo que muy probablemente
haré que recuerde tu proceder mucho méas que el problema original y que, ademas, se lleve
una buena impresion de ti mas de la que podria haberse llevado si es que no hubiera habido
complicacion alguna (Crece negocios, 2015, pag. 2).Como lo afirma el autor el ofrecer algo
mas motivara al usuario a seguir confiando en el servicio, y no perderlo, logrando asi superar
sus expectativas, y mejorando nuestra imagen ante él.

2.6.10 Hacer seguimiento

Una vez solucionado su problema, es recomendable hacer un seguimiento para asegurarse
que el usuario quedo satisfecho, que el problema se resolvido y que no se ha perdido la
confianza.

Enviar cartas de agradecimiento por los comentarios, o disculpas por las molestias es una
buena forma de cerrar el circulo. Es una prueba tangible de la preocupacién de la empresa
por el tema. Alternativamente, puede realizarse una llamada a los pocos dias para verificar
que el problema qued6 solucionado (Fernandez, 2018, pag. 408).

Como lo afirma el autor lo que méas importa es seguir manteniendo la comunicacion con él
usuario a fin de conservarlo, y mantener la buena imagen tanto de la institucion, sus servicios
y el personal que labora aqui.

2.7 Medios que el usuario puede utilizar para realizar sus quejas

Es muy importante que en cualquier institucion el usuario cuente con los medios por los
cuales pueda presentar su queja. “Al cliente se le deben dar las facilidades para que pueda
transmitir sus quejas. De esta forma la relacion entre el establecimiento y el cliente saldra
ganando” (Hoteleria, 2009, pag. 15)

2.8.1 Linea telefénica gratuita
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Una linea de teléfono gratuita es un gran medio por el cual el usuario puede dar a conocer a
la institucion su malestar o queja. “Tener un teléfono gratuito para las reclamaciones refuerza
la confianza del cliente, ya que este siente que puede presentar su queja cuando quiera 'y con
total comodidad” (Hoteleria, 2009, pag. 15). Como lo determina el autor este es un medio
muy eficaz ya que es de inmediata respuesta y ayudara mucho a que la institucion este al
tanto del nivel de satisfaccion del usuario en cuanto al servicio recibido.

2.8.2 Buzdn de sugerencias

El buzon de sugerencias es un medio por el cual el usuario también podra presentar sus
quejas. Ofrecer una variante en la version: “buzon de reclamaciones™ daria puntos a la
empresa o establecimiento, ya que le cliente puede quejarse por escrito, ya sea de forma
anonima o identificandose, y al mismo tiempo que se realiza la queja puede ofrecer
soluciones (Hoteleria, 2009, pag. 15). Como lo determina el autor este medio puede ser de
gran ayuda y aunque la mayoria de instituciones no optan por utilizarlo deberian ver en ello
una oportunidad de medir la satisfaccion de sus usuarios para asi poder corregir errores
presentes y a futuro.

2.8.3 Encuesta de satisfaccion

Una encuesta es un medio muy util al momento de indagar en cuanto a lo que el usuario
piensa del servicio o atencion recibida en la institucion. El establecimiento de alojamientos
ha de escuchar siempre lo que el cliente tiene que decir, y una de las opciones son las
encuestas de opinidn, una buena forma de conocer lo que el cliente piensa de los productos
que el establecimiento ofrece, del trato que recibe y lo mas importante lo que el
establecimiento presenta para un futuro (Hoteleria, 2009, pag. 15). Como lo determina el
autor una encuesta de satisfaccion sera una herramienta muy util para la institucion con el
fin de averiguar lo que se esta haciendo bien y lo que ain le falta por mejorar.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1. Tipos de investigacion

Para el presente proyecto se utiliz6 la investigacion:

a. Bibliografica

Este tipo de investigacion se la utilizé en el manejo de documentos y libros permitiendo la
busqueda y recopilacion de toda la informacién necesaria para ampliar el conocimiento en
el tema en mencion y lograr la construccion de un marco tedrico sustentado que contenga
todos los temas direccionados a la investigacion.

b. Campo

Mediante la investigacion de campo se logro indagar a las secretarias sobre como el estrés
laboral influye en su atencion al usuario para asi extraer datos e informacion veridica, de la
realidad la cual fue una base para dar inicio a la presente investigacion.

c. Descriptiva

Esta investigacion ayudo a reconocer las diferentes formas de atencion de cada uno de los
trabajadores de la institucion hacia las personas que solicitan sus servicios y en qué aspectos
influye el estrés para su buen desempefio.

d. Propositiva

Mediante este tipo de investigacion se logré diagnosticar y analizar las diferentes
consecuencias del estrés laboral en la atencion al usuario, y asi poder presentar una propuesta
que disminuya este problema.
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2.2 Métodos.

a. Inductivo

Este método permitié mediante la observacion de sucesos reales y aspectos basicos llegar a

las diferentes conclusiones del porque se genera el estrés laboral en las secretarias.

b. Deductivo

Este método permitié analizar la influencia del estrés laboral en la atencidn de las secretarias
desglosandolo en situaciones basicas como sus efectos, consecuencias, y estrategias para
evitarlo lo cual permitird comprender y ayudar a la disminucion de este problema.

c. Analitico

Este método permitié analizar la informacion recolectada mediante las encuestas realizadas
a las secretarias y usuarios logrando asi determinar los diferentes factores que producen el
estrés laboral, asi como sus consecuencias tanto en la vida personal como laboral de quien
lo padece.

d. Estadistico

Este método permitié que, de los datos obtenidos, a través de los instrumentos de
investigacion, se logre realizar una tabulacion de los datos y una representacion grafica de
sus resultados para determinar como el estrés influye en la calidad de servicio que brindan
las secretarias, los mismos que seran analizados y sintetizados para de esta forma poder crear
una guia que ayude a disminuir este problema.

2.3 Técnicas e instrumentos de investigacion

Con la finalidad de recabar informacién para el desarrollo de la presente investigacion se
creod preguntas de investigacion que ayudaron a los objetivos especificos, posteriormente se
disefid los instrumentos mediante la matriz diagndstica que permitié reconocer el
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instrumento a utilizar, luego con los datos recabados en la encuesta se pudo elaborar la
propuesta la cual pudo satisfacer la necesidad encontrada.

a. Encuesta

A través de esta técnica lo que se pretende es recabar informacion, opiniones y puntos de
vista de los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantdn en cuanto a la
atencion brindada por parte de las secretarias.

b. Observacion

A traves de esta técnica se logrd reconocer la actitud de las secretarias durante el desarrollo
de sus actividades, principalmente en la atencion brindada a los usuarios.

2.4 Poblacién

La poblacién de estudio esta constituida por 15 profesionales en secretariado del Gobierno
Auténomo Descentralizado del Canton de Mira, perteneciente a la Provincia del Carchi,
motivo por el cual se trabajara con todo el universo.

Por otro lado, en cuanto al universo de los usuarios para facilitar el estudio se trabajara solo

con una cierta parte de la poblacién, esto tomando como referencia que la institucion recibe
por lo menos a 100 usuarios diariamente a los cuales se aplicara la encuesta.
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CAPITULO Il

3. ANALISIS Y DISCUCION DE RESULTADOS

3.1 PROCESOS

Luego de haber realizado las encuestas a las secretarias y a los usuarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado del Cantdn Mira se logrd obtener la informacion necesaria para
la realizacién de la presente investigacion.

Con la aplicacion de las encuestas a los usuarios se buscé obtener la informacion necesaria
para constatar la calidad de atencion de las secretarias que laboran en el Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén Mira y con las encuestas aplicadas a las secretarias se consiguio
conocer si el estres laboral es un factor que esta influyendo en la misma.

Una vez obtenido los resultados en frecuencia se procedi6 a realizar el calculo en porcentajes
mediante la realizacion de una regla de tres simples la cual ayudo para la elaboracion de los
respectivos gréaficos circulares y su debido analisis, los cuales se presentan a continuacion:

3.2 Resultados de la aplicacion de la encuesta a las secretarias de Gobierno Autonomo

Descentralizado del Canton Mira.

Pregunta 1.

TABLA 1: ;Cual es su profesion u ocupacion?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Secretaria 10 67%
Asistente 4 27%
Estudiante 1 6%

Total 15 100%

Nota: Elaboracidn propia
Fuente: encuesta a secretarias del GAD Mira- noviembre de 2019
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Analisis:

De las personas encuestadas 10 respondieron que cuentan con su respectivo titulo de
secretarias, 4 de las encuestadas mencionan que trabajan como asistentes de oficina, y solo
1 persona aun consta como estudiante, ante estos resultados se puede concluir que la mayoria
de las encuestadas son secretarias con un titulo profesional, con la experiencia y habilidad
requerida para el cargo.

Pregunta 2.

TABLA 2: ;Que tipo de contrato tiene con la institucion?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Nombramiento 4 33%
Contrato Ocasional 9 50%
Contrato indefinido 2 17%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: encuesta a secretarias del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

En la tabla podemos observar que la mitad de las secretarias del Gobierno Autonomo
Descentralizado del Canton Mira respondieron que tienen un contrato ocasional dentro de la
institucion, otro porcentaje de las encuestadas respondieron que su contrato es por
nombramiento, y un minimo de las encuestadas respondieron que tiene un contrato
indefinido, a lo cual se puede concluir que la mayoria de las secretarias del Gobierno
Autonomo Descentralizado del Canton Mira tienen un contrato ocasional que se renova
cada afio por lo cual no cuentan con un puesto seguro, lo cual es un tema que les preocupa
mucho pues en cualquier momento podrian perder su trabajo.

Pregunta 3.
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TABLA 3: ;Cuanto tiempo tiene en el ejercicio profesional?.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Menos de 5 afios 7 44%
5 a 10 afios 4 31%
10 a 20 afios 3 19%
Mas de 20 afios 1 6%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: encuesta a secretarias del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

La mayoria de las encuestadas respondieron que su tiempo de labor dentro del Gobierno
Autonomo Descentralizado del Canton Mira es de menos de 5 afios, otra parte de las
encuestadas respondié que su tiempo de labor es de 5 a 10 afios, asi mismo otra parte
respondidé que su tiempo de labor va de 10 a 20 afios y finalmente una minima parte
respondid que su tiempo de labor es de mas de 20 afios. Por lo cual podemos concluir que la
mayoria de las secretarias se encuentran en su cargo menos de cinco afios, esto puesto a que
la administracion del municipio cambia cada 4 afios al igual que el personal que labora ahi,
por lo que no tienen un puesto fijo y solo una minima parte de las secretarias son las que
permenecen en su cargo con un contrato indefinido.

Pregunta 4.

TABLA 4: ;Sabia usted, que existen diferentes tipos de estres?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 40%
No 9 60%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: encuesta a secretarias del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:
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En los datos de la tabla podemos visualizar que mas de la mitad de las secretarias encuestadas
manifestd que no sabia que existen diferentes tipos de estres, mientras que la otra parte
respondi6 que si conocia o por lo menos habia escuchado de los difrerentes tipos de estrés,
por lo cual se puede concluir que la mayoria de las secretarias no conocen a fondo el tema
de los tipos de estres, asi como sus causas, efectos o sintomas.

Pregunta 5.

TABLA 5: ;Cree usted, que el estres laboral puede ser un factor que influye en su trabajo?
¢Con cual de los siguientes tipos de estrés se identifica? Sefiale uno:

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Estres positivo 2 13%
Estres negativo 7 47%
Estres agudo 6 40%
Estres episodico 0 0%
Estres cronico 0 0%
Ninguno 0 0%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: encuesta a secretarias del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

Las secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Mira cosideran que el
estrés si es un factor que influye mucho en su trabajo, la mayoria de las secretarias se
identifican con el estrés negativo, otro porcentaje de las encuestadas respondieron que se
identifican con el estres agudo, y una minima parte respondio que se identifica con el estres
positivo, mientras que nadie se identifico con el estres episodico y cronico, a lo cual podemos
concluir que la mayoria de las secretarias si han pasado momentos de estres y saben que el
estrés negativo afecta mucho su estado de salud asi como su buen desempefio laboral en la
institucion.

Pregunta 6.
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TABLA 6: (Si usted padece de los tipos antes sefialados, cuales son los sintomas que ha

presentado durante su jornada laboral? Sefiale uno.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Irritabilidad 3 20%
Intolerancia 4 27%
Desmotivacion 2 13%
Cansancio 5 33%
Absentismo 1 7%

Ninguno de los anteriores
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: encuesta a secretarias del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

La mayoria de las secretarias encuestadas respondieron que el sintoma que mas han
presentado cuando se sienten estresadas es el cansancio, por lo cual se puede intuir que el
sin numero de actividades que la secretaria desempefia durante su jornada laboral ocupa todo
su dia dejandola agotada, otro porcentaje de las encuestadas respondié la intolerancia, un
sintoma que sin duda va a influir mucho al momento que la secretaria tenga que brindar
atencion a los usuarios, asi mismo otra parte de las encuestadas respondié que el sintoma
que ha presentado es la desmotivacion, lo cual va a influir mucho en su desempefio laboral
puesto que una persona desmotivada no va a tener la creatividad ni las ganas de hacer las
cosas, otro porcentaje respondié que el sintoma que ha presentado es la irritabilidad, un
sintoma que no solo influye en el caracter sino en las buenas relaciones interpersonales de
la secretaria y por ultimo en un minimo porcentaje respondié que el sintoma que ha
presentado es el absentismo, lo cual significa que los pensamientos estan en otra parte y en
otras cosas que no ayudan en nada al buen desempefio laboral. Ante esto podemos concluir
que la mayoria de las secretarias en algin momento de su jornada laboral ha presentado
estrés cada una de ellas con diferentes sintomas y reacciones.

Pregunta 7.
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TABLA 7: ;Segun su criterio porque se produce el estrés laboral?. Sefiale uno de los mas

frecuentes.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sobrecarga de trabajo 6 43%
Clima organizacional negativo 4 29%
Malas relaciones interpersonales 2 14%
Nuevas tecnologias 1 7%
Factores externos 1 7%

Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: Encuesta a secretarias del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

La mayoria de las secretarias encuestadas consideran que el mayor causante de estres laboral
es la sobrecarga de trabajo, puesto que las tareas a desempefiar por la secretaria durante el
dia son muy variadas e incluso imprevistas y de ella depende el éxito o fracaso de las mismas,
otra parte de las encuestadas respondieron que el clima organizacional negativo tambien es
un causante de estres laboral, ya que si no existe una buena relacién entre compafieros de
trabajo e incluso con los jefes esta serd una situacion que va a impedir su buen desempefio
laboral, asi mismo otra porcentaje de las encuestadas respondié que las malas relaciones
interpersonales pueden ser también una causa de estres laboral, y en una minimo porcentaje
de las encuestadas respondieron que las nuevas tecnologias y los factores externos son causas
de estres laboral, por lo que se puede concluir que las secretaria opinan que el mayor causante
del estres laboral es la sobrecarga de trabajo, el cual para una secretarias consta de un sin
namero de tareas y funciones a desempefiar.

Pregunta 8.

TABLA 8: ;Considera usted que el estrés laboral influye en su calidad de atencion al

usuario?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
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Siempre 7 46%
Casi siempre 5 33%
A veces 2 14%
Nunca 1 7%

Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: encuesta a secretarias del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

La mayoria de las secretarias encuestadas respondieron que el estrés laboral es un factor que
siempre va a influir en su calidad de atencion, otro porcentaje de las encuestadas
respondieron que casi siempre, asi mismo otra parte de las encuestadas respondio que solo a
veces, mientras que un minimo porcentaje determina que nunca el estres ha sido un factor
que influye en su calidad de atencion al usuario, Ante esto podemos concluir que el estres
laboral si es un factor que en la mayoria de las secretarias influye en su calidad de atencion,
puesto que este puede producir algunos sintomas que evita su buen desempefio laboral, asi
como cambios repentinos de caracter que va a impedir el brindar una atencion de calidad al
usuario.

Pregunta 9.

TABLA 9: De los siguientes efectos del estres. ¢Cual piensa usted que son efectos que

inciden en su buen desempefio y productividad?. Sefiale uno.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Efectos psicologicos 2 13%
Efectos conductuales 5 33%
Efectos cognitivos 1 7%
Efectos fisiologicos 3 20%
Efectos organizacionales 4 27%

Total 15 100%

Nota: Elaboracidn propia
Fuente: encuesta a secretarias del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:
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En la tabla podemos observar que la mayoria de las secretarias consideran que los efectos
conductuales son los que mayormente impiden un buen desempefio y productividad, puesto
que pueden influir mucho en la forma de actuar de una persona. Otro porcentaje de las
encuestadas opinan que son los efectos organizacionales otra parte de las encuestadas
respondieron que los efectos fisioldgicos, Asi mismo otro porcentaje opina que los efectos
psicoldgicos tambien van a afectar en su desempefio laboral y una minima parte de las
encuestadas mencinan que los efectos cognitivos tambien afectarian a su desempefio laboral.

Pregunta 10.

TABLA 10: ;Conoce usted que existe algunos factores que inciden en la calidad de atencion?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 11%
No 6 47%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: encuesta a secretarias del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

En la tabla podemos observar que la mayoria de las secretarias del Gobierno Autonomo
Descentralizado del Canton Mira conocen de los diferentes factores a tomar en cuenta al
momento de brindar atencion a los usuarios, mientras que el otro porcentaje desconoce de
estos factores, por lo que podemos concluir que es muy necesario que todas las secretarias
cuenten con una guia que les proporcione esta informacion, y asi la puedan poner en practica
durante su jornada laboral.

Pregunta 11.

TABLA 11: ;Cuanto cree usted que influye el adecuado manejo de las quejas en la imagen

institucional?.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
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Mucho 7 47%

Poco 6 40%
Nada 2 13%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: encuesta a secretarias del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

Como se puede observar en la tabla la mayoria de las secretarias consideran que el buen
manejo de una queja influye mucho en la imagen institucional, otro porcentaje de las
encuestadas respondieron que poco , y una parte minoritaria establece que el buen manejo
de quejas no influye nada en la buena imagen institucional, por lo que podemos concluir que
en su mayoria, las secretarias estdn muy concientes que el adecuado manejo de quejas es un
tema muy importante que habla de la buena o mala imagen de la institucion.

Pregunta 12.

TABLA 12: ;Considera usted importante que tener una guia con técnicas que ayuden a

prevenir el estres laboral beneficiaria a la institucion?.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 60%
No 2 13%
Tal vez 4 27%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: encuesta a usuarios del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

Como se observa en la tabla la mayoria de las secretarias opinan que si es importante tener
una guia con técnicas que ayuden a prevenir el estrés laboral, otro porcentaje de las
encuestadas respondieron que tal vez y una parte minoritaria establece que no es importante
tener una guia con técnicas que ayuden a prevenir el estrés laboral, por lo que se puede
concluir que en su mayoria las secretarias aprueban la idea de tener una guia que les
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proporcione la informacion necesaria para evitar el estrés laboral y que este no sea un factor
que influya en su calidad de atencién a los usuarios.

3.3 Resultado de la aplicacion de la encuesta a los usuarios del Gobierno Autonomo
Descentralizado del Canton Mira.

Pregunta 1.

TABLA 13: ;Como valora la calidad de atencion de las secretarias del GAD Mira?.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 10 10%
Bueno 58 58%
Regular 30 30%
Deficiente 2 2%

Total 100 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: Encuesta a usuarios del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

Como se observa en la tabla, y segun el criterio de los usuarios encuestados la calidad de
atencion de las secretarias en mas de la mitad ha sido catalogada como buena, seguido de un
porcentaje tambien alto que la considera regular, y en su minoria como excelente. Ante esto
se puede concluir que la calidad de atencidn de las secretarias es buena pero que si hay la
necesidad de mejorar y dar mayor satisfaccion a los ususarios.

Pregunta 2.

TABLA 14: ;Cuando ha sido atendido por las secretarias ha identificado los siguientes

sintomas en ellas? Sefale uno.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Irritabilidad 7 7%
Intolerancia 22 22%
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Desmotivacion 17 17%
Cansancio 51 51%
Absentismo 3 3%
Total 100 100%
Nota: Elaboracién propia
Fuente: Encuesta a usuarios del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

Como se aprecia en los resultados la mayoria de los usuarios que han sido atendidos por las
secretarias consideran que el sintoma que mas han identificado en ellas ha sido el cansancio,
seguido de otro porcentaje importante que opinan que es la intolerancia, otro porcentaje
manifiesta la desmotivacion, y en menores porcentajes la irritabilidad y el absentismo. Ante
esto podemos concluir que los usuarios han identificado algunos sintomas en las secretarias
que dafia su imagen profesional y les impide brindar una atencion de calidad.

Pregunta 3.

TABLA 15: ; De los siguientes factores, cual piensa usted que es importante al momento

de recibir atencion? Sefiale uno.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Saludar 7 7%
Preguntar 6 6%
Escuchar 8 8%
Rapidez 10 10%
Solucion 11 11%
Despedida 3 3%
Todos los anteriores 55 55%
Total 100 100%

Nota: Elaboracidn propia
Fuente: Encuesta a usuarios del GAD Mira

- noviembre de 2019
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Analisis:

De acuerdo con la informacion proporcionada en la tabla mas de la mitad de los usuarios
encuestados manifiestan que todos los factores anteriores como: saludar, preguntar,
escuchar, la rapidez, la solucion, y despedida son imprescindibles al momento de brindar
atencion de calidad al usuario, otro porcentaje manifiesta que lo importante es dar la
solucion, otro porcentaje opina que es la rapidez y en un minimo porcentaje estan el
saludar,el preguntar y la despedida. Ante lo expuesto podemos concluir que todos estos
factores son muy tomados en cuenta por los usuarios al momento de ser atendidos.

Pregunta 4.

TABLA 16: (Las secretarias del GAD Mira demuestran estar interesadas en ayudar y

satisfacer las necesidades de la ciudadania?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 15 15%
Casi siempre 25 25%
A veces 56 56%
Nunca 4 4%
Total 100 100%

Nota: Elaboracidn propia
Fuente: Encuesta a usuarios del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

Como se puede verificar en la tabla la mayoria de los usuarios encuestados consideran que
solo a veces las secretarias del GAD Mira demuestran estar interesadas en ayudar y satisfacer
las necesidades de la ciudadania, otro porcentaje importante opina que casi siempre, asi
mismo otro porcentaje opina que siempre y en su minoria manifiesta que nunca, por lo cual
podemos concluir que la atencién que brindan las secretrias no es completamente la que los
usuarios esperan de ellas.

Pregunta 5.
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TABLA17: ¢ En caso de no poder ayudarle con su trdmite las secretarias del GAD le ofrecen

alguna otra alternativa de solucion?.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 26 26%
No 6 6%
A veces 66 66%0
Nunca 2 2%
Total 100 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: Encuesta a usuarios del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

Como se verifica en la tabla la mayoria de los usuarios encuestados afirman que solo a veces
las secretarias les han ofrecido una alternativa de solucion a sus problema, peticiones o
tramites pero también existe un cierto porcentaje de los encuestados que manifiestan que si
les han ofrecido una alternativa de solucion a sus problema; otro porcentaje manifiesta que
no y en su minoria considera que nunca, por lo cual se puede concluir que no todos los
usuarios estan completamente satisfechos con la atencion recibida.

Pregunta 6.

TABLA 18: ;De los siguientes tipos de atencidn, cual es de su mayor preferencia?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Atencion personal 75 75%
Atencion telefonica 12 12%
Atencion virtual 6 6%
Atencion via E- mail 7 7%

Total 100 100%

Nota: Elaboracidn propia
Fuente: Encuesta a usuarios del GAD Mira- noviembre de 2019
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Analisis:

Como se puede apreciar los resultados en la tabla y aun con el gran avance tecnolégico con
el cual se cuenta en la actualidad, mas de la mitad de los usuarios encuestados manifiestan
que la atencion que ellos mas prefieren es la atencion personal en donde el usuario y la
secretaria tienen contacto directo y personalizado, otro porcentaje prefiere la atencion
telefénica; asi mismo hubo un porcentaje minoritario que prefiere la atencion virtual y via
E-mail. Por lo que podemos concluir que casi todos los usuarios preferieren acudir
personalmente a la institucion a realizar sus tramites, una posible causa a este resultado
puede ser que la mayoria de usuarios son personas de campo que no manejan a cabalidad el
sistema virtual.

Pregunta 7.

TABLA 19:,Como calificaria usted la atencion telefonica que brindan las secretarias del
GAD Mira?.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 8 8%
Bueno 65 65%

Malo 10 10%
Regular 17 17%
Total 100 100%

Nota: Elaboracidn propia
Fuente: Encuesta a usuarios del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

Como lo muestran los datos de la tabla la mayoria de usuarios encuestados califican como
buena la atencidn telefénica que han recibido por parte de las secretarias del GAD Mira, otro
porcentaje la califica como regular, otros la consideran mala y en un minimo porcentaje
como excelente, por lo cual se puede concluir que no todos los usaurios estan totalmente de
acuerdo y satisfechos con este servicio.

Pregunta 8.
TABLA 20 ¢Cuéndo usted tiene alguna duda o inquietud tiene la confianza de preguntar a
quienes laboran en el GAD Mira?.
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RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 26 26%
No 6 6%
A veces 65 65%
Nunca 3 3%
Total 100 100%

Nota: Elaboracién propia
Fuente: Encuesta a usuarios del GAD Mira

Analisis:

- noviembre de 2019

De acuerdo a la informacion proporcionada se revela que mas de la mitad de los usuarios
encuestados manifiestan que solo a veces tienen la confianza de preguntar a las secretarias
cuando tienen alguna duda o inquietud, también existe un porcentaje que afirma que si tiene
la confianza de preguntar, otro porcentaje manifiesta que no, y un minimo porcentaje
manifiesta que nunca, por lo que podemos concluir que las secretarias no han hecho todo lo
necesario para que el usuario pierda el miedo o timidez y tenga la confianza de preguntar y

asi no se vaya de la institucion con la misma duda.

Pregunta 9.

TABLA 21: ¢(El personal que lo atiende en especial las secretarias utilizan los gestos y

lenguaje adecuado durante su visita a la institucion?

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 20 20%
Casi siempre 32 32%
A veces 46 46%
Nunca 2 2%
Total 100 100%

Nota: Elaboracidn propia
Fuente: Encuesta a usuarios del GAD Mira

- noviembre de 2019
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Analisis:

Como se observa en la tabla la mayoria de los usuarios encuestados opinan que a veces las
secretarias utilizan los gestos y lenguaje adecuado durante su visita a la institucién; otro
porcentaje casi igual considera que casi siempre, un porcentaje menor consideran que
siempre y solo un minimo porcentaje que nunca, por lo que se puede concluir que las
secretarias han tomado muy en cuenta sus gestos y lenguaje al momento de brindar
atencion.

Pregunta 10.

TABLA 22: ;Cémo calificaria usted la imagen personal de las secretarias del GAD Mira?.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy buena 17 17%
Buena 69 69%
Regular 14 14%
Total 100 100%

Nota: Elaboracién propia

Fuente: Encuesta a usuarios del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

Como se puede verificar en la tabla méas de la mitad de los encuestados, manifiestan que la

imagen de las secretarias del GAD de Mira es buena; mientras que en menos de la mitad
responden muy buena y por uUltima la minoria de los encuestados definen que es regular.

Pregunta 11.

TABLA 23: ;Coémo considera usted la forma de despedir a un usuario, por parte de las

secretarias?.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy buena 17 17%
Buena 70 70%
Deficiente 13 13%
Total 100 100%
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Nota: Elaboracion propia
Fuente: Encuesta a usuarios del GAD Mira- noviembre de 2019

Analisis:

Como podemos verificar en la tabla la mayoria de los usuarios encuestados manifesté que la
forma de despedir de las secretarias es buena, otro porcentaje considera que es muy buena y
un porcentaje minoritario la sefiala como deficiente, por lo que podemos concluir que todavia
existen falencias en este punto y que las secretrias deberian poner mas atencion en su forma
de despedirlos.
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CAPITULO IV
4. PROPUESTA

4.1 TITULO DE LA PROPUESTA

GUIA DE PREVENCION DEL ESTRES LABORAL Y TECNICAS PARA MEJORAR
LA ATENCION AL USUARIO.

4.2 PRESENTACION

El estrés laboral en la actualidad se ha convertido en un tema muy estudiado puesto que su
presencia en las personas se ha vuelto cada vez notorio y méas aun en el campo laboral,
afectandoles tanto en su salud fisica como mental, varias investigaciones demuestran que
este, les ocasiona una muy baja productividad, cambios de caracter, ansiedad,
desmotivacion, y una errénea visibilidad de la realidad, lo cual no solo afecta su salud, sino
que también es el gran causante para que no puedan desempefiarse bien en el ambito laboral,
afectando tanto a su imagen profesional asi como a la imagen de la institucién para la cual
trabajan.

El trabajo que realiza una secretaria se ha ido considerando como una situacion estresante
ya que ellas son profesionales que tienen a su cargo varias funciones dentro de la empresa o
institucion, pues ellas son quienes deben estar al tanto de todo lo que sucede, tener todo a la
hora que su jefe lo requiera, manejar una agenda, manejo del archivo tanto fisico como
digital, recepcion de llamadas telefonicas, y una funcién tan importante como lo es la
atencion al usuario o cliente que acude a la institucion por un servicio.

El desarrollo de esta guia es elaborada en base al analisis de los instrumentos que se aplico
a las secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Mira, lo cual permitio
verificar que las secretarias aceptan que el estres laboral es un factor que influye mucho en
su buen desempefio laboral y por ende en la atencion brindada a los usarios.

Con este antecedente se ha se visto la necesidad de la creacion de una guia que ayude a las
secretarias con una serie de herramientas o pautas basicas que les permita modificar su forma
de afrontar las situaciones que pueden generar estrés en su dia a dia y, de manera especifica,
en su trabajo.

Con la presente guia se podra verificar que el estar diariamente en contacto con otras
personas Yy lograr satisfacer sus necesidades no es una tarea nada facil, pero una secretaria
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siempre debe encontrarse con la predisposicion de dar una excelente atencion al usuario, en
donde siempre prevalezca la empatia, calidez, buen trato, buena comunicacion, rapidez,
eficacia y todo lo necesario para brindar una atencién de calidad.

Es asi que esta guia contiene variada informacién que mediante un programa de manejo del
estrés ayudara a las secretarias a mejorar su desempefio laboral, asi como también podremos
encontrar las diferentes técnicas para brindar una atencién de calidad al usuario.

4.3 OBJETIVO

4.3.1 OBJETIVO GENERAL

e Implementar una guia de manejo de estrés laboral en el Gobierno Autonomo
Descentralizado del Canton Mira” a fin de mediante pausas activas mejorar la
jornada laboral de las secretarias y de este modo contribuir para que ellas mejoren su
calidad de atencion al usuario.

4.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Socializar la guia de manera clara y concisa brindando informacion que contribuya
a disminuir el estres laboral en las secretarias y aporte a mejorar la calidad de
atencion a los usuarios.

e Entregar la guia al Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Mira a fin de
que se encuentre a disposicion de las secretarias de la institucion.
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4.4 UBICACION SECTORIAL

Nombre de la institucion: Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Mira.

Tipo de establecimiento: Publico
Canton: Mira

Parroquia: Mira

Telefono: (06) 2280-246

Correo electronico: gad@mira.gob.ec

Figura 2.: Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Mira
Fuente: Elaboracion propia
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4.5 EL ESTRES LABORAL EN LAS SECRETARIAS

El secretariado es una de las profesiones con altos grados de estrés, la Organizacién Mundlal
de la Salud (OMS) menciona que “esto se debe en parte a que, ;
en su labor diaria, las secretarias conviven con muchas
presiones laborales y tienen que cumplir con ciertas érdenes
y exigencias, que reciben de sus jefes”. Ademas, agrega que,
debido a la situacion econdmica actual, puede suceder que
tengan que ocuparse de una gran cantidad de tareas, en un
tiempo determinado y deban asumir roles que antes no les
correspondian o estaban en manos de otros empleados. Lo
cual a la larga ir4 produciendo cansancio, fatiga, ansiedad,
desesperacion, continuos cambios de caracter, etc. Sintomas
que con el tiempo desencadenan en el conocido estrés laboral.

Figura 3.: Secretaria del GAD Mira
Fuente: Elaboracion propia.

Las secretarias son profesionales muy propensas a padecer de este problema, por lo cual es
de vital importancia conocer los factores que lo producen, sus consecuencias, asi como las
diferentes estrategias que lo evitan o controlan, con el fin de que este no sea el causante de
su bajo desempefio laboral.

4.5.1 SENALES QUE NOS ADVIERTEN EL ESTRES LABORAL

Se siente abrumado
Se enfada rapidamente

Pasa irritable o distante

Sensacion de ansiedad

Perdida de interés en el trabajo

Problemas para dormir

Tabla 24. : Sefiales de estrés labora
Fuente: elaboracién propia.

Fatiga

Dificultad para concentrarse
Tension muscular o dolores de
cabeza

Problemas estomacales

Distanciamiento social

El uso de alcohol o drogas.
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4.5.2 CAUSAS DEL ESTRES LABORAL

Existen diferentes causas que pueden provocar el estrés laboral, las cuales se las puede
clasificar de la siguiente manera:

e Causas vinculadas a las funciones del trabajador

En este punto podemos considerar que el estrés se puede provocar por situaciones como: las
largas jornadas de trabajo, gran nivel de exigencia en las tareas diarias, escases de recursos,
tareas repetitivas, sobrecarga de responsabilidades, trabajo bajo presion.

Figura 4: Estrés en el trabajador
Fuente: Villa Maria

e Causas vinculadas a la institucion.

En cualquier institucion se pueden presentar situaciones como: la poca capacitacion del
personal, horarios inflexibles, imprecision de los objetivos, inestabilidad de contratos, mala
organizacion de trabajo, lo cual sin duda van a ser factores causantes de estrés laboral.

Figura 5: Estrés por causas de la institucion
Fuente: 100% noticias
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e Causas vinculadas a las relaciones laborales.

En la institucion también suelen darse situaciones como: la mala comunicacion con los jefes
y compafieros de trabajo, gerencia poco participativa, exigente, autoritaria o deficiente, mala
organizacion, deficiente trabajo en equipo, no reconocimiento del desempefio de los
trabajadores, poca cooperacién, entre otras situaciones causantes de estrés laboral, pero
siempre hay que tener muy en cuenta que las buenas relaciones en la oficina es un punto
clave para mantenerse en el trabajo.

Figura 6: Malas relaciones laborales
Fuente: finanzas personales

e Causas vinculadas al entorno fisico y a la tecnologia.

En este punto podemos destacar situaciones como: el espacio fisico, la iluminacién,
ventilacion, el ruido, la humedad, el polvo, poca higiene, desordenado, es decir un ambiente
de trabajo incomodo en donde es imposible desarrollar las funciones.

Es por eso que es de vital importancia que el trabajador cuente con un adecuado espacio de
trabajo, amplio, con todos los recursos materiales y tecnolégicos que aporten a la eficacia y
rapidez de sus funciones. Asi como a la integridad y seguridad del trabajador.

Figura 7: Entorno fisico
Fuente: Actualidad laboral
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e Causas socioecondmicas.

Dentro de estas causas podemos detallar aspectos como: pagos retrasados, incertidumbre
sobre el futuro de la institucion, crisis econdmica, recortes de personal, contratos temporales,
bajo capital institucional.

Figura 8: Causas socioeconémicas
Fuente: David Lopez

e Desequilibrio entre la vida personal y la vida laboral.

Se presentan situaciones como: Descuidar la vida personal, vivir pensando en el trabajo,
llevar trabajo a la casa, no tener tiempo para descansar, llevarse los problemas del trabajo a
la casa, no poder disfrutar de momentos en familia.

Figura 9: Desequilibrio entre la vida personal y la vida laboral
Fuente: Elaboracion propia
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4.5.3 EFECTOS PSICOSOCIALES DEL ESTRES EN EL AMBITO LABORAL

e Desempeiio laboral

El estrés laboral afecta demasiado en el desempefio laboral, puesto que este provoca en las
personas desmotivacion, poco animo de hacer las cosas, falta de creatividad, una baja
productividad, cansancio, lo cual impide notablemente al trabajador el cumplir
eficientemente sus funciones.

me -

“ ’ .
Figura 10: Bajo desempefio laboral
Fuente: Valeria Chavez

e Incremento de absentismo

El estrés laboral puede hacer que la persona que lo padezca se encuentre la mayoria de su
tiempo distraida, con su mente en otro lado, comete errores con mas frecuencia, y se le
olvidan las cosas 0 eventos que tenia pendientes.

Figura 11: Absentismo
Fuente: Universidad Privada del Norte
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e Disminucion del rendimiento y productividad

Una persona que padece estrés laboral, se le hard imposible cumplir con todas sus tareas a
tiempo, ya que se le hace muy dificil administrar bien su tiempo, y de ante mano al ver todas
las actividades que tiene que cumplir durante el dia ya se encuentra estresado, todo lo ve
como algo imposible de cumplir.

Figura 12: Disminucion del rendimiento
Fuente: Entrepreneur

e Incidencia en las relaciones interpersonales.

Las relaciones interpersonales son fundamentales para un buen ambiente de trabajo, pero
una persona que padece estrés laboral, tiene cambios drésticos de caracter constantemente,
por ende, se le hace muy dificil tener una buena relacion tanto con sus colegas, comparieros
de trabajo e incluso con sus jefes.

Figura 13: Malas relaciones interpersonales
Fuente: Juandy Gomez
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e Aumento de quejas por parte del usuario.

El estrés influye mucho en el comportamiento de la persona que lo padece, es por esto que
es un factor que incide mucho en las secretarias, especialmente en la atencién que ellas
brindan al usuario, lo cual traerd consecuencias como las quejas por parte del usuario,
generando asi una mala imagen profesional e institucional.

Figura 14: Aumento de quejas
Fuente: Elizabeth Cruz

e Deterioro de la imagen externa de la institucion.

La imagen de la institucion se refleja de la buena o mala atencion que esta brinda a sus
usuarios lo cual solo depende del personal que labora ahi, pero si dentro de la institucion
encontramos personas que padecen estrés laboral, esto sin duda afectara al buen trato que
ellos demuestren ante los demas.
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454 MEDIDAS QUE DEBEN TOMARSE CON RESPECTO AL ESTRES

LABORAL PARA MEJORAR EL ESTADO EMOCIONAL Y PERSONAL

Ve

Identificar que
me produce
estrés.

Tomar medidas
oportunas

Ve

Mejorar habitos
en nuestro
trabajo diario.

vy

Ve

A

No olvidarnos de
nosotros mismo.

A

Encontrarle
sentido a lo que
hacemos

La forma en
como pensamos

Ve

Habitos de sueno

Ejercicio de
relajacion

adecuados.
x
/
Control del
régimen
alimenticio
x

"

Romper rutinas
diarias del
trabajo.

Figura 15: Medidas con respecto al estrés laboral
Fuente: Elizabeth Cruz

4.5.6 TECNICAS DE PREVENCION DE ESTRES LABORAL

Las técnicas de relajacion son una gran manera de ayudar a controlar el estrés. La relajacion
no se trata solo de tranquilidad o de disfrutar de un pasatiempo. Es un proceso que disminuye
los efectos del estrés en tu mente y cuerpo.

Como lo menciona el autor las técnicas de relajacion son una herramienta muy importante
que ayudan a disminuir el estrés y a mejorar el estilo de vida, ya que controlan las emociones
y bajan la tension.
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Figura 16: Prevencion del estrés
Fuente: Eva Martinez

Algunos expertos en el tema utilizan algunas técnicas de relajacion las cuales afirman son
de gran beneficio entre ellas podemos encontrar:

e Técnicas respiratorias.

Las técnicas de respiracion son de gran beneficio ya que ayudan a relajar la mente y el
cuerpo, ademas ayudan a disminuir la presion arterial, promoviendo un estado de calma y
lucidez, es una técnica muy facil de realizar y que ayudara mucho a un organismo estresado.
Una respiracion durante 5 minutos ayudara a recuperar el equilibrio y manejar las
emociones.

Figura 17: Técnicas respiratorias
Fuente: Elaboracion propia.

e Técnicas de relajacion progresiva

En un método de relajacién muscular progresiva, comienzas por tensar y relajar los masculos
de los dedos de los pies, y contintas gradualmente hacia arriba, hacia el cuello y la cabeza.
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También puedes comenzar por la cabeza y el cuello y continuar el trabajo hacia abajo, hacia
los dedos de los pies. Contrae los musculos durante unos cinco segundos y, luego, relajalos
durante 30 segundos, y repite (Mayo, 2019, pag. 2).

Como lo menciona el autor ésta también es una técnica facil de realizar, que no nos llevara
mucho tiempo y que ayudara mucho a la relajacion muscular de nuestro organismo. Para
esto es recomendable tumbarse en el suelo estirando las piernas, con los brazos abiertos,
cerrar los ojos, respirar y dejarse llevar por la relajacion.

e Técnicas de detencion del pensamiento

La técnica de la parada del pensamiento es un ejercicio que muchos psicélogos recomiendan.
Lo recomendable es que, cuando estemos en el inicio de una rumiacion, (nervioso, alterado,
incomodo) nos aislemos en un espacio en el que no nos vayan a molestar. Pues bien, solos,
sin nadie y a poder ser con la unica iluminacion de la luz natural, vamos a dedicarnos a
pensar en ese pensamiento que tanto nos perturba (Sanchez, 2018, pag. 2).

Esta técnica nos ayuda mucho a afrontar el tema que nos esta estresando, ya que solo nos
concentraremos en eso, para de una vez por todas afrontarlo en vez de intentar ignorarlo y
huir de él, buscaremos la solucién para evitar que siga perturbando nuestra vida.

e Técnica del rechazo de ideas absurdas

Es una estrategia que debate las distorsiones mentales, o las creencias irracionales que de
tanto repetirlas terminamos convirtiéndolas en verdades absolutas y creyéndolas “a pie
juntillas”, pero sin una base solida que las justifique. Estas creencias en muchas ocasiones
las asumimos conversando continuamente con nosotros mismos, pero de una forma
totalmente inadecuada (Bastida, 2018, pag. 1).

Como lo determina el autor esta técnica nos ayuda a conectarnos con nuestro ser interior, en
donde hablamos con nosotros mismo haciéndonos preguntas y a la vez respondiéndolas, nos
puede ayudar en gran parte ya que nos permite buscar soluciones y darnos animo a nosotros
mismo diciendo que somos capaces de superar esa situacion tan estresante, y la vez
rechazando todo lo que nos impide hacerlo.

Lo importante en esta técnica es desechar las ideas absurdas, que solo estan en nuestra
imaginacion, evitar las predicciones negativas, tratar de no maximizar lo negativo, buscar
alternativas realistas, darnos el lujo de cometer errores y aprender de ellos, sin adelantarnos
al futuro.

e Técnicas de afrontamiento de problemas

Ante cualquier problema lo mejor que podemos hacer es enfrentarlo, ya que evitarlo o huir
de él no nos ayudara de nada, y estara siempre presente en nuestra mente, lo mejor que se
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puede hacer es afrontarlo dando una solucién que acabe de raiz con el problema que nos esté
causando el estrés.

4.5.5 PAUSAS ACTIVAS EN EQUIPO QUE CONTRIBUYEN AL CONTROL DEL
ESTRES LABORAL

Las pausas activas o gimnasia laboral consisten en la utilizacién de variadas técnicas en
periodos cortos de tiempo, maximo de 10 minutos durante la jornada laboral, ya sea en
mafiana o tarde, que ayudaran a recuperar energia, mejorar el desempefio y eficiencia en el
trabajo, ademas de prevenir enfermedades causadas por posturas prolongadas y movimientos
repetitivos.

Para que las pausas activas sean efectivas, es importante tener en cuenta que la respiracion
debe ser lo mas profunda, lenta y ritmica posible. Hay que relajarse mientras se pone en
practica el ejercicio elegido, concentrarse en sentir el trabajo de los musculos y las
articulaciones; no se tiene que sentir dolor y se debe realizar antes de sentir cansancio
muscular”.

Dentro de las pausas activas podemos implementar algunas técnicas y dinamicas grupales
que ayudaran a las secretarias a salir del sedentarismo de la oficina y relajar su mente, y lo
méas importante se lograra la integracion del personal dando como resultado un buen
ambiente laboral.

Existen un sin nimero de pausas activas basadas en juegos dinamicos que permiten a las
personas relajar su cuerpo y mente, entre ellas podemos encontrar por ejemplo:

El juego de las posibilidades

Estupendo juego en equipo de 5 minutos de duracion. Entrega un objeto a una persona de
cada equipo. Tendran que levantarse de uno en uno y demostrar como se usa el objeto en
cuestion. El resto del equipo tiene que adivinar lo que esta haciendo el jugador que se ha
levantado. Este jugador no puede hablar y la demostracion debe ser de ideas originales y
quiza absurdas.

Objetivo: este ejercicio en equipo inspira la creatividad y la innovacion personal.
Nudo humano

En este juego se pedira a todos que se levanten y formen un circulo mirando hacia el centro,
hombro con hombro. Luego se pedira que estiren el brazo derecho y tomen la mano de
alguien de enfrente. A continuacion, deben sacar el brazo izquierdo y agarrar otra mano al
azar de otra persona situada enfrente. En un plazo de tiempo determinado, el grupo tendra
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que desenredarse los brazos sin soltar las manos. Si el grupo es demasiado grande, se debera
hacer varios circulos pequefios para que los grupos compitan entre ellos.

Obijetivo: este juego se basa en gran medida en una buena comunicacion y trabajo en equipo.
Ademas, deriva en cantidad de conversaciones divertidas para los ratos libres en el lugar de
trabajo.

El campo de minas

Para este juego se busca un espacio abierto, como un aparcamiento vacio o un parque. Se
coloca los objetos (conos, pelotas, botellas, etc.) aleatoriamente en el espacio abierto, luego
se pide que formen parejas y se designa a una persona de cada pareja para que se ponga la
venda en los 0jos. La otra persona debe guiar a su compariero para que cruce el espacio de
un lado a otro sin pisar los objetos, utilizando Unicamente sus indicaciones verbales. La
persona que se ha puesto la venda en los 0jos no puede hablar. Para hacerlo mas dificil, crea
rutas especificas por las que tengan que pasar las personas con la venda.

Objetivo: este juego se centra en la confianza, la comunicacion y la escucha eficaz. Esta
actividad puede ser un excelente juego para realizar en la playa.

4.5.6 PAUSAS ACTIVAS INDIVIDUALES QUE CONTRIBUYEN AL CONTROL
DEL ESTRES LABORAL

Ejercicio 1. Activar las piernas y los pies

Para este ejercicio lo que se va a hacer es colocar las manos en la cadera y levantar los talones
dejando caer todo el peso en las puntas de los pies, aguanta asi 5 segundos. Ahora levanta
las puntas de los pies y deja caer todo el peso en los talones, aguanta otros 5 segundos.

\

Figura 18: Activar piernas y pies Figura 19: Activar piernas y pies
Fuente: physio.ec Fuente: Elaboracion propia.
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Ejercicio 2. Estiramientos de los musculos de la cadera y la espalda

Coloca las manos en la cintura, gira la cadera hacia la derecha 5 veces, luego gira la cadera
hacia la izquierda 5 veces mas.

- —e——

Figura 20: Estiramiento de musculos Figura 21: Estiramiento de musculos
Fuente: Haga calentamiento Fuente: Elaboracion propia.

Ejercicio 3. Calentamiento articular de hombros y estiramientos de la espalda

Coloca las manos en la parte exterior de la pierna, y sin separar los brazos del cuerpo
hacemos circulos con los hombros, hacia delante 5 veces. Después, giramos los hombros 5

veces hacia atras.

Figura 22: Calentamiento de hombros
Fuente: Elaboracion propia
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Ejercicio 4: Calentamiento de las articulaciones

Coloca las manos en los hombros, y desde ahi estira los brazos hacia arriba hasta que queden
rectos, y vuelve a bajar a la posicion de inicio, repite el ejercicio 5 veces.

Figura 23: Calentamiento de las articulaciones
Fuente: Elaboracion propia

Ejercicio 5: Estiramiento de manos

Coloca los brazos hacia delante creando un angulo de 90 grados con el cuerpo. Pon los
dedos mirando al suelo, y mueve la mufieca hacia arriba y hacia abajo 5 veces.

Figura 24: Estiramiento de manos
Fuente: Elaboracion propia
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Ejercicio 6: Estiramientos de cuello

Coloca las manos sobre las piernas y gira la cabeza hacia la derecha durante 3 segundos,
después gira la cabeza hacia el lado izquierdo otros 3 segundos.

Con las manos en las piernas, inclinamos la cabeza hacia la derecha llevando el odio al
hombro durante 3 segundos, y después repetimos este paso hacia el lado izquierdo otros 3
segundos.

Figura 25: Estiramientos de cuello
Fuente: Elaboracion propia

Ejercicio 7: Estiramiento de cuello

Coloca las manos en la cintura, gira la cabeza hacia el lado derecho, coloca la mano derecha
en la cabeza e inclina la cabeza hacia el hombro, aguanta 5 segundos. Ahora repite el
ejercicio en el lado izquierdo, aguanta 5 segundos mas.

Figura 26: Estiramiento de cuello
Fuente: Elaboracion propia
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Ejercicio 8: Estiramientos de los muasculos de las piernas

Coloca las manos en la cintura, inclina el cuerpo hacia delante con la pierna derecha por
delante creando un &ngulo de 90 grados, y la pierna izquierda detrés, totalmente estirada, y
sin levantar el pie del suelo aguanta 5 segundos. Ahora repite el ejercicio con la pierna
izquierda doblada delante, y la pierna derecha estirada detras, y aguanta otros 5 segundos.

Figura 27: Estiramiento de musculos de las piernas
Fuente: Elaboracion propia.

Ejercicio 9: Estiramiento parte posterior de la pierna

Coloca las manos hacia arriba, flexiona la pierna izquierda al frente del pecho y aguanta 10
segundos, ahora flexiona la pierna derecha al pecho y aguanta otros 10 segundos mas.

Figura 28: Estiramiento parte posterior de la pierna
Fuente: Elaboracion propia.
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45.7 BENEFICIOS DE LAS PAUSAS ACTIVAS EN LAS SECRETARIAS

Las pausas activas son de gran beneficio para las personas y mas en el caso de las secretarias
ya que ellas son profesionales que se encuentran diariamente en las oficinas sin mucha
movilidad, pueden pasar horas en la misma posicion y sometidas a actividades que se
vuelven una rutina que a la vez conllevan al estrés laboral.

Son muchos los beneficios de la puesta en marcha de estas pausas activas entre ellas
podemos destacar:

e Disminuyen el estrés laboral

Van a disminuir el estrés laboral ya que permiten que durante la realizacion de estos
ejercicios la secretaria logre por un momento olvidar tantas tareas pendientes y se relaje.

e Favorece el cambio de posturas y rutina

Gracias a estos ejercicios el cuerpo podra cambiar a diferentes posiciones lo cual lo hara salir
de esa monotonia que lo esté afectando.

e Libera estrés articular y muscular.

Gracias a este tipo de ejercicios los masculos y articulaciones se podran liberar logrando
un estiramiento que a la vez los va a relajar y aliviar.

e Estimula y favorece la circulacion.

El ejercicio ayuda mucho a la normal circulacion de la sangre en nuestro cuerpo lo cual es
muy beneficioso para la salud.

e Mejora la postura.
La realizacion de estos ejercicios ayudara a mejorar la postura que muchas veces se ve
afectada por las largas jornadas de trabajo en una oficina en donde no se opta por una

adecuada postura.

e Motiva y mejora las relaciones interpersonales, promueve la integracion social.
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Estos ejercicios ayudardn mucho a la mejora de las relaciones personales entre compafieros
de trabajo ya que por un momento permitiran la integracién de todos en donde podran
compartir un momento de distraccién y relajacion.

e Disminuye riesgo de enfermedad profesional.

Gracias a estas pausas activas se va a disminuir los riesgos de enfermedades y la fatiga
causada por las extensas jornadas laborales y/o conflictos que se den en este &mbito.

e Promueve el surgimiento de nuevos lideres.

Para hacer este tipo de ejercicios siempre surgiran personas que se pondran al frente es
decir un lider que dirigira al grupo pensando siempre en el bien comun.

e Mejora el desemperio laboral.

Las pausas activas son una forma de fomentar la salud no solo afuera del trabajo, sino
también incluirlo en cada sector, alcanzando una mejor calidad de vida y logrando un
equilibrio fisico y mental para poder ejecutar mejor las tareas laborales.

e Mejora el estado de animo

Este tipo de ejercicios permite la disminucion de fatiga, la tension muscular, y por ende va
a influir en la mejora de nuestro estado de animo.

4.5.8 DURACION DE LAS PAUSAS ACTIVAS

La puesta en préactica de estas pausas activas no debe ser considerada como un corte laboral
0 un pasatiempo sino al contrario como una oportunidad de cambio en la dindmica laboral
que servira para mejorar la salud.

El tiempo recomendado para la realizacion de estos ejercicios es de 10 minutos, y si es
posible dos veces a la semana lo cual no influira mucho en el normal desempefio laboral de
los empleados en este caso de las secretarias.

En estos breves minutos, se puede hacer ejercicios de estiramiento, movimientos articulares
de cabeza, hombros, cadera, brazos y piernas e incluso ejercicios oculares o respiratorios,
los cuales son faciles y no necesitan de mayor esfuerzo fisico.
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4.6 LA ATENCION AL USUARIO

La atencion al usuario es un tema trascendental dentro de cualquier empresa o institucion,
ya que el cliente o usuario viene a ser la razon de la existencia de la misma, por quien se
mantiene y funciona, por ende, el cliente o usuario siempre debe ser lo primordial.

Lo importante de cualquier institucion es saber cumplir con las expectativas del usuario y
satisfacer sus necesidades, consultas, pedidos o reclamos al momento que lo requiere.

El saber brindar un servicio de calidad al usuario es de vital importancia, a fin de mantenerlo
y fidelizarlo lo cual implica tener muy en cuenta aspectos como:

El usuario siempre sera la parte mas importante de una institucion, tanto si nos visita, como si
nos escribe o nos telefonea.

> El usuario no depende de nosotros...nosotros dependemos de él para ganarnos la vida.

> El usuario nunca interrumpe nuestro trabajo...es la razén de este.

Nadie ha ganado nunca en una discusion con un cliente o usuario.

> El usuario no es alguien con quien haya que discutir o a quien queramos ridiculizar.

El usuario es una persona que acude a nosotros porque necesita determinados bienes
o servicios. Nuestro trabajo consiste en brindarselos de forma rentable para ambos.

Un usuario no es un simple dato estadistico, es un ser humano de carne y hueso y tiene
emociones y prejuicios, igual que nosotros.

> El usuario es la parte mds importante de la empresa o institucion ya que si en &l no existiriamos

Figura 29: Aspectos de una buena atencién
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 30: Atencion al usuario
Fuente: Elaboracion propia

Saludar: cuando ingresa un

usuario lo primero que debe

hacer es saludarlo con frases
amables.

4.6.1 PASOS A TOMAR EN CUENTA CUANDO RECIBIMOS A UN USUARIO

Preguntar: Es muy
recomendable hacerle
preguntas cortas que permitan
gue el usuario vaya tomando
confianza: ¢Como esta?, éEn
qué podemos ayudarlo?, tome
asiento por favor.

v

Rapidez: hay que hacer lo
posible por dar una atencién
rapida y eficaz, pues lo menos
que le gusta a un usuario es
esperar.

Dar solucion: hay que tener el
modo y las palabras adecuadas
para darle una posible
solucién, pues hay veces o
casos extremos en donde no
es posible satisfacer la
necesidad del usuario.

v

Despedirlo: si ya se termind el tema por el
cual el usuario acudié a nuestra empresa o
institucion hay que utilizar frases amables
para despedirlo como: estamos para servirlo,
ha sido un gusto atenderlo, regrese pronto,

gue le vaya bien, un buen dia.

Figura 31: Pasos a tomar en cuenta cuando recibimos a un usuario
Fuente: elaboracion propia.



4.6.2 LA FORMA ADECUADA DE ATENDER AL USUARIO

La excelente atencion al usuario serd una herramienta muy importante que influye mucho en
la imagen institucional, y a la vez serd la mejor arma competitiva, ante cualquier otra
institucién, ya que el buen servicio siempre marcara la diferencia.

PROCESO DE ATENCION AL USUARIO

‘ INICIAR EL CONTACTO ‘

‘ OBTENER INFORMACION ‘

L SATISFACER ‘

‘ FINALIZAR ‘

Figura 32: Proceso de atencion al usuario
Fuente: elaboracién propia.

Figura 33: Atencion al usuario
Fuente: elaboracion propia
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ETAPA 1: INICIAR EL CONTACTO

Figura 34: Iniciar contacto con el usuario
Fuente: elaboracion propia.

Que el usuario se sienta
atendido desde el
principio del contacto,
logrando la confianza y
la buena comunicacion
que se requiere para
iniciar una buena
atencion.

Acusar la presencia del usuario

Saludar y sonreir

hablar con un tono de voz amable, que
le de confianza

Figura 35: Iniciar el contacto con el usuario
Fuente: elaboracion propia.

Mirar: el mirar al usuario mientras los estamos atendiendo, ademéas de demostrar nuestra
educacion como profesional, es un punto muy importante, ya que esto le demuestra que toda
nuestra atencidn esta en él, y su requerimiento o problema nos interesa mucho.

Lo peor que puede hacer una persona que esté a cargo de la atencién al usuario es estar
distraido en otras cosas mientras el usuario se esta dirigiendo a él o a ella, ya que eso solo
lograra que el usuario piense que no es tomado en cuenta y su problema o necesidad no les
importa.
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ETAPA 2: OBTENER INFORMACION

Figura 36: Obtener informacion
Fuente: elaboracion propia.

N\

\ ‘ Observar y escuchar al usuario sin
-, —_7 interrumpirlo.
e Y P

Conocer y comprender
cuales son las
necesidades del usuario, .
para posibilitar su ‘

adecuada satisfaccion " Sentir la posicion del usuario
haciéndole saber que lo
escuchamos y que nos
interesa su peticion.

 Asegurar la peticion del usuario y orientarse a
cumplirla

Figura 37: Obtener informacion
Fuente: Elaboracién propia.

Escuchar: nunca hay que interrumpir a un usuario mientras esta hablando, lo Unico que hay
que hacer es escucharlo con mucha atencion para asi obtener toda la informacion necesaria
y poder ayudarlo cumpliendo con sus expectativas en el servicio.
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ETAPA 3: SATISFACER LA NECESIDAD

e+ 0

A \
1 8 i
LI

Figura 38: Satisfacer la necesidad del ususario
Fuente: Elaboracion propia.

y'waldentificar la necesidad y centrarse en
: a&'"su solucion y satisfaccion.

Facilitar las
indicaciones oportunas
y/o los elementos
pertinentes para
resolver la necesidad
del usuario o situarla
en vias de solucion.

- Hacerse comprender, darle las

diferentes sugerencias de solucion.

Dedicarle tiempo y paciencia

Figura 39: Satisfacer la necesidad del usuario
Fuente: Elaboracién propia.

Preguntar: Una vez que haya terminado de hablar, el siguiente paso es preguntarle como
quisiera que se lo ayude, si tiene alguna duda, o si necesita algo mas, en este punto es muy

importante que las preguntas sean bien formuladas y de facil comprension para el usuario, a
fin de no confundirlo mas.
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ETAPA 4: FINALIZAR

Figura 40: Finalizar la atencion.
Fuente: Elaboracion propia.

Preguntar si tiene alguna inquietud y si se le
ofrece algo mas.

Asegurarse de que
la necesidad ha
sido resuelta, (0 en
vias de solucion)
creando una
satisfaccion

positiva en el - _
usuario. - Despedirse amablemente.

Hacerle conocer g esta para servirlo.

Figura 41: Finalizar la atencion
Fuente: Elaboracién propia.

Sugerir: después de conocer todas las inquietudes o necesidades del usuario es muy
importante sugerirle una 0 mas alternativas de solucion para asi resolver su problema, o
buscar a la persona adecuada que lo ayude a resolverlo.
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4.6.3 COMO TRATAR A LOS DIFERENTES TIPOS DE USUARIOS

Para lograr brindar una atencién de calidad al usuario es muy importante saber, que como
secretarias no siempre se encontrara con los mismos usuarios, ya que no todos reaccionan
de la misma manera ante la atencion recibida, es por esto que a continuacion se detalla los
diferentes tipos de usuarios y como lidiar con cada uno de ellos.

Una de las clasificaciones més faciles para reconocer a los tipos de usuarios, es aquella de
acuerdo a su personalidad, en donde podemos encontrar:

( )

Habla de todo, menos del
servicio

Lo recomendable es
escucharloy tratar de
llevar la conversacion del
producto o servicio

No permitir que nos
distraiga y tratar de
USUARIO HABLADOR contestar a todas sus

preguntas con la brevedad

~N

De una manera calida
lograr que se retire

Podria ocupar mucho mas
tiempo de lo previsto.

Figura 42: Usuario Hablador
Fuente: Elaboracion propia.

88



USUARIO EXIGENTE

Figura 43: Usuario Exigente
Fuente: Elaboracion propia.

Es un usuario
egocéntrico, arrogante,
poco amable

Pide que su servicio sea
realizado al instante

Lo recomendable es
mantener la calma

( )
Tratarlo amablemente,
con respeto y tratar de

gue su peticién sea

USUSARIO
RESENTIDO

Figura 44: Usuario resentido
Fuente: Elaboracion propia.

cumplida

-
Este es un tipo de

usuario molesto,
enojado pero que no lo
expresa

Lo recomendable es )
dejarlo que se exprese,
no llevarle la contraria,

ser amable

Buscar pronto alguna
alternativa de solucidn
a su problema

Reparar el dafio para
mantener al usuario




USUARIO
TiMIDO

Figura 45: Usuario timido
Fuente: Elaboracion propia.

USUARIO NERVIOSO

Figura 46: Usuario nervioso
Fuente: Elaboracion propia.

Este tipo de usuario
habla muy despacio y
con voz baja

Le cuesta mucho
comunicarse al
momento de solicitar un

servicio.
.

( N\
Lo recomendable con

este tipo de usuarios es
dejarlo hablar, ponerle

mas atencién de lo usual
. J

( )
Alentar su comunicacion,

ser paciente, inspirarle
confianza y hacerle
preguntas sutiles.

J

s N
Este tipo de usuario

presenta movimientos
excesivos, tiende a

cometer muchos errores
-

Lo que se recomienda
hacer es sonreirle, actuar
con movimientos mas
lentos

Mostrarle calma y que
toda nuestra atencién
esta dedicada a él.




Este tipo de usuario usa un
tono de voz brusco, siempre
expresa quejas y malestar

USUARIO
MOLESTO

Tiene movimientos muy
rapidos, pide una solucién al
instante

Figura 47: Usuario molesto
Fuente: Elaboracion propia.

N

Lo recomendable es dejarlo

gue se exprese, preguntarle

calidamente que es lo que lo
tiene tan molesto

J

-

N

Dejarlo que se desahogue, y
presentarle las posibles
soluciones a su problema.

USUARIO POLEMICO

Figura 48: Usuario polémico
Fuente: Elaboracién propia

4 oo
Manifiestan en voz alta su

disgusto, provoca
discusiones, protesta sin
importar quien se encuentre
a su alrededor

N
Lo recomendable con este

tipo de usuarios es tratar de
tranquilizarlo y ponerle toda
la atencion a lo que estd
diciendo

No interrumpirlo, hablarle
calidamente y mostrarle las
diferentes soluciones a su
problema.
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4.6.4 LOS ASPECTOS BASICOS DE UN BUEN SERVICIO

Accesibilidad S s
. L Lo importante es lograr y mantener la
Es muy importante tener varias vias de - .
N total confianza del usuario en la

unidén con el usuario, para que asi se le
haga facil contactarse con la institucion
cuando lo necesite.

institucion, lo cual se consigue no
mintiéndole, e informandole solo de las
cosas que sean cien por ciento seguras

v

Seguridad
. , . Comunicacion
Lo importante aqui es brindarle
seguridad al usuario, dandole a Es muy importante mantener siempre
conocer que su peticion serd cumplida, — | informadoal usuario, algo que en la
sin mostrar ninguna duda, que afecte actualidad es facil gracias a las redes

su confianza en el servicioy la sociales

institucion.

SO Profesionalidad

El trato hacia el usuario siempre debe
ser el mejor con amabilidad, cortesiay
educacion, ya que de ello dependera la
buena o malaimagen que este se lleve
de la persona que lo atendié y de la
institucion.

Es muy importante demostrar ante el
> | usuario que quien lo esta atendiendo
es una persona profesional que conoce
del temay podra ayudarlo en su
necesidad.

v

Capacidad de respuesta Elementos tangibles

Esto significa estar siempre dispuesto
en cualquier momento a atender al
usuario, sin importar las otras —>
ocupaciones pues lo primordial sera
atender al usuario de una manera
rapiday eficaz.

Son aquellos que el usuario puede very
tocar como son las instalaciones, los
equipos, el personal, los productos, los
que deben estar en perfectas
condiciones.

Figura 49: Aspectos basicos de un buen servicio
Fuente: Elaboracion propia.



4.6.5 MANEJO DE QUEJAS O RECLAMACIONES

Figura 50: Manejo de quejas
Fuente: Elaboracion propia.

El manejo de quejas o reclamos es un tema fundamental
dentro del tema de atencion al usuario puesto que de ello
dependeré la conservacion o pérdida de un usuario.

Las quejas son una llamada de atencion, una alerta hacia las
instituciones que no estan cumpliendo con su objetivo que es
satisfacer las necesidades del usuario. Lo recomendable ante
una queja es tomarla por el lado positivo, y ver en ella una
oportunidad para mejorar, para hacer mejor las cosas, y
rectificarnos evitando asi problemas futuros. La forma de
manejar las quejas no solo dependerd del personal de la
institucion sino también de otros aspectos que se detallan a
continuacion:

Una queja sucede cuando quien esté a cargo de la atencion del usuario no lo hizo de la manera
correcta, cometio algun error, no supo dar una solucion, lo cual molesto mucho suario.

UNA BUENA EXPERIENCIA
HACE LA DIFERENCIA

CADA QUEJAES UNA
NUEVA OPORTUNIDAD

HAGA QUE SUS USUARIOS
CONFIENEN LA
INSTITUCION Y SE SIENTAN

PARA MEJORAR

BIEN TRATADOS

Figura 51: Manejo de quejas
Fuente: Elaboracién propia
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4.6.6 COMO REACCIONAR ANTE UNA QUEJA

Afrontar rapidamente el
problema: demostrarle al :
usuario que su problema nos
interesa

Mantener la calma: no
considerarlo como un ataque ;
sino como una oportunidad

La escucha activa:
escucharlo, dejarlo que hable
y se desahogue de todas sus

de mejorar. emociones.
v
., Agradecer que nos
Muestra aprobacion: debe manifieste su queja:
No pueden darse escusas: mostrar una actitud positiva, ,
habla muy mal de una sin hacer gestos de molestia, Aqui e le demu'estra al
persona no aceptar un errory —| fastidioo desaprobacién al —>  usuario que nos importa
echarle la culpa a los demas. contrario mostrar interés por mucho su queja, que se |91Va
su caso y ofrecerle ayuda. a ayudar, que esa situacion
no volverd a suceder.
v
Ofrecer disculpas Comunicar como se va
) , solucionar el A
Ofrecer disculpas le hara problema:comunicaral i Gl e e e
saber al usuario que se usuario las medidas a tomar —> las medidas necesarias a fin
acepta el error. que se le da la para solucionar lo més pronto de resolver el problema
razon

posible el problema

v

Ofrecer algo mas :recomendable

; . Hacer seguimientoasegurarse
ofrecerle algo mas al usuario a .
- que el usuario quedo
manera de compensacion por los —> .
. satisfecho, que el problema

problemas ocasionados y por el .

- - se resolvio

tiempo perdido

Figura 52: Como reaccionar ante una queja.
Fuente: Elaboracién propia.
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4.6.7 LA BUENA IMAGEN INSTITUCIONAL.

Al hablar de una buena imagen institucional nos referimos tanto a las instalaciones de la
institucién, los elementos visibles y tangibles, asi como a la imagen personal de sus
funcionarios, es decir los elementos intangibles, su forma de actuar, su comportamiento y su
profesionalismo hacia los usuarios.

Para que el usuario se cree una buena imagen de la institucion se debe tener muy en cuenta
aspectos como:

e La primera impresion cuenta muchisimo

Para crear una buena imagen es muy necesario tener en cuenta que el usuario se fija en todo
lo que esta a su vista, por lo que es muy importante la decoracion de las oficinas, el disefio,
las imagenes, adornos, las sefialéticas, simbolos, pero sobre todo el orden y la higiene, que
es lo que mejor hablara de la institucion.

e Identificacion

La institucion debe contar con su logotipo, eslogan y colores bien definidos para que el
usuario lo identifiqgue a simple vista, el cual sera utilizado en las instalaciones de la
institucion, uniformes, documentos, y los sitios web de las misma, logrando asi tener una
buena imagen corporativa.

En este punto también es muy importante que la institucion cuente y tenga a la vista del
usuario su historia, misién, vision, valores y objetivos. Asi como también sus simbolos:
banderas, escudos, himnos.

Escudo Bandera

k.

i
g

*x KK

al\

y: K
A fy
\

u‘i

s P

-

CANTON MIRA

Figura 53: Simbolos patrios del canton Mira
Fuente: GAD Mira.
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MIRA

contin G oportunidades

NS

Figura 54: Logotipo y eslogan del GAD Mira
Fuente: GAD Mira.

e Imagen del personal

Dentro de la institucion es muy importante que su personal cuente con una vestimenta
adecuada, ya que la imagen personal da mucho que decir del profesionalismo, en caso de
que la institucion cuente con un uniforme, este debera ser llevado de la mejor manera, con
el correcto uso de todas las prendas, ya que este también proyectara una imagen positiva de
la institucion.

Figura 55: Imagen personal
Fuente: Elaboracion propia

e Lacomunicacion

Al hablar de comunicacion institucional es muy importante que esta cuente con una
publicidad constante que mantenga informados a los usuarios de todos los movimientos de
la institucion, y mas aun en la actualidad que existen diferentes medios tecnoldgicos en
donde se puede promocionar todo lo relacionado con la misma, por lo cual es muy necesario
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optimizar las estrategias en los sitios web, redes sociales, y todos los sitios a los cuales el
usuario pueda tener acceso, ademas se puede utilizar anuncios, folletos informativos, etc.

e Utilizar elementos multimedia

El utilizar las imégenes, videos, infografias, anuncios multimedia, es una herramienta muy
atil al momento de llamar la atencion del usuario y quedar grabado en su memoria.

4.6.8 ATENCION TELEFONICA

La atencién telefonica es igual 0 mas importante que una atencion personalizada para el
usuario ya que la atencion que se preste por este medio va a repercutir mucho en la imagen
que los usuarios se formen de la institucion.

Figura 56: Atencion telefonica
Fuente: Elaboracion propia.

Para brindar una excelente atencidn telefénica hay algunos aspectos importantes a tomar en
cuenta:

Saludar: es muy importante que cuando contestemos una llamada, iniciemos con un calido
saludo, y si es necesario debemos identificarnos e identificar el nombre de nuestra
institucion.

Sonreir: es muy importante que mientras hablemos, sonriamos pues esto es algo que el
cliente puede percibir por medio del teléfono.
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Tono de voz: El tono de voz que se utilice durante la llamada ser4 un aspecto muy
importante ya que de este depende la confianza y la buena comunicacion que se dé con el
usuario, pues el mensaje puede modificar su significado de acuerdo al tono de voz que se
utilice.

Lo importante en este punto es saber utilizar un lenguaje adecuado, en funcion a la persona
a la cual se esté dirigiendo, con el tono que se debe y brindando un mensaje claro y entendible
que facilite la comunicacién entre las dos partes.

Hablar lentamente: es decir lo importante es darse a comprender, y asegurarse de que quien
le esta escuchando a comprendido el mensaje, pregunte y repregunte si fuera necesario.

Pronunciar las palabras con claridad

Es muy importante saber pronunciar bien las palabras, con un volumen adecuado, y con la
mayor nitidez posible a fin de que el mensaje sea correctamente transmitido.

Utilizar el nombre del cliente

Si ya sabemos el nombre de la persona con quien nos estamos comunicando es muy
recomendable Ilamarlo por su nombre, esto generard un ambiente de mas confianza.

Transmitir confianza

El tono de voz que se utilice debe buscar que el cliente tenga toda la confianza en lo que se
le estd comunicando lo cual a la vez ira alentando el interés del oyente.

Suprimir las distracciones

Es muy importante que mientras se esté atendiendo la llamada, se centre solo en lo que esta
haciendo, evitando hacer otras actividades que no estén relacionadas con la conversacion.

Despedirse

Una vez que se haya solucionado o atendido correctamente la razén por la cual el usuario se
comunico hay que saber despedirse utilizando frases adecuadas y amables, que hagan sentir
al usuario el gran gusto que se tuvo de atenderlo.

Ser efectivo: si prometié dar una respuesta, cumpla y devuelva la llamada, pues el cliente
podria estar a la espera de nuestra llamada.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES:

Mediante el presente trabajo de investigacion podemos concluir que el estres laboral es
un factor que afecta negativamente en el desempefio laboral de las secretarias y mas aun
en su calidad de atencion al usuario.

De acuerdo a los datos obtenidos podemos concluir que existen diferentes tipos de estres
laboral los cuales presentan algunos sintomas que no solo afectan a la salud de quien los
padece, sino que también impiden un buen desempefio y productividad, puesto que
pueden influir mucho en la forma de actuar de una persona.

Los hallazgos encontrados demuestran que una atencion de calidad depende de muchos
factores los cuales son muy tomados en cuenta por los usuarios en su visita a la
institucion.

Mediante los resultados obtenidos podemos concluir que a pesar del gran avance
tecnoldgico con el cual se cuenta hoy en dia, los usuarios siguen prefiriendo la atencion
personalizada en la cual la secretaria debe poner lo mejor de si para cumplir con todas
sus expectativas.

Los datos obtenidos demuestran que el saber dar un adecuado manejo a las quejas es un
punto muy importante dentro del tema de atencion al usuario puesto que de ello
dependera mucho la constancia o perdida de un usuario, lo cual a la vez influye mucho
en la buena o mala imagen de la institucién y de su personal.
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5.2 RECOMENDACIONES

e Tener muy en cuenta al estres laboral como un factor dafiino que afecta
considerablemente la atencion al usuario para asi buscar alternativas o actividades que
ayuden a contrarrestarlo.

e Analizar y socializar la guia que se encuentra a disposicion del personal de la institucion,
ya que esta les permitird conocer y poner en préactica las diferentes técnicas de relajacion

mediante pausas activas que ayudaran a disminuir el estrés laboral.

e Poner en practica los diferentes factores basicos que encontramos en la guia para ofrecer

una atencion de calidad al usuario y asi cumplir con todas sus expectativas.

e Las secretarias deben ser personas capacitadas, tolerantes, amables, en si profesionales
gue sepan dar una atencion personalizada al usuario, tomando en cuenta muchos aspectos

que el usuario puede percibir desde que ingresa a la institucion.

e En el tema de atencion al usuario el manejo de quejas debe ser un punto que siempre
debe ser tomado en cuenta, pues de esta forma evitaran que el usuario se vaya molesto y
al contrario lo recomendable es tomar una queja como una oportunidad de mejorar dia

a dia su atencion.
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GLOSARIO.

ABSENTISMO: Costumbre o practica habitual de abandonar el desempefio de las funciones
y deberes anejos a un cargo.

ADVERSOS: Que es contrario, negativo o desfavorable.

EFICACIA: Capacidad para producir el resultado o efecto deseado.
ESTRATEGIAS: Serie de acciones encaminadas a un fin determinado
TANGIBLE: Que se puede observar y tocar

FIDELIZAR: Conseguir la fidelidad y confianza de un cliente o usuario.

RESILIENCIA : Es la capacidad que tiene una persona para superar o adaptarse a algunas

circunstancias graves 0 que causan tarumas en su vida.

INTERACTUAR: Es ejercer accion y relacion con otras personas, para poder compartir

ideas 0 pensamientos entre si.

FRUSTRACION: Es la insatisfaccion de no poder cumplir una necesiad o deseo

provoacando un sentimiento de tristeza, decepcion y desilucion.

CRONICO: Es algo que se padece desde hace mucho tiempo, algo que es muy dificil de

curar y que necesita un tratamiento adecuado.

PERCEPCION: Es el conocimiento de algo, a travez de las impresiones que comunican los

sentidos y que se graban en la memoria.
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ANEXO 1. Encuesta dirigida a los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado
del Canton Mira.

ENCUESTA A USUARIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON MIRA.

La presente encuesta se realiza con el fin de recabar informacion en cuanto a la atencion que

se brindan las secretarias al usuario, marque con una X segln crea conveniente.

1. ¢Como valora la calidad de atencién de las secretarias del GAD Mira?
Excelente ( ) Muybueno( ) Bueno( ) Regular( ) Malo( )

2. ¢Cuéando ha sido atendido por las secretarias ha identificado los siguientes
sintomas en ellas? Sefiale uno.

() Irritabilidad
() Intolerancia

() Desmotivacion

() Cansancio

() Absentismo

() Ninguno de los anteriores

3. ¢De los siguientes factores, cual piensa usted que es importante al momento de
recibir atencion? Sefiale uno.

) Saludar

) Preguntar

) Escuchar

) Rapidez

) Solucion

) Despedida

) Todos los anteriores

NN AN AN AN AN N

4. ¢Lassecretarias del GAD Mira demuestran estar interesadas en ayudar y satisfacer

las necesidades de la ciudadania?

Siempre () Casisiempre( ) Awveces( ) Nunca( )
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10.

11.

¢En caso de no poder ayudarle con su tramite las secretarias del GAD le ofrecen
alguna otra alternativa de solucion?

Si( ) No( ) Awveces( ) Nunca( )

¢,De los siguientes tipos de atencion, cual es de su mayor preferencia?

() Atencion personal
() Atencion telefonica
() Atencion virtual
() Atencion via e-mail

¢Como calificaria usted la atencion telefonica que brindan las secretarias del GAD
Mira?

Excelente ( ) Muybueno( ) Bueno( ) Regular( ) Malo( )

¢Cuando usted tiene alguna duda o inquietud tiene la confianza de preguntar a
quienes laboran en el GAD Mira?

Si( ) No( ) Awveces( ) Nunca( )
¢El personal que lo atiende en especial las secretarias utilizan los gestos y lenguaje
adecuado durante su visita a la institucion?
Siempre () Casisiempre ( ) Awveces( ) Nunca( )
¢ Como calificaria usted la imagen personal de las secretarias del GAD Mira?

Muy bueno () Bueno( ) Regular( )

¢Como considera usted la forma de despedir a un usuario, por parte de las

secretarias?

Muybueno () Bueno( ) Deficiente( )
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Anexo 2. Encuesta realizada a las secretarias del Gobierno Autonomo Descentralizado
del Canton Mira.

ENCUESTA A LAS SECRETARIAS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON MIRA.

La presente encuesta se realiza con el fin de conocer si el estrés laboral es un factor que
influye en la atencion al usuario, marque con una X segun crea conveniente, cabe recalcar

que su respuesta es confidencial.
1. ¢Cudl es su profesion u ocupacion?
Secretaria [ |  Asistente[ | Estudiante [_]

2. ¢Queé tipo de contrato tiene con la institucion?
Nombramiento | Contrato ocasional [ | ~ Contrato indefinido [_]
3. ¢Cuanto tiempo tiene en el ejercicio profesional?
Menosde5afios [ ]  5alOafios[ ] 10a20afios| |  Masde20afios [ |

4. ¢Sabia usted, que existen diferentes tipos de estrés laboral?

si [] No []

5. ¢Cree usted que el estres laboral, puede ser un factor que influye en su trabajo?
¢ Con cual de los siguientes tipos de estrés se identifica? Sefiale uno:

) Estrés positivo
) Estrés negativo
) Estrés agudo

) Estrés episodico
) Estrés cronico

) Ninguno

NN AN AN NN

6. ¢Siusted padece de los tipos antes sefialados cuales son los sintomas que ha
presentado durante su jornada laboral? Sefale uno:

(' )lrritabilidad
() Intolerancia
() Desmotivacion
() Cansancio
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10.

11.

12.

() Absentismo
() Ninguno de los anteriores

Segun su criterio porque se produce el estrés laboral. Sefiale uno de los mas
frecuentes:

() Sobrecarga de trabajo

() Clima organizacional negativo
() Malas relaciones interpersonales
() Nuevas tecnologias

() Factores externos

¢ Considera usted que el estrés laboral influye en su calidad de atencion al usuario?

Siempre ] Casi siempre |:| Raravez [ ]  Nunca []

De los siguientes efectos del estres. ¢ Cual piensa usted que son efectos que inciden
en su buen desempefio y productividad? Sefiale uno.

() Efectos psicologicos
() Efectos conductuales
() Efectos cognitivos

() Efectos fisiologicos

() Efectos organizacionales.

¢ Conoce usted que existen algunos factores que inciden en la calidad de atencion al
usuario?

si [] No []

¢Cuanto cree usted que influye el adecuado manejo de las quejas en la imagen
institucional?

Mucho [_] Poco [ ] Nada [_]

¢Considera usted importante que tener una guia con técnicas que ayuden a
prevenir el estrés laboral beneficiaria a la institucion?

si [] No [] Talvez [ ]
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Anexo 3. MATRIZ DE COHERENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

¢Como influye el estrés laboral de las
secretarias en la calidad de atencién de los
usuarios que concurren al Gobierno
Auténomo Descentralizado del Canton Mira
afio 2019?

Determinar como influye el estrés laboral
en la atencion de las secretarias en el
Gobierno Auténomo Descentralizado del
Cantén Mira afio 2019.

INTERROGANTES DE INVESTIGACION

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e ;Cuales son los efectos que produce el
estrés laboral en las secretarias del
Gobierno Auténomo Descentralizado
del Canton Mira?

e ;Cuales son las causas que producen
el estrés laboral y como afecta a la
calidad de atencion al usuario?

e ;Qué contiene la guia de estrategias
para disminuir el estrés laboral y
mejorar la calidad de atencion al
usuario?

e Analizar los efectos que produce el
estrés laboral en las secretarias del
Gobierno Autdnomo Descentralizado
del Canton Mira.

e Diagnosticar las causas que producen el
estrés laboral y como afecta a la calidad
de atencion al usuario.

e Diseflar una guia como propuesta
alternativa de técnicas de atencion al
usuario mediante estrategias de control
del estrés.

Tabla 25.: Matriz de coherencia

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 4. MATRIZ CATEGORIAL

Concepto Categoria Dimension Indicador

Estrés positivo
Estrés negativo
Estrés agudo
Estrés episodico
Estrés cronico

TIPOS

Fase de alarma
FASES DEL | o Fase de resistencia

El estrés laboral es ESTRES e Fase de agotamiento
aquel que se produce e Ambiente fisico
debido a la excesiva e Sobrecarga de trabajo
presion que tiene e Clima organizacional
lugar en el entorno negativo.

de trabajo. e Malas relaciones
Generalmente CAUSAS interpersonales.

es consecuencia del ESTRES * Nuevas tecnologias
desequilibrio entre la | LABORAL o Factores externos.

exigencia  laboral

(tambien propia) y la e Efectos psicologicos
capacidad o recursos e Efectos conductuales
disponibles para EFECTOS e Efectos cognitivos
cumplirla e Efectos fisiologicos
eficientemente. e Efectos

organizacionales.

ESTRES EN LAS | ¢  Confiabilidad
SECRETARIAS | ¢ Habilidad y voluntad

Y LO QUE LA | e |Lealtad y
INSTITUCION confidencialidad
ESPERA DE | ¢ Credibilidad

ELLAS e Tacto

e Resiliencia
e Buenas maneras
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La atencibnes la
capacidad de
generar,
seleccionar, dirigir
y mantener un nivel
de activacion
adecuado para
procesar la
informacion
relevante. Dicho de
otra forma, Ila
atencibn es un
proceso que tiene
lugar a  nivel
cognitivo 'y que
permite orientarnos
hacia aquellos
estimulos que son
relevantes,
ignorando los que
no lo son para
actuar en
consecuencia.

LA ATENCION
AL USUARIO

TIPOS
USUARIOS

DE

Hablador
Exigente
Agresivo
Impaciente
Timido
Nerviosos
Autoritario
molesto

FACTORES QUE
INCIDEN

Saludar
Preguntar

La escucha activa
Rapidez

Solucién
Despedida

TIPOS
ATENCION

DE

Personal
Telefénica
Virtual

e- mail

EVALUACION
DEL USUARIO

Elementos tangibles
Cumplimiento
Disposicion

Cualidades del personal

MANEJO
QUEJAS

DE

Afrontar el problema
Mantener la calma

La escucha activa
Aprobacion

Ofrecer disculpas
Comunicar

Solucion del problema
Ofrecer algo mas
Hacer seguimiento

Tabla 26.: Matriz categorial
Fuente: elaboracion propia
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ANEXO 5. MATRIZ DE RELACION

OBJETIVO DE INDICADORES TECNICAS | FUENTES DE
DIAGNOSTICO INFORMACION
Estrés positivo
Diagnosticar  los | ® Estrés negativo
tipos de estres Estrés agudo Encuesta | Secretarias
laboral que afecta a Estrés episddico
las secretarias Estrés crénico
Fase de alarma
Fase de resistencia
Fase de agotamiento
Ambiente fisico
Diagnosticar  las Sobrecarga de trabajo
causas que Clima organizacional
producen el estrés negativo.
laboral 'y como Malas relaciones
afecta a la calidad interpersonales. Encuesta Secretarias
de 'atencién al Nuevas tecnologias
usuario. Factores externos
Analizar los Efectos psicoldgicos
efectos que Efectos conductuales
produce el estrés Efectos cognitivos Encuesta Secretarias
laboral a las Efectos fisioldgicos
secretarias Efectos
organizacionales
Valorar Ia}, calidad Calidad de atencion
de ) atencion que Factores que inciden en
reciben los usuarios la calidad de atencion.
por parte de las Tipos de atencion
secretarias del .
Gobierno Atencién de .acuerdo a .
, la personalidad del | Encuesta Secretarias
Autonomo

Descentralizado
del Cantén Mira

usuario
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Evaluacién del usuario
en cuanto al servicio y
atencion.

Manejo de quejas

Disefiar una guia de
técnicas de
atencion al cliente
mediante

estrategias de | e
control del estrés.

Tratamiento del estrés
laboral.

Técnicas de prevencion
Terapias para el estrés
Efectos psicosociales
del estrés en el ambito
laboral.

Pasos atomar en cuenta
cuando se recibe a un
usuario.

Como tratar con los
diferentes tipos de
usuarios.

Aspectos basicos de un
buen servicio.

Manejo de quejas.

Encuesta

Usuario

Tabla 27.: Matriz de relacion.

Fuente: elaboracién propia
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ANEXO 6. ARBOL DE PROBLEMAS

los usuarios

Mala atencion a

Estrés laboral

Pérdida de la Bajo  compromiso
Malas relaciones confianza cc_m_sus actividades
humanas diarias
Irritabilidad e
insatisfaccion
personal

EL ESTRES LABORAL Y LA ATENCION DE LAS

SECRETARIAS EN EL GOBIERNO AUTONOMO

DESCENTRALIZADO DEL CANTON MIRA ANO
2019

Demandas y

exigencias en el
ambito laboral

Agotamiento fisico y mental

Largas jornadas de
trabajo

Dificultad de llevar
a la par tanto la
vida laboral y la
familiar

Disminucion del
rendimiento y baja
productividad

Desmotivacion y
absentismo




ANEXO 7. Aplicacion de las encuestas a las secretarias del GAD Mira
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