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Jessenia Fernanda Sosa Mufioz v Karina Vanessa Zambrano Oniz declaramos gue la
presente  investigacion  titwlada EL PERFIL DE DESEMPENG DE LAS
SECRETARIAS Y SU RELACION CON LAS COMPETENCIAS Y FUNCIONES
QUE CUMPLEN EN LOS DEPARTAMENTOS DEL MUNICIPIO DEL CANTON
CHOMNME, ez ficl testimomo del plan de Tesis presentado a la Leda: Sara Ulloa A
Coordinadora de las camreras de educacion, previc a la obtencidn del titulo de
Licenciada en Ciencias de la Educacidn, especialidad Secretariado Ejecutivo.

La responsabilidad de esta investigacion, argumentos, andlisis, procedimientos, ideas,
rcsultados. conclusioncs ¥ recomendacioncs cxpresadas, pertenecen exclusivaments a
las autoras.

JESSENIA S05A KARINA ZAMBRANO.
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(Que las egresadas Jessenia Fernanda Sosa Mufioz y Karina Vanessa Zambrano Ortiz.,
han realizado ¢l trabajo de tesis titulado: EL PERFIL DE DESEMPENQ DE LAS
SECRETARIAS Y SU RELACION CON LAS COMPETENCIAS Y FUNCIONES
QUE CUMPLEN EN LOS DEPARTAMENTOS DEL MUNICIPIO DEL CANTON
CHONE, DURANTE EL ANO 2008,
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INTRODUCCION

El prescnte estudio se realizo para conocer el perfil de desempefio de las secretarias y su
relacion con las competencias que cumplen en los depariamentos del Municipio del
Canton Chone.  El rol de la secretania ante todo, es ¢l de agradar, v que s¢ acostumbre
z ser la anfitriona. Su papel consiste en recibir amablemente a las personas de su
entorne v & los visitantes v en estar a la escucha de los otros.  Estas tareas exigen
eficacia, capacidad, serenidad ¥ un compromiso personal, por lo que es vital que estas
profesionales posean caracteristicas muy definidas.

La investigacion comprende los signientes capitulos: El Capitulo [ comprende ¢ mareo
referencial para la realizaciom del estudic el mismo que comprende: Tema,
Formulacion del problema. Planteamiento del problema el cual se describe el
problema, el contexto del problema y los participantes, Delimitacion, Justificacidn,
Objetivos General yEspad.ﬁm&planttadus para ¢l desarrolle de la tesis. El capitulo 11
corresponde al Marco Tednco en donde se presentan los antecedentes de la profesion
de secretaria, tipos, importancia, perfil en un departamento institucional, los cambios y
la evolucion de esta labor, el servicio que debe bnindar, breve resefia del mumicipio lugar
donde se ubico el analisis del proyecto; hipotesis general y especificas que constituyen
ia base de la investigacion, alrededor de las coales se desarrollan los aspectos tedricos v
practicos; umdades de observacion y analisis, variables, matriz de operacionalizacion de
las variables.

En el capitulo ITT se encuentra la modalidad de la investigacion, ¢l tipo de investigacion,
Métodos, Técmcas, Instrumentos, Poblacion y Muestra de la investigacion realizada.

El IV capitulo presenta el Andlisis e Interpretacion de resultados obtenidos con la
comprobacidn de las Hipdtesis. Esta parte del informe cientifico es vital y original ya
que los resultados fueron obtenidos del lugar del problema e investigado mediante las
encuestas realizadas a las secretanas, empleados, vsuanos del mumapio del canton
Chone, ademas de la ficha de observacion estos datos se presentaron en cuadros
estadisticos de cada una de las prezuntas con sus caloolos respectivos e interpretacidn

X



de los resultados. En el capitulo V se destacan las conclusiones v recomendaciones
obtenidos de los resultados de las encuestas, entrevistas y fichas de observacion
realizadas. El capitulo VI destaca la propuesta: PROGRAMA DE CAPACITACION
DE COMPETENCIAS ESPECIFICAS DIRIGIDA A LAS SECRETARIAS QUE
LABORAN EN EL GOBIERNO MUNICIPAL DEL CANTON CHONE, la cual
sustenia ante las autoridades que dirigen ¢l municipio del Camton Chone, que las
secretanas, necesitan  adaptarse, adquinr nwevas técnicas v asumir funciones, como
miembros efectivos que son de los equipos para ayudar a sus directivos a cumplir con el
mcremento de sus responsabilidades. De ahi la importancia de este estudio que se
desarrolld en la institucion municipal. Se considera que fa presente investigacion es un
aporte para optimizar los servicios que brinda el municipio chonense.




CAPITULO 1

1.- TEMA

EL PERFIL DE DESEMPENO DE LAS SECRETARIAS Y SU RELACION
CON LAS COMPETENCIAS Y FUNCIONES QUE CUMPLEN EN LOS
DEPARTAMENTOS DEL MUNICIPIO DEL CANTON CHONE, DURANTE
EL ANOD 2008,

L1. FORMULACION DEL PROBLEMA
{Cudl es el perfil de desempefio de las secretarias y su relacion con las
competencias y funciones que cumple en los departamentos del Gobierno
Municipal del Cantén Chone?

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ummﬂa:iaa]@mpaﬁamamﬁlﬁebedeeﬂarpmpamiaiﬁelaﬁuﬂy
moralmente, de manera que su desenvolvimienio sea bajo los lineamientos
mnfmmﬁmmmmfﬁimmjmmlﬁmﬁmmmiummm
buen funcionamiento. Es muy conocido &l término de que “la secretaria es el
alma de una empresa”, y esto ¢s cierto, porque de ella depende la mayor parte de
la informacién que se maneja dentro de la mstitucidn, de modo que cnando se
requiera de ella, se pueda acceder a la misma, en &l momento v en lugar donde se
la necesita.

Al observar el desenvolvimiento de las diversas personas que ejercen esta funcion
dentro de la Municipalidad del Camion Chone, se ha podido determinar una serie
de falencias, como: falta de profesionalismo, falta de organizacion en los archivos,
desvio de informacion o carenciz de ella, situaciones que producen malestar v
pérdida de tempo a quienes requicren de ella.



En cuanto a la atencion al pablico, también se ha podido detectar la falta de
conocimiento sobre relaciones humanas y atencion al clicnte, por la actiud
adoptada por algunas empleadas que cn el momento en que un ciudadano se
acerca a pedir alguna informacion no es atendido con el respeto v la consideracion
que s¢ merece y que ella como profesional y encargada del drea debe de
proporcionar, y, que se ha convertido en una de las quejas mis comunes de
guienes acuden hasta esta institucion por motives diversos.

Par los argumentos expuestos queda planteado de la sippiente manera.

(Cudl es el perfil de descmpefio de las secretarias v su relacion con las
competencias y funciones que cumple en los departamentos del Gobierno
Mumicipal del Cantén Chone?

1.2.1. PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION.

# iEl perfil de las Secretarias del Municipio del Cantén Chone incide en su
desempefio durante el afio 20087

# Las competencias y funciones que cumplen las secretarias estin
relacionados con su perfil profesional?

# (El desempefio de las secretarias que laboran en el Gobierno Municipal
del Canton Chone esta relacionado por sus competencias?

1.3. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Campo: Admimstrativo

Arca; Secretariado Ejecutivo

Aspecto: Perfil de desempefio de la secretaria y sus relaciones con las
competencias y funciones.

Delimitacidn espacial: La presente tesis se desarrolld en los departamentos del
Gomerno Mumcipal del Cantén Chone, considerando a las Secretanias, Jefes,
Personal Administrativo v Auxiliares.

Delimitacion temporal: El tiempo en que se desarrollo la tesis fue de seis meses.



14.  JUSTIFICACION

El impacto de la investizacion beneficiara al Tustre municipio del cantén Chone y
de forma directa al personal que desempefian fas funciones de secretana, 1o cual
deben de presentar una formacion académica que les permita realizar ¢l cjercicio
de su profesion de forma competente en las diversas actividades gque se realizan
en la institucion lo cual brindada una buena imagen de la instituciom v de los
usuarios que demandan el servicio.

Seri de utilidad para las secretarias y empleados del municipio que desarrollaran
sus actividades de forma armomiosa vy profesional yva que tendrin mejores
relaciones interpersonales al conocer las debilidades y capacitarse para superarlas.

La utilidad y bencficio para la sociedad chonense en general que de continud
requiere Ios servicios del municipio para una diversidad de actividades, los
mismos que tendran la satisfaccion de realizar sus trimites con unma atencion
dinamica y profesional de las secretarias del municipio que dard placer a los
usuarios realizar sus tramites en la institucion.

Por lo mencionado se considero la importancia de este tema que fue factible
realizarlo, pues se contd con la colaboracion de quienes laboran en el Mumicipio
de Chone, los mismos gque suministraron la  informacion requenida con
profesionalismo, que con segundad es un aporie valioso para el buen
desenvolvimiento de quienes ejercen la fimcion de secretaria en los distintos
departamentos de la Institucion Municipal del Cantdn Chone.




L.5. ORJETIVOS
L.5.1. (Hrjetives Georeral
» Determinar ¢l perfil de desempefio de la secretaria y su relacion
con las competencias y funciones que cumple en los departamentos del
Municipio del Cantdn Chone.

1.5.2. Objetivos Especificos

s Diagnosticar el perfil de desempefio de la secretaria v la relacién
com la produccion en su trabajo

+ ldentificar las competencias y funciones que cumple la secretana
de los departamentos del Municipio del Cantén Chone,

» FElaborar una propuesta aliermativa para mejorar el perfil de
desemnpefio de la secretaria y su relacion con las competencias y funciones
que cumplen en los departamentos del municipio del canton “Chone™



2.1. LA SECRETARIA.

La imagen de la secretana se asocid a las magquinas de escnbir, de la misma
manecra que €l ongen de esia profesion. La pnimera secretana que registra la
historia fue Miss Liliam Sholes, quicn ¢l 4 de junio de 1873 logrd dar al fin uso
comercial a la maquina inventada dos afios antes por su padre, Chnistopher
Latham Sholes. El origen de este ingenioso invento se remonta al afio de 1714,
cuando un inglés de nombre Henry Mill patentd una rudimentaria "magquina
artificial, capaz de volcar cualguier escritura en papel, tan limpia y exactamente
que no puede diferenciarse de la imprenta”, Pero la histonia indica como inventor
de la maquina de cscribir, patentada en Estados Unidos en 1868, En 1873 decide
firmar un contrato con E. Remington, quicn imtuye la utilidad comercial de la
MAquUIna.

Cada Secretaria se encarga de una determinada érea o parcela, lo que hace mis
definido y concreto su trabajo y evita "solapar" cquipos pam desarrollar una
misma funcién o realizar una misma tarea dentro de la organizacion de la
empresa '

21.1.1. HISTORIA DE LA SECRETARIA CONCEPTO.

Existen dos historias sobre el origen del Dia de la Secretania. Una de ellas, sin
comprobar, cuenta que durante la sepunda etapa de la Revolucion Industrial, en el
siglo XIX, Christopher Sholes mventd la maquina de escrnibir. Su hija Liliam

! Protocolo. en hitp. A wonw org, pest.com



Sholes fue una de las primeras personas en comprobar la eficacia del mvento. De
csta manerd, s¢ convirtid en la primera mujer que se presentd en puablico
escribiendo a maquina.

En Estados Unidos, en homenaje al centenario de su nacimiento, el 30 de
septiembre del afio 1850, los fabricantes de maguinas de escribir realizaron en
1950 diversas actividades para conmemorar la fecha. Entre ellas, un concurso para
elegir la mejor dactilografa, que se repitid afio a afio el 30 de septiembre con la
participacién de muchas secretanias. Los exitosos festggos llevaron 2 que la
asociacion de nuclea a las secretarias en ese pais fijara un "Dia de la Secretaria”,
Luego, en el mundo las organizaciones que reinen a las secretarias en cada pais
fijaron una fecha diferente para cada festejo.

Otra historia, con mayor credibilidad, afirma que el evento anual fue organizado
por la Asociacion Nacional de Secretanas (ahora conocida como la Asociacion
Internacional de Profesionales Administrativos) en 1952 en Estados Umnidos. El
festejo se llamd la "Semana Nacional de las Secretarias”, y fue creado en conjunto
con el ejecutivo de relaciones poblicas Harry Klemfuss v un consorcio de
fabricantes de productos de oficina.  El objetivo era reconocer las contribuciones
de las secretarias en ¢l Iugar de trabajo, v atracr mas gente hacia los pucstos
administrativos y de secretaria. ©

2.1.2. TIPOS DE SECRETARIA.

& Secretaria Cientifica.

Podemos decir que es una de las Secretarias més importantes de todo congreso,
pues se encarga de forma directa de las relaciones con los ponentes

' La secretaria http_ftoronwr. yahoo.com



(comunicaciones, recepciones y envios, traducciones, correcciones, fomentar y
coordinar las actividades entre los ponentes, etc.), de la confeccion del programa,
va sea cultural, cientifica o profesional v de la mayor parte de las tareas que
tengan que ver con ¢l "contemdo” del congreso.

Esta Secretaria sucle contar con la ayuda del Comité Organizador y/o de un OPC
(Organizador Profesional de Congresos). También se pucde encargar de elaborar y
proponer programas de actvaciom comjunta de diversos seclores o grupos de
ponentes que acuden al congreso, asi como de realizar estudios y/o informes sobre
las ponencias presentadas, actividad de los ponentes, ctc.

oo Secretaria Ejecutiva.

Es la que se encarga de forma general de las labores administrativas, de
organizacion y difusion del congreso.

Entre sus principales cometidos s¢ encuentra:

+ Todo el proceso que tiene que ver con las inscripciones (altas, bajas,
modificaciones, ete.).

+ Coordinacion y entrega del material referente al congreso: carpetas,
identificaciones, documentacion, etc.

* Coordinacion, apoyo y colaboracibm con ¢l Comité Organizador.
Expedicion de certificados, facturas, bonos y cualquier otro documento
para los congresistas.

= Informacion, en general, sobre el conmgreso, sobre otras Secretarias o
Comités, etle.



Secretaria Tecnica.,

Entre sus funciones podemos destacar:

Las contrataciones. Alojamiento de congresisias, ponentes y participantes;
eleccion de menis, desayunos ylo "coffe break”, ctc.: cquipos técnicos
necesarios para el desarrollo de las ponencias; alquiler de salas y espacios
necesarioy, personal necesanio para la atencion de asistentes y ponentes
(azafatas, auxiliares, traductores.. ); etc.

Coordinacion de los distintos servicios ofrecidos en la sede del congreso v
en los establecimientos colaboradores del mismo.

Elaboracién de presupuestos e informes sobre los recursos necesarios,
recursos empleados, recursos aphcados, etc.

Visitas profesionales o de cardcter cientifico a otros centros o lugares de
interés (no twristico, pues de ello se encarga la Scorctaria Social o
Turistica).

Anilisis de la gestion del congreso, cierre econdomico v balance final de
gestion?

21.3. LA IMPORTANCIA DE LAS SECRETARIAS EN LAS
INSTITUCIONES

Hace unos afios se consideraba el oficio de secretaria como “poca cosa”, un
empleo carente de importancia y sin apenas trascendencia para ¢l desarrollo de la
orgamizacion. Sin embargo, este puesto — hace unos afios reservado Unicamente a
las mujeres- y, sobre todo, las personas que han dedicado su vida laboral a él,
parccen haberse desquitado de los tdpicos v han demostrado su valia al frente de
su puesto de trabajo.

* Protocola, it weaw. ong gest.oom



En realidad, los/as secretariog/as son quiénes han sacado adelante las empresas y
es que cualquier organizacion sin cllos practicamente no podria salir adelante.
Remiendan los errores de sus supenores, coordinan todo para que no haya ningin
imprevisto. .. En fin, rcalizan un buen mimero de importantes funciones y sus
jefes parecen haberse dado cuenta de suo trascendencia. De hecho, dltimamente
parece que cotizan y la akza

2.1.4. LA SECRETARIA Y EL NUEVO PUESTO QUE LE
CORRESPONDE

Hay quienes afirman que una buena secretaria nace, no se hace. Otros, por el
contrario, ¢stiman que cualquier chica perseverante ¥ con dmimo de superacion
puede alcanzar este nivel. Pero todos los directivos coinciden, sobre todo los top
managers (por la cuenta que les irae), en que la secretaria - en especial si es de
direccion - constituye un elemento vital si se guiere llevar a cabo una buena
gestion empresaral.

De todas maneras, quiérase o no, la importancia del puesto de secretaria sigue sin
ser comprendida cabalmente por buena parte de directivos v gjecutivos. Al menos
en Espafia, ain persiste en muchas empresas - aungue ya cada vez menos - la
vision de secretaria igual a sefiorita que controla la agenda de su jefe, contesta v
filira sus llamadas, escribe y archiva sus cartas, echa una mano en administracion
¥ poco mas. No se tiene en cuenta que buena parte de estas tareas administrativas
hoy pueden ser desempefiadas por programas de ordenador, o que las funciones
del correo clectrimico permiten que los jefes transmitan comunicados
directamente sin acudir al dictado. Ejemplos de este tipo, sobran,

* La secretanin pocsio de trabajo. hitp.. fanew flece, ong. e
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liderazgo, habilidad para comunicar v vision a largo plazo, las secretarias van
asumiéndo nuevas responsabilidades y abandonando otras. Sobre todo desde
mediados de los afios noventa, cuando las tecmologias de la informacion y
comunicacion sacudieron hasta sus cimientos una seric de conceptos de la gestion
empresanal. "Una secretaria es una colaboradora inmediata de un centro de
gestion, con un conocimiento cabal de las actividades de su jefe y del sector en
que trabaja, ademas esta capacitada para la delegacion de ciertas dreas o trabajos
que desarrollan o pucden desarrollar sos jefes.

Es una profesional que trabaja en equipo. Es decir, en general se ocupa de:;
* Organizar, y en ciertos casos, asistir a reuniones
= Establecer buencs contactos telefonicos
* Redactar y presentar correctamente informes, comunicados, et
» Plamficar su tiempo y el de su jefe
= Preparar y tratar la informacidn adecuadamente
= Concertar, acoger y atender a las visitas
= Preparar presentaciones de productos o servicios
e Organizar los viajes de negocios, etcétera.

Resumiendo, debe saber: Trabajar en equipo gestionando todo aquello que su jefe
delera en ella v establecer relaciones personales efectivas con el entormo imterno y
externo de la empresa

"En otras palabras, es el brazo derecho del directivo, pudiéndole sustituir en
clertos casos, incluse cuando este viaja. Lleva a cabo las funciones que le han sido
delegadas, aplicando su propia iniciativa y criterio, de modo que los asuntos
importantes reciban la atencion necesaria, para reducir al minimo el vacio
ocasionado por la ansencia del jefe.. como a veces, asistir a una reanién en su

10




nombre”, recuerda Adela Gonzalez Sanso, consaltora sefior de Tea-Cegos. "Ahora
bien" agrega, "lo quec sucede o5 que delegar constiiuye una de las tareas mas
dificiles para un jefe, pero no solo para un directivo, sino para cualquier persona
Jefes o directivos delegan cuando encuentran una profesional en la que pueden
hacerlo,

UUna persoma que acepta una delegacon, debe poseer las competencias
profesionales mecesarias para llevar 2 cabo esa delegacion y que, por supuesto,
saben cumplir perfectamente muchas secretanas. Como fondo hay que tener muy
claro que la secretana trabaja constantemente con un equipo, vy que cuando las
relaciones personales dentro del mismo son buenas, tanto mejor. *

2.2. PERFIL DE LA SECRETARIA

2.2.1. PERFIL PSICOLOGICO

Analizando las investigaciones realizadas por Kurt/ Edwin de la “psicologia social

aplicada “cuya finalidad es mejorar las relaciones entre los individuos de un grupo
determinado por ejemplo, dentro del campo laboral.

Nos permite precisar que su estudio se centra en deseribir cdmo se comporta un
individueo, sino que ademéas pretende entender por que actia de un modo y no de
otro.

! La-importancin-de-lns-secrstarias. hitpd s bitml com
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laboral e inclusive impulsar las relaciones imterpersonales v, en consecuencia, fa
productividad o prestigio idoneo de la entidad.

En ¢l competitive mundo laboral de hoy, las empresas deben asegurarse de que el
nuevo personal que contraten sea el mas idoneo. Para hacerlo los requisitos de
ingreso que penen han ido en aumento, ¥ uno de ellos es ¢l famoso examen
psicologico, o, como también se Te llama, el "perfil psicologico” del postulante a
un empleo.

El perfil psicologico puede definirse como el conjunto de caracteristicas y rasgos
que deben tener los nuevos empleados que se contraten para desempeiiar bien un
carpo. Este perfil psicologico se construye tomando en consideracion varios
factores, comenzando en primer lugar por la descripcion de cargo.

Y estas caracteristicas no solamente son técnicas, como el mivel de estudios o la
cspecializacion, sine tambicn mas sutiles, como ol tipo do porsonalidad v el
caracter, el nivel intelectual, etc.

De modo que si la empresa necesita llenar un cargo, estc cargo tiene
caracteristicas bien definidas, y para asegurarse de gue la persona cumpla con esas
caracteristicas, sc la debe evaluar. Y es agui donde entra en escena el examen
psicologico. Al postulante se le envia a un psicologo especializado, pues éste es el
profesional que por sus estudios tiene las competencias para examinar a una
persona y llegar a conocer con certeza sus rasgos mas relevantes,

12




Una vez que ¢l psicologo ha evaluado al postulante a un empleo, emite también
un informe, que normalmente considera la parte intelectual, el aprendizaje, los
factores de personalidad v emocionales v dentro de estos aspectos algunos otros
mas sutiles que requiere ¢l cargo.

Este es el momento clave, pues ahora se compara el perfil psicologico del
postulante con el perfil que quiere la empresa. Si hay concordancia, al candidato
se le considera apto para ¢l cargo. Si no hay concordancia, pues su perfil es
diferente al que definio la organizacion, a la persona se le considera "no apta”. Por
cierto, hay términos medios, es decir genie que s¢ ajusta a veces a medias al perfil
que solicita la empresa.

Por lo tanto "salir mal” en el examen psicologico no es sindmimo de "estar mal”,
como @ veces se malinterpreta. Es simplemente que la persona no tiene el perfil
ideal para desempeiiar ese cargo en particular y en esa empresa especificamente.
Pero su perfil puede ser muy apto para otra empresa.

Desde luego, el perfil psicologico mide las caracteristicas que no aparecen en el
curriculum, Si, por cjemplo, se necesita una secretaria para la perencia de una
compaiiia estratégica, lo pnomero que pediriamos es gue sea reservada La
postulante podria ser técnicamente muy competente, pero si es una dama
excesivamente extrovertida, su perfil no concuerda con el cargo. ®

* ¥l perfil psicologicn. hitp.wana blimes com
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2.22. PERFIL PROFESIONAL DE UNA SECRETARIA DE UN
DEPARTAMENTO INSTITUCIONAL

Veamos las funciones de la scorctaria de Departamento;

Funciones y responsabilidades mas significativas.

e Recibe, lee y distiibuye ¢l correo dé eotrada de su departamento.

= Redacta comespondencia de trimite, o mias compleja, en base a las
indicaciones recibidas, preparandola para su firma y salida,

s  Mecanografia/procesa la documentacion que se le encomiende.

* Busca informaciones pertinentes en la empresa,

= Realiza tareas administrativas elaboradas, aplicando instrucciones
recibidas al efecto (Estadisticas, cuadro de mando del departamento, etc.).

= Mantiene al dia e introduce eveniualmente adaptaciones en el sistema de
archivo de su departamento.

= Participa en la confeccion y gestion de la agenda de trabajo de su superior.

s  Prepara los desplazamientos del personal del departamento.

= Eventualmente, participa en las reuniones del departamento y redacta los
informes y actas cormespondientes,

e FEn ausencia de su supenior, puede sustiuirle momentineamente en
actividades rutinarias y de tréamite.

=« Afiende y filira visitas v llamadas telefonicas. Concierta las procedentes
entrevistas.

= Consigue informaciones pertinentes de sus interlocutores.

» Prepara las condiciones materiales necesarias para la celebracion de
reuniones, conferencias, etc,

= Utiliza adecuadamente la informacion confidencial (personal, técmica,
comercial, etc.) que conoces.

+ Formacion.-

=  Mecanografia a partir de 250 pulsaciones por minuto.

14




* Taquigrafia, a partir de 80 palabras por mmuto y traduccion de lo escrito a
nivel normal de lectura.

s Conocimiento prictico, como usuaria, de procesador de textos, hojas de
caleulo y aplicaciones informaticas.

= [Idiomas, Conveniencial-necesidad, segin la empresa v el departamento-
de conocer/dominar uno o mas idiomas extranjeros (inglés, francés,
aleman, entre olros).

» Experiencia-

e Dos o tres afios. Uno de cllos, al menos, realizando tareas similares a las
anteriormente descritas.

e Perfil

* Orden v pulcriiud en el trabajo.

= Facilidad para las relaciones interpersonales.

* Rapidez de comprension.

= Discrecion y cuidada atencion en el trato personal y telefonico.

= Positiva disposicion para trabajar en equipo.

« Capacidad de iniciativa para redactar escritos y resolver situacioncs
imprevistas,

s Criterio propio para acivar oporiunamente y distinguir prioridades,

s Espiritu de superacion

* Resistencia fisica y nerviosa.”

2.2.3. EL NUEVQ PERFIL PROFESIONAL DE LA SECRETARTA

"Seleccionar a esa secretaria no es facil, porgue debe estar dotada de unos
localizacion de informacidn, soportes de documentacion, etc.” recuerda Adela
Gonzilez. "Pero ademis” afiade, "debe poseer habilidades personales, como: saber
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comunicarse, conocer cuiles son las tareas especificas de los directivos, saber qué
cargo desempefia su Jefc on ol marco de la organizacion, coiles son sus
responsabilidades y saber trabajar en equipo de forma eficaz e intensiva. Por estos
motivos es uno de los puestos mis dificiles de seleccionar.

Puede tener muchos conocimicntos pero luego no adaptarse a la forma de trabajar
de su jefe o de la empresa”, Y por supucsio sus actindes: saber establecer buenas
relaciones personales internas v externas de la orgamizacion, tener conocimientos
de técnicas de interrelacion personal como la asertividad (el ser asertivo es tener
seguridad en uno mismo, y eso se aprende) o desarrollar su inteligencia
emocional. Y ademis estin ¢l protocolo, las habilidades sociales: saber recibir una
visita; saber presentar a un directivo; organizar reuniones; atender a las personas
gue asisten a la reumidon gque organiza su jefi; hacer ¢ seguimiento de los
compromisos que han tomado los asistentes en esa reunion, ete. Lo de servir café
v llamar a casa del jefe diciendo que va a Hegar tarde, ha quedado muy atras”,

2.2.3.1. FORMACION PROFESIONAL

La Formacion Profesional, es la ensefianza dec habilidades directamente
relacionadas con la preparacion para una profesion o actividad laboral concreta,
incorporando en el proceso educativo aspectos tedricos y practicos. La naturaleza
de la formacion profesional ha variado de forma considerable a lo largo de los
afiog, al estar en estrecha relacion con el cambio social. Con el papel del trabajo en
la sociedad y con la percepcion de los diferentes tipos de profision. No es
sorprendente, por tanto, que la finalidad vy el desarrollo de la formacion
profesional haya sido algunas veces tema de intensos debates.

F Qenseto arganizacién hiipdwerw, secter com.ar
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Para cualguier profesional es importante el aciento en el dizefio de su proyecto de
Sormacidn profesional, capacitacion y acmalizacion profesional. El Asistente
Administrativo no es 1a excepcion, sino al comtrano; la complejidad de las tareas
gue debe asumir, ¥ sobre todo, el hecho de que ocupe en el orgamigrama de la
empresa un espacio de articulacidn o de engranaje entre departamentos y
personas, aumenlan esta necesidad.

Las seerctarias deben poseer una actualizada formacion y expenencia para el
desarrolle de su actividad profesional. Esta formacidm solida y continuada, se
basara en una adecuada formacion general, y una consolidada experiencia.

» Formacidn general; culora peneral bdsica, onografia, lenguaje v
formacion conocimiento a cierto nivel, de su entorno y convencimientos
sociales.

e Formacion profesional; actualizacion de los conocimientos adquiridos,
formacion continua en funcion de las necesidades y conveniencias de la
empresa.

# Desarrollo v expenencia: adecvada aphcacion/ puesta en practica de los
conocimientos adquindos.

» FEficar ejecucion de tareas y misiones encomendadas.

» Utilizacion racional de los medios organizativos y materiales disponibles.”

2232 LA SECRETARIA Y EL. LUGAR DE TRABAJO

1.- En la actualidad la secretaria estd ubicada generalmente en un lugar de trabajo
dotado de adecuadas condiciones ambientales v provistas de medios matenales
que le permiten, le facilitan y Je simplifican la procedente gjecucion de su tarea

» Importancia de la secrelans. hitgpfarens macrosofl comfepen
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profesional. Un espacio fisico ordenado con un lugar para cada cosa v cada cosa
en su lugar.

+ Se deben colocar los mstrumentos de trabajo, itiles diversos, archivo y
documnentos de forma tal que s¢ puedan encontrar y utilizar sin pérdida de
ticmpo v con el mimmo esfuerzo, precisando ordenar las cosas, no
“enterrarias’.

* Volver a colocar las cosas en su lugar una vez utilizadas.

= Tener siempre al dia la docomentacion y agenda de trabajo. Caso contrario

= No degar que los papeles se acomulen.

= No conservar mas que los objetos y documentos thiles.

= Mantene las méguinas Gtiles ¢ instrumentos de trabajo en buen estado.

» Apartar los objetos que distraigan initilmente del trabajo que se realice.'”

2.2.3.3. ORGANIZACION Y REALIZACION DEL PROPIO TRABAJO DE
LA SECRETARIA

La procedente atencion y la eficaz respuesta de la administrativa ante las miltiples
y varadas tareas encomendadas, requiere:

v" Esforzarse siempre en distinguir lo esencial de lo accesorio y
atender realmente a lo pnmero,

v Determinar cuil serd para ella ¢l mejor método de trabajo. Realizar
sus tareas burocriticas de forma mas rapida agil y flexible.

¥ Tener orden y método, pero sblo en tanto en cuanto la eficacia
personal y su rendimiento se vean aumentades, A veces, un cierto
“desorden efectivo™ es prefenble a un “orden inoperante™,

Lo sevetaria. hitptwoey slideshore net
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¥ Conservar ¢l espiritu vivo y abierto, al objeto de poder adaptarse a
las circunstancias cambiantes de la vida, de la actividad de su

propio trabajo y de la empresa.

v" Mantener su forma fisica y su equilibrio psiquico. Aprovechar
razonablemente sus fuerzas.

¥ Combatir en si misma la posible rutina, la pereza v la ceguera
intelectual

Envitar la agitacion y la sobreexcitacion que turba ¢l espiritu, trastorna la salud,
zlternan la moral y perjudican el rendimicmto

1.3. COMPETENCIAS DE LAS SECRETARIAS

Es un conjunto de conocimientos, habilidades, disposiciones v conductas que
posee una persona, que le permiten la relacion exitosa de una actividad, Puede
definirse como caracteristicas del comportanmuento que la persona debe Hevar a un
cargo para rendir eficientemente en sus tareas y funciones.

Competencia e¢s lo que hace que la persoma sea, valga la redundancia
“COMPETENTE" para realizar un trabajo o una actividad y exitoss en la misma.
Hay tres aspectos que complementan a la competencia:

s La potencialidad para aprender a realizar un trabajo
* La capacidad real, actual, para llevar a cabo el rabajo
* La disposicion para realizarlo, es decir, su motivacion o su interés.

1 Orgonizacidn. hitpfwwer. Wiki padia. Frciclopedia Libre
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conocimientos para hacer el trabajo, pero no lo desea hacer, o que tenza el deseo
de realizarlo pero no sepa como hacerlo; o no sepa como hacerlo, pero este
dispuesto aprender y tenga las condiciones de hacerlo. Boyatzis plantes que una
mmpﬂmdawﬂcw“mmﬁmﬁhmtnﬂgn,umdmlammmm
percepcion de su rol social. O un conjunto de conocamientos que se utilizan para
el trabajo™.

Al revisar las caracteristicas o componentes de las competencias, observamos que,
de alguna manera, estan asociados con los constructos psicolagicos, pero los
mismos se combinan de una manera determinada, para generar la capacidad de
rendir eficlentemente tareas o actividades especificas. La forma en que se
combina solo se pucde determinar mediante ¢l analisis de como las personas
exitosas actian en ¢l trabajo.

Es importante diferenciar las competencias necesarias para realizar un trabajo
exitosamente, de lo que la persona hace en su trabajo. Woodruffe (1993) destaca,
que, por ejemplo persuadir a otros no ¢s una competencia, sino algo que la
persona debe hacer en su trabajo. Para persuadir a otros eficientemente, la
persona debe tener ciertas competencias.  Ser incisivo en su compresion de los
asuntos, ser abierto en su forma de razonar a fin de encontrar opciones, desear
resolver malos asuntos y obtener resultados, tener confianza en dirigir a otros, ser
sensible a los puntos de vista de otros, actuar en forma cooperativa con otros y
estar orientados hacia logros de objetivos.

La competencia laboral no es una probabilidad de éxito en la ejecucion de un
trabajo, es una capacidad real y demostrada.



Del andlisis de estas definiciones puede concluirse que las competencias: son
caracteristicas permanentes de una persona, se ponen de manifiesto cuando se
ejecuta una tarea o se realiza un trabajo, sea laboral o de otra indole.

Tienen una relacion casual con el rendimiento laboral, es decir no estin solamente
asociadas con el éxito, sine que se asume que realmente lo cansan.  Pueden ser
gmﬁalimhltsamisdemmﬁﬁdaiﬂ

2.3. COMPETENCIAS Y FUNCIONES DE LA SECRETARIA.

« Procesar y transmitir las comunicaciones, directivas e instrucciones
del Gobernador;

= Proporcionar al Gobernador toda la informacion que se le requiera
sobre la Administracién Piblica y mantenerlo informado sobre ¢l
cumplimiento de las acciones, metas y objetivos de Gobierno;

« Recepcionar, procesar y considerar con el Gobemador la
comespondencia oficial del Poder Ejecutive vy distobuir su
respucsta,

+ Generar un sistema de Control de Gestion y crear una base de datos
unificada para disponer ecn ticmpo real de la informacion que
permita controlar la ejecucion de los planes v proyectos;

= FEjercer la supervision directa de la Casa de Gobiemo y todo otro
asiento permancnte o transitorio del Poder Ejecutivo, como asi
tamhién, sobre las actividades de Intendenciz de la sede del
Gobiermo y su Mayordomia y de la Residencia Oficial del
Gobernador,

« En coordinacidm con el Ministerio de Hacienda Piblica, fiscalizar y
anditar el registro de bienes inmuebles y muebles regisirables del

# CARRERO, Manmel Antonzo. Urbamskad
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Estado Provincial y el inventario general de bienes muebles no
registrables;

« Controlar, orientar, el trimite de todos los expedientes que ze
inicien por intermedio de la Mesa General de Entradas y supervisar
su organizacion v funcionamiento;

« Dictar todas las resoluciones, directivas ¢ mstrucciones
conducentes a controlar y garantizar, que la forma y gjecucion de
los planes, Programas, proyectos y obras de gobierno se lleven a
cabo con la debida eficiencia v eficacia y conforme las previsiones
y estimaciones previstas en su formulacion;

» Dictar y aplicar normas de Control de Gestion,

+ Proponer al Poder Ejecutivo la realizacion por auditores externos
de auditorias financieras, de legalidad, de gestion o de otro tipo;

« Poner en conocimiento al Gobernador de la Provincia los actos que
hubiesen acarreado o que poedan acarrear significativos perjuicios
para ¢l patrimonio del Estado;

« Poner en conocimiento al Gobernador de la Provincia los perjuicios
que a la poblacién en general o a los destinatarios sectonales de los
planes v programas de gobierno, puedan acarrear su
incumplimiento o anormalidades en su gjecucion;

« Proponer estrategias y acciones para el cumplimiento de los planes
de gobierno;

» Unificacion de meétodos de captacion. seleccion, compilacion,
anilisis ¥ exposicion de los datos e informaciones de la Provincia
que permitan mostrar y evidenciar cientificamente su realidad
social, cconomica, laboral, ete |

« Elaboracion de estadisticas y otros sistemas de medicion para una
mejor toma de decisiones por parte de las antondades competentes,
como asi también la ejecucitn de los censos correspondientes;

2 Ministerios. hitphwww,smies.gov.ar
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13 L COMPETENCIAS ACTITUDINALES

Las secretarias desempefian un rol muy relevante en pro de la colaboracion de
que el gerente desempedic sus funciones de la manera mas eficiente que garantice
el desempefio esperado en pro del desarrollo, éxito de la empresa.

Fara ello es necesario contar ¢con una secretania que ademis de sus competencias
administrativas, destrezas, habilidades en el gjercicio de su funcion tenga una alta
confiabilidad en lo concerniente a sus competencias actitudinales, las cuales se le
ha descuidado mucho y requieren dérsele la atencion necesaria para garantizar un
excelente rol de la gjecutiva moderna,

No se puede ignorar, que ¢l presemte muestra grandes transformaciones
economicas, comerciales en los actuales escenarios en donde se desenvuelven las
empresas en pro de tener una participacién pre activa, que le garantice no solo con
quista de mercados, sino permanencia

Todo ello hace que la empresa moderna se involucre mas en cudl debe ser su
recurso humano apto para garantizar un buen desempefio, productividad y desde
Iucgo, uno de los actores importantes es la secretaria gjecutiva que debe ser un
buen aval de ayuda, cooperacion en pro del desempefio de la gerencia.

El compromiso, participacion de la gerencia moderma obligan a reestructurar el
perfil de la secretana gjecutiva v en donde a la hora de contratarla, se debe tomar
muy en cuenta las competencias, pero especialmente las actitudinales, v otros

aspectos que permitan seleccionar la idomea en el desempefio del cargo, en
£SCENATIOS (que S¢ caracterizan por:
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= La Importancia significativa del conocimiento, no sélo en la esfera de lo
eoonomico, donde la vitahdad de los sistemas productivos v la competitnvidad
mternacional dependen cada vez més de innovaciones tecnologicas v del
conocimiento  concomitante, sine también en todas las otras  esferas
socioculurales, llevando a considerar la sociedad actual como la sociedad del
conocimiento” (Garcia, 1996).

= El rol de lag comunicaciones, la nuevas apertura gue ha generado Internet,
mformatica que conlleva a saber manejar sus fundamentos basicos que le den paso
al manejo de herramientas que faciliten las comunicaciones y otras operaciones de
oficma mas o lmente,

= Las exigencias que los sistemas econdmicos y comerciales hoy demandan a las
cmpresas para ser competitivas y la forma de como colaborar con la gerencia cn
pro de facilitar su desempefio.

= La exigencia de responder a nuevas ¢ impredecibles necesidades productivas v
de ocupacion.

= El rol, alcance de la competitividad.

Lo cierto que al evaluar los requisitos que deben cumplir las secretaria ejecutivas
en la actualided , se debe tener muy en cuentas todas las capacidades,
competencias que el cargo demanda, no obstante, consideramos se haga énfasis en
una de las grandes debilidades que se encuentra en ¢l cjercicio de la funcion.
Como son lo relacionado a las competencias actitudinales.



Sobre ella se ha escrito, que las competencias actitudinales, forman, junto a los
conocimientos v habilidades, la triada de competencias laborales, que en su
estandar mas alto definen nuestras fortalezas de trabajo. La actitud, a diferencia de
las otras competencias mencionadas, generalmente es una cualidad innata del ser
humano y no ficilmente pasible de s&r-aprmdida o adquirida, como s pueden
serlo los conocimientos (en idiomas, por ¢jemplo) o las habilidades (practica en el
uso de un software en particular). Es importante para ambos actores la gerencia y
sU secretaria ejecutiva contar con buenas competencias actitudinales, por gjemplo
la correspondiente al gerente serian: capacidad de Liderazgo, Iniciativa v
tenacidad; Relaciones piblicas; Comunicacion ; Planificacion v organizacidn
estratégica; Orientacidn a resultados;, Orientacién a la calidad; Conciencia
organizacional; Autoridad; Desarrollo ¥ motivacion de personas: Trabajo en
equipo y delegacion; Negociacion y persuasidn; Asuncion de riesgos; Confianza
T 51 THSmo ¥ autocontrol.

En lo concerniente a la Secretarias:

=  Necesidades de logro



Es necesario prestarle mucha atencion al ejercicio de las funciones, desempefio de
hmetuﬁa,ydﬁermjmrmmuemesﬁpigmmm identificada con su rol v si
realmente ha evaluado su responsabilidad, alcance, repercusiones que genera su
participacion en apoyoe de la gestion del gerente,

Ewvaluar, que tanto demuestra su autoconfianza en ella misma, su seguridad, sus
emociones, comunicaciones, asi, si estd plenamente identificada con su desarrello,
necesidades de logros, autoconocimiento de si mismo, motivacidn, saber
escuchar, ser asertiva, respetuoss, maneja adecuadamente las interrelaciones
humanas,

En la medida que la gerencia colabore con el desamrollo, compromiso y logro de
las funciones eficaces de su secretaria en el desempeiio de sus funcioncs, e
ayudard significativamente a lograr los objetivos propuestos, en donde ambos, s¢
beneficiaran v cumplirdn con una verdadera integracidn de equipo que conllevari
resultados beneficiosos '

1.3.2. HABILIDADES DE REDACTAR

Hay quienes afirman que una buena secretaria mace, no se hace. Otros por el
contrario esiiman que cualguier chica perseverante y con dnimo de superacian
puede alcanzar este mvel. Pero todos los directivos coinciden en que la secretaria
en especial si es de direccién constituye un elemento vital s se requiere llevar a
cabo una buena gestibn empresarial. 'Dctﬂdasmamas,quiémsenm,h
importancia del puesto de secretaria sigue sin ser comprendido cabalmente por
buena parte de directivos v ejecutivos.

% Perfil e secretarias v sus competencias. bitpdfenans: gestiopalis.com



Al menos en Espafia ain persiste en muchas empresas aunque ya cada vez menos
1= vision de scoretaria igusl o seforita que control I apends de so jefe, comfests ¥
filtra sus llamadas, escibe y archiva sus carta hecha una mano en administracion

¥ pPOCO MAs.

Mo se tiene en cuenta que buena parte de tareas administrativas hoy pueden ser
bien desempediadas por programas de ordenador, o que las funciones del correo
clecironico permiten que los jefes transmitan comunicados directamente sin
acudir al dictado.

En afecto, al igual que las organizaciones exigen de sus directivos capacidad de
liderazgo, habilidad para comunicar y vision a large plazo, las secretarias van
asumiendo nuevas responsabilidades y abandonando otras.

Sobre todo desde mediados de los afios noventa, cuando las fecnologias de la
informacién v comunicacion sacudieron hasta sus cimientos una serie de
conceptos de la gestidn empresarial “una secretaria es una colaboradora
mmediata de un centro de gestion, con un conocimiento cabal de las actividades
de su jefe v del sector en que trabaja, ademds esta capacitada para la delegacion de
ciertas areas o trabajo que desarrollan o pueden desarrollar sus jefes, Es una
profesional que trabaja en equipo. Es decr, en gencral s ocupa de:

Organizar, y en ciertos casos, asistir a reuniones establecer buenos contactos
telefonicos redactar v presentar correctamente informes, comumcados, etc
Planificar su tiempo v el de su jefe preparar y tratar la informacion adecuadamente
concertada, acoger v atender a las visitas preparar preseniaciones de productos o
servicios, ofganizar los viajes de negocios, efc.
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Resumiendo, debe saber: trabajar en equipos gestionando todo aquello que su jefe
delegz en ella y establecer relaciones efectivas con ¢ emrorno interne v externo de
la empresa. Una persona que acepta una delegacidn, debe poseer las competencias
profesionales necesarias para llevar a cabo esa delegacion v que, por supuesto,
saben cumplir perfectamente muchas secretarias. Como fondo hay que tener muy
claro que la secretaria trabaja constantemente con un equipo, ¥ que cuando las
welaciones personales dentre del mismo son buenas, tanto mejor. Su actitud podria
plasmarse en la siguiente frase. [Como puedo ayudar a mi jefe utilizando mis
competencias,

2.3.3. HABILIDADES MECANOGRAFICAS

Buscar empleo como secretaria puede tomarse toda uma aventurs. Como la
competencia ¢s cada vez mayor, dado que hay en el mercado un gran nimero de
postulantes altamente capacitadas, también nuestro empefio debe crecer en cada
aplicacion que realizamos. Por ese motivo debemos tener en cuenta varios
aspectos al enfrentar los distintos pasos de una bisqueda laboral,

No solo es aconsgjable indicar nuestra disponibilidad horaria v nuestra
remunéracion pretendida st es requerida en el anuncio, sino también nuestras
aspiraciones a mvel profesional, vale decir: bisqueda de crecimiento, aprendizaje,
aplicacion y perfeccionamiento de nuestros conocimientos, etc,

En lo que respecta al lenguaje corporal debemos tratar de mantener una postura
firme pero a la vez relajada, no tensionar las mandibulas o gesticular demasiado,




mirar siempre fijamente a la persona. Generalmente resulta productivo demaostrar
mteres en la propuesta laboral a la cual aplicamos.

Es extremadamente importante a la hora de redactar un CV, carta de presentacion
o mail de seguimicnto asegurarse de que no existe ni un error de ortografia y que
se emplearon correctamente las reglas de puntnacion asi como un vocabulario
spropiado, comecto y no demasiado formal, Con respecto a la ortografia, una
buena precaucién seria utilizar un corrector como los de procesadores de textos o
de los programas de correo, También puede recurrirse a un diccionario. En caso
de gue una palabra o frase nos genere dudas y no podamos aclararlas, ©5 mejor
excluirla. En cuanto a las reglas de puntuacion vy al vocabulario empleado,
siempre es itil compartir el texto, antes de enviarlo, con alguna persona que tenga
conocimientos al respecto y pueda damos su opinian ¢

1.5.4. HABILIDADES Y MANEJO DE PROGRAMAS INFORMATICOS.

Entre las habilidades téenicas esta el mancjo computacional de diversos
programas; aprendizaje de software de ventas, finanzas, inventario v contabilidad.
Aprender de internet, ¢ mail, programas de mensajeria, agendas electronicas, ete.
Manejo financiero de cuentas corrientes, conciliacion bancaria, inversién en el

mercado financiero.

Control de proveedores, clientes, v el personal. Desarrollo de congresos y
seminarios. Forma de planificaciones, orden del control de trabajo propio, de la
agenda del jefe v de los colegas o subordinados.

¥ Iportancia de ln secrctaria. Ttpdwerw microsoft com
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Uso correcto de todas las formas de comunicacion moderna. Todas las habilidades
mormales de una secretaria moderna y organizada, como computacién a nivel de
usuario manejo extenso del computador en el trabajo con programas como Word,
Excel, Microsoft, Outook, Power Point, Software de ventas, compras, etc.

Uso v aplicacion de herramientas informaticas

Por herramientas informaticas entendemos el conjunto de instrumentos empleados
mmnjmhﬁnmdﬁnpmmﬂiud&hmwmmmdm&
texto, la base de datos, graficadores, comreo electromico, hojas de cileulo,
hmdmm,pmgmmﬁd:dimﬁmmmdetehmmu:ﬂmﬁumm.

Fl uso de estas herramientas, ademas de un conocimiento de la computadora
mmmmhmimmmMﬁjﬁmmmﬁm
wﬂauinn&tbéﬁims;mmmmzplkaﬁhmseeﬁgtmmlﬁgimdem.
ssquemas de organizacion y representacion. De esta manera sabremos qué se
puede hacer con ellas.

2.3.5. FUNCIONES DE LA SECRETARIA

Las funciones que ha pasado a desempefiar la secretaria son basicamente la de
representacion de su jefe o la empresa, ayudar a organizar y facilitar el trabajo de
este y coordinar las comunicaciones que se producen en la empresa, va sean de
orden interno o externo.

" Asesoria cjeeutiva. hitp/www_gmail com
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La funcion de la secretaria es maltiple, por lo que mencionaremos las mas usuales
© las de rutina, empczamos por la atencion al piblico ¥ atencion teleffnica por
cuanto involucra a la imagen de la empresa, recepcion, atencion y despacho de la
correspondencia “es una funcion que se debe realizar con mucha seguridad, los
asuntos relacionados con los oficios.

“Administracion de documentos y archivos™, que significa conocer donde estin
los documentos, encargarse de que ninguna carta quede sin respucsta, y mantener
el archivo al dia “control y segnimiento de la comrespondencia™, para tener la
scguridad de que ningiin trimite quede inconcluso.

“Organizacidn de reuniones”, planificacién de viajes de trabajo, “agendas™
“participacion en reuniones de gjecutives”, “plamificacion de eventos sociales”
L vl

En resumen las funciones que desempefia una secretaria serdn:
= Mancjo de computadora y equipos de oficina
¢ Organizacion de comespondencia  (permisos, acciones de

VACACIONES, elc.).
« Toma de dictados
¢ Redaccion
= Manejo de archivo
# Recepciim de llamadas telefonicas
¢ Elaboracion de memorandos
* Elaboracion de oficios
* Recibir documentos internos y externos
o Enwviar fax
= Atender a los compafieros
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* Redactar y tramscribir la correspondencia dispuesta por este
departamento

» Recibir y clasificar la correspondencia que ingresa y poner en
conocimiento al Jefe de este departamento.

* Responsabilizarse por documentacion y archivo a mi cargo'®

1.3.5.1. SERVICIO AL USUARIO

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el
fin de que el cliente obtenga el producio en el momento y lugar adecuado v se
asegure un uso comectd del mismo. También podemos decir que, el servicio al
tﬂmﬂtmmaiquiﬁmnq.mddmmqmmUnnﬁmtepudﬂawrh
expresado en productos de calidad, otro pudiera verlo como ¢l tiempo ripido de
respuesta, smentras que otro pudicra definirlo como una caracteristica que
distingue a empleados amigables e inteligentes.

El servicio al cliente abarca todas estas cosas y mucho més El servicio

excepcional al cliente construye lealtad, lo cval produce ganancias. La
mvestigacion demuestra que los clientes satisfechos asisten con mas frecuencia,

1.3.5.2, IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL USUARIO

El servicio cobra cada dia més importancia en una empresa o. Desarrolla los
mejores metodos para que este sea eficiente, es un factor indispensable para el
comecto funcionamiento y el buen resultado de una organizacion. Se puede
utilizar ¢] servicio al cliente como un método eficaz para distinguirse de la

* Espasa, Calpe 8.4_ 2003 Enciclopedia del Conocimients Tome Pég. 18
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competencia. De hecho, el servicio al cliente es una de las fortalemas de las
pequeiias empresas, y si lo pone de relieve puede competir con empresas més
grandes. Para asegurarse de que ¢l servicio al cliente de la empresa sea de calidad
mqﬂmﬂmﬁdﬁeavﬁmhqmmlﬁmhwmm:y
superarla,

2.3.5.3. COMPONENTES DEL SERVICIO AL USUARIO
Los componentes del Servicio se resumen en 4 categorias:

|. Diligencia.- Dcbe actuar con rapidez ante las necesidades de los
clicntes y asegurar que cstas necesidades sean atendidas.

2. Competencia- Demostrar entusiasmo e interés. Saber manejar
problemas v tener una actitud positiva de “Si SE PUEDE”.

3. Cortesia.- Ser cortés con todos, sin importar su apariencia. Se debe
evitar avergonzar al cliente y respetar su tiempo,

4. Confiabilidad.- Hay que realizar ¢l trabajo correctamente. Hacer
lo mejor y no lo més ficil.

2.3.5.4. IMPORTANCIA DE LA ATENCION PERSONALIZADA
Al brindar atencién al cliente debemos considerar Ios siguicntes aspectos:

1. Tratar al cliente por su nombre.

2. Responder amablemente.

3. Anticiparse a sus necesidades.

4. Resolver personalmente sus problemas.

5. Estar siempre dispuesto a ayudar al cliente.

6. Entregar lo gue necesite el cliente en sus manos.

7.~ Atenderlo v darle soluciones en ¢l momento pm:im-m

" ISMELDA Zapota. Publicado por EDICIONES OCEANO-EXTTO, S.A. Espuiis, 2002 Pig 24

33




laacﬁﬁdadquepmhmmiapﬂnﬁt:qutlajefanramﬁmpmm
cumplir con sus objetivos y muchos més, teniendo organizacion, sino honestidad,
asmcia, lealtad, paciencia sabiendo ser consejera y sobretodo justa.

Deben ser conceptual con sus actos y saber cuando se pueden dejar las cosas para
manana. Debemos tener en mente que directa < indirectamente, por lo menos la
funcion  se mucye con los resultados positivos o negativos de las actividades
secretanales.

Euahajﬂadmjnimaﬁmmdeharﬂﬁmrmdam;uademrmw
Hﬁeﬂcmmnymﬂmddmnpndﬁmﬁﬁdﬂﬁ:hmprmmquc
:néﬂcmmadrmﬁquecadadﬂpmuaimilﬁmruﬁMSHspmpias
caractensticas.

Existe especial incidencia en la forma juridica de las empresas; no es lo mismo
una empresa del Estado que uma empresa privada o familiar,

Laﬁen'ctaﬁaa:umise}mmuﬁdnmlahnﬂgmﬂzmjcﬁ:}rdelammm
mimu,ypmhtmﬂumr&dﬂﬂmplememnpnﬁutuymmpmmlaspusib}es
mmciasydefmnsdeumym.ﬂaimm,hmeabajammpuﬁmdﬁ
gran importancia y responsabilidad dentro de la empresa ™"

¥ Responsabilidad labaral. hetpd! wowr, trovil o




Las relaciones sociales en el mundo de la empresa son muy relevantes. Lo cual
obedece 2 que se pueda considerar al Asistente Administrativo como el centro
sobre el que gira la vida de la oficina.

Uno de los principios que debera sepuir es el de la comunicacién, va que es la
base de una ayuda eficaz, y una de sus primeras funciones es la de crear una
corriente positiva con sus interlocutores.

Debemos mantener siempre una buena comunicacion social con quienes trata en
la oficina; ya sean miembros de la propia empresa o visitantes, clientes o
colaboradores externos. No puede dejarse llevar por ¢ malhumor o por la
impaciencia, ya que tal comportamicnto crearia un concepto negativo de su
persona.

Con los superiores hay que mantenerse en el justo medio; nada de altaneria, por
supucsto, que solo serviria para que nos llamaran en seguida al orden; nada de
rastrerias tampoco. A los superiores mo les gustan ni los aduladores ni los
W,mﬁnuﬂnﬂﬂlﬂﬁﬁﬂpﬂtﬂnulaﬂiﬂﬂﬂ;lﬂl&ﬂtﬂdtﬂlﬂlﬁﬁmﬂmsﬂ
recompensa, ya que inspira confianza. La secretaria ha de ser digna, didafana v
franca, tanto en lo moral como en lo fisico. Pero esto no quicre decir que tenga
que ser adusta La flexibilidad de caracter y la diplomacia, permiten salir de
sitvaciones delicadas con elegancia; por esto son indispensables para uma
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Es posible que la secretaria tenga que pedir informacion o transmitir indicaciones
2 otras secciones de la casa. Hagalo siempre con tacto y gentileza, aunque sea la
secretaria del director general. Una de sus funciones es amortiguar los choques v
facilitar las relaciones entre los distintos servicios. Para evitar envidias, que no
quede jamas flotando la suposicidn de que la iniciativa parte de una misma; antes
bien, que se scpa concretamente que la secretaria obra por “orden v cuenta” de su

jefe.

A menudo tendri posibilidad de arreglar las cosas, pero sea modesta en sus éxitos,
wa que, si lo ha logrado, ¢s su posicion cerca del jefe lo que le ha permitido actuar
2si ¥ no su valer exclusivamente personal *'

= LAS RELACIONES CON EL JEFE

Entre los superiores jerirquicos, para una secretaria es mucho més importante su
jefe, que los otros; mas importante incheso que el director general de la casa. Con
=l son mas frecuentes sus relaciones, por consiguiente ¢s primordial extremar con
€l, el tacto, la adhesion, la prevision, la ificiativa.

Una de dos, o el jefe sabe sacar partido de las cualidades de su secretaria v le deja
tomar las iniciativas de que & capaz, © no lo sabe.

En el pamer caso, hay que continuar mereciendo la confianza del jefe por nuestra
aphicacion y por la forma en gue ejecutamos los trabajos que nos confia. En el

* LARREA, Silvia, Desarrallo Profissaonal de la Secretaria Ejecutive, Ediciones DIMAXT, 1998 Ouito. Pig.
4344
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Basquense todas las ocasiones de hacerle ganar tiempo sin ser importuna; téngase
mucha prudencia empezando por los pequefios detalles.

Asegurandonos constaniemente que obramos en el sentido deseado, extenderemos
nuestra zona de influencia pero progresivamente tras habernos afirmado en las
anteriores y sentirmos en terreno seguro.

laimprﬁiﬁuqmmmelamﬁaﬂadmdclmpﬁmﬁphmsﬁiﬁm:hnﬁmpn,
00 lo olvide; para su jefe siempre serd: “La que ha hecho esto o aquello™

No le reprochari que desconozca los términos del negocio v las costumbres de la
casa, sabe perfectamentc que es necesario un cierto tiempo para ponerse al
corriente, la juzgard por la perfeccion en su modo de actuar, por la cantidad de
trabajo efectuado, por ka inteligencia que haya demosirado. No es lo que se dice
en los certificados, ni sobre todo lo que piensa la secretaria de =i misma lo que
contari para el jefe sino la contestacion a la pregunta: ;Qué puedo esperar de ella?

Nada de presuncion, nidﬂﬂmmm“sabﬂntuﬂu“-ﬂﬂﬂﬂ:tmnﬁénﬁm;mndﬂ
un trabajo superior a las propias fuerzas. En ausencia del jefe es cuando la
secretania podra demostrar mejor sus cualidades, sobre todo si ha sabido
observarle y adaptarse a su personalidad.

Para merecer la confianza del jefe es necesario no sclamente ser prudente y
proceder paulatinamente, sino ademds ser perseverante, sin desanimarse porque de
{2 noche a la mafiana no se logre el pucsto de “segundo a bordo™. Si al cabo de
algun tiempo la secretaria no ha tenido éxito, como espersba, pregiintese a si
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misma: “jEstoy bien segura de que no es por culpa mia?. “;No habré sido
demasiado presuntuosa

* RELACIONES CON LOS COMPANEROS

El conjunto de personas que trabajan en la misma seccién o departamento serd el
quc mantendra un trato mas frecuente v profundo. Pero también habra relaciones
con otras personas, empleados de la misma empresa. Todas ellas guedan
englobadas en cste epigrafe de “compafieros”

Eniasmladﬂmmn[nsmnmﬁmdﬁuabqiﬂsemmhbﬂmdﬂmfeguﬂa
tyudwamhﬁﬁﬂuﬂmmnﬂiﬂm.Eﬂamhd&nesdnahgmmmmdnﬁ,ﬂempm
es un clima de respeto v consideracion. “No quicra usted tener los mismos
privilegios que su jefe si el funcionario de alto rango, el timlo es de él, no de
usted, hay mas debe abstenerse de reclamar para si los privilegios de empleadas
mas antiguas

lmemplmquuems:tmuanbajnlnjﬁarqui&delammﬁa,lu
nnmidmnimamﬁmmdtmﬁpuﬂqlﬁmapumm‘inpmhahhm&ﬂ:
p‘ﬂblﬁnnsdemﬁﬂianmlnspmfedxmﬂ]umsitmdﬁmimpﬂﬁm
ﬂpﬁdﬂﬂmpﬂn.ﬂ&&p&halﬁrmdﬂ%n,ahpﬂﬁﬁéu,h&mbidﬂmsylas
responsabilidades.

huﬁdnamﬁemmmpequeﬁnmudu,mmmpmmﬁn,mn
certas salvedades v un sentido restringido, de la sociedad. Habri hombres, habra
m:jmjévmgymaymu,hdhiﬂumd&cﬁsﬁnﬂidﬂﬂhgﬁ,mndiﬂjnms
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psicologias, interés y comportamiento, pueden decir, con una expresion correcta,
gue habra de todo.

En relacion con la scoretaria, que es la que ahora nos moumbe, ignalmente
encontraremos  diversas posicionts y actitudes, compafierismo, indiferencia,
posicion. 81 la secretaria es joven probablemente formara parte de un tipo de
personas de su misma edad con el que mantendrd una intensa relacion.  Pero
también puede haber gente joven que de hecho no la trate incluso la rechace.
Estudiaremos este caso, Con toda probabilidad, habra gente mayor en la misma
seccion, con la que existira alguna relacion. Suplir en lo posible a compafieros
ocupados o enfermos. No criticar con facilidad ni gratuitamente, v menos cuando
&l 1ema pueda salir de la incumbencia de la secretaria.

Forma de entenderse bien con unos compafieros dificiles, si por experiencia
propia ha visto usted que una compaficra o compafiero  goza haciendo la vida
dificil a quienes lo rodean, obrard conflicto. Evite, por lo pronto v hasta donde
sea posible, el contacto con cualquiera de clios. Si la conducta de esa persona
Uegara a constituir una grave trasgresion  de las normas de la empresa, puede
denunciarla a los superiores, sin creerse por ello una delatora =

LAS RELACIONES DE LA SECRETARIA CON LOS SUBALTERNOS

Ella es su jefe; dependen de ella como ella depende de su jefe. Esta similitud de
stuacion le permitira ser un jefe comprensivo y comprendido. Algunos principios
mmutables la guiarin:

= PALIL J. Chamberin. Mmmal de |z Secretaria Publicade per EDICEOMES MAUTA 5 A Baeelona, 1981
Fie 04
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v SER EQUITATIVA: Juzguese al subalterno Gnicamente por el
trabajo y no de acuerdo con las personales simpatias o antipatias.
Repartase el trabajo equitativamente.

¥ SER CORTES: Nada de altivez que humille; tampoco demasiadas
famihianidades que echan a perder 1a autoridad,

“ SER PACIENTE: Dejemos que los subordinados trabajen a su

mimo y ne les acosemos continuamente; Con €St NO CONSEgUITiaMOs mAs que
amrdirles, No nos enfademos si cometen un error, v pensemos que quizt no les

Procuremos hacernos comprender poniéndonos a su alcance; expliquemos v

demostremos simultdncamente siempre que sca posible; insistamos en los puntos

umportantes, asegurandonos, en fin. de gue han comprendido nuestras
licaci

En caso contrano, volvamos a empezar tratando de explicarlo con mayor claridad,
s cabe. Seamos tanto mds pacientes cuante més lento de espiritu sea nuestro
mierlocutor. Si nuestro trabajo es defectuoso, seremos nosotras quienes

sufriremos las consecuencias. ™

2.4. BREVE DESCRIPCION DEL MUNICIPIO DE CHONE

Luego de haber sido parroquia de Rocafuerte por largo lapso de 42 afios habiendo
crecido  bastante su poblacion humana y teniendo un intenso movimicnto
mnmﬁaiyganpmdumi&nagﬁmlapemaﬁayd&bidnalasinfaﬁgablts
gestiones de los distinguidos caballeros, sefiores doctor Elio Santos Macay e
Isidro Freile Chiriboga, Chone es elevado a la categoria de Municipio v Canton de

7 Urpanizacion. hitplwew. Wiki pedia, Enciclopedia Libre
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la provincia y la Repiblica mediante decreto legislativo expendido por el
Congreso Nacional del Ecuador, el 24 de Julio del afic 1894, en ¢l momento en
que regia los destinos del Pais el Doctor Luis Cordero Crespo. El nuevo
MUNICIPIO llego a constar al instante de su creacion con dos parroguias
CHONE, parroquia urbana y CANUTO, como parroquia rural, Ia cual habia
pertenecido antes al Cantbn Rocafuerte, y fiae creada como parroguia rural el 13
de junio de 1862, durante la primera presidencia el doctor Gabriel Garcia Morenao.

Tomando en cuenta que en el afio de 1983 Chone alcanza una poblacion superior
2 la de 65.000 habitantes, en las cabeceras cantonales, sus hombres respectivos
gestionaron ante el parlamento nacional la creacion de la Alcaldia Municipal es
decir como en las elecciones de 1984, terciaron doce candidatos para alcanzar la
primera dignidad edilicia, salid electo por voluntad popular mayoritaria del pueblo
chonense como primer Alcalde de San Cayetano de Chone, El sefior Wagner
Alava Intriago, nombrandese como vice-presidente el doctor Otto Guido Loor
Arteaga cumpliendo las funciones de secretario municipal el Profesor Joffre
Macay, v como Tesorera Municipal (Fda) Mariana Bravo Pino (posteriormente el
sefior Holger Andrade} entre las obras mds destacadas podriamos mencionar, la
elaboracion del plan de desamrollo v la construccion del parque de la madre,

Terminando el periodo administrativo ¢l Sefior Alava Intriago, resulto electo
como Alcalde Municipal asi mismo por voluntad mayoritaria, Licenciado Carlos
Avcllan Vera como Vice — Alcalde el Sefior Bienvenido Palma, secretaria General
Municipal, Manuel Espinales.

Mo terminando su periodo administrativo Carlos Avellin Vera ¢l mismo que fue
destituido. Asume las funciones ¢l Vicepresidente del Concejo Bienvenido Palma
hasta el afip 1992,
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En la que salio electo Radl Andrade Arteaga como Alcalde del Cantén Chone el
gue cjercio las funciones desde ef 10 de agosto desde el afio 1992, Hasta el afio
1996. A la vez nuevamente elecciones el Licenciado Raigl Andrade vuelve a
parucipar y es reelegido por el pueblo ejerciendo sus funciones hasta el mes de
mayo del afio 1997, en la que presenta su renuncia excusandose de poder culminar
s periodo para ¢l cual fue elegido.

Asumiendo las funciones el vice — presidente del concejo sefior Alfredo Molina
Alcivar quien ejercid las funciones de Alcalde hasta el afio 1999, el mismo que
S destituido por el tribunal constiucional asumiendo la  alcaldia el
wicepresidente del concejo el Licenciade Ramiro Zambrano de la Torre en el afio
1900 hasta marzo del 2.000.

Al renunciar el Sefior Ramiro Zambrano de la Torre a la Alcaldia esta queda
acefala v en Sesion Realizada por los once concejales es elegido el Concejal Ing,
Agronomo José Vera Vera hasta agosto del 2.000.

A partir del 10 de agosto del 2000 s¢ poscsiona como Alcalde el Sefior
Licenciado Eliccer Brave Andrade en cual e5 clegido por el pucblo.

La Ley Organica dentro de sus fines municipal, se plantea como: la sociedad
politica autonoma subordinada al orden juridico institucional del estado, cuya
fnalidad es ¢l bien comim local y, dentro de este y en forma primordial, la
stencion de las necesidades de la ciudad, ¢l area metropolitana v de las parroquias
murales v de las respectivas jurisdicoion.
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El termitorio de cada Cantdn comprende parroquias urbanas en conjunto constituye
une ciudad, y parmoquia rural.

El municipio de Chone cuenta con los siguientes departamentos;

Auditoria Interna: Se encarga de todo lo referente a los asuntos contables ¥
fmancieros.

I. Direccion de Planificacién: 5S¢ cncarga de planificar v proyectar las
Secretaria General: Encargada de la organizacion, planificacion de las
actividades que debe desarrollar el alcalde.

2. Departamento de Recursos Humanos: Es el encargado del personal que
labora en el municipio v de los contratos.

3. Depariamenio de Relaciones Piblicas: A cargo de programar las
actividades publicas correspondicntes.

4. Asesoria Juridica: A cargo de la situacitn legal de la institucion

5. Asistente de Alcaldia: A cargo de los eventos, presentaciones vy

actividades especificamente del alcalde.

6. Direccion Financiera: Encargado de contabilidad, tesoreria, rentas,
bodega.
7. Direccion de Obras Pablicas: A cargo de las obras para el desarrollo

urbanistico de la ciudad.
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& Avaliios y catastros: Se encarga de anualmente ingresar las nuevas
CONStrUcCiones y su avalud.

9. Educacion y Cultura: Considera la difosién cultural del canton  por
medios educativos

10. Desarrollo Comunitarie: Se encarga de las labores de desarrollo social
para impulsar las comunidades.

L1. Direccién de Higicne: Se encarga de la recoleccion de la basura y del
control sanitario de los productos que se expenden en el mereada

12. Direccién de Alcantarillado: A cargo del aleantarillado de la ciudad.

I3. Servicio Piblico: A cargo de regular los servicios pablicos en una
ciudad.

14. Terminal Terrestre: Encargado del manejo y actividades del transporte

mterprovincial.

25, HIPOTESIS
2.5.1. HIPOTESIS GENERAL:

El perfil de desempefio de las secretarias incide en las competencias v sus
funcioncs laborales.

2.5.2. HIPOTESIS ESPECIFICA:

El perfil dcdesmpefmdﬂlamrﬂmiammmlapmﬁniﬁnmmhﬁbaju.




VARIABLE DEPENDIENTE

Competencias y funciones laborales.




2.5.4. MATRIZ. DE OPERACION DE VARTIABLES.

VARIABLE INDEPENDIENTE: FERFIL DE DESEMPENQ DE LA SECRETARIA

TECNICAS E
ALLZALTON ITEMS
CATEGORIA | INDICADORES BASICOS
desempeiio de | Aspecto Relaciones J= Mampe=conuna X | Encuestaalas
m com el Desarrolla en s o,
rasgns irabao?
q.l:
ka
en el aspecio
académico v Formacidm T~ (Exti dc acperdo | Encoestaa los
Aspecto general con  los reglamentos | empleados del
acadmicn cetablecidos  en | momicipio.
trabajo?
Formaciin .- ;Es umed Secretaria | Encuesia a las
Aspecio Habalidades en | 6.- jQoé es lo mas Encuesta a las
e mancjo de importamte o ol secretaring del
CLpuip ejercicio de su MOmicipdo.
Profiesidn’?




INDICADORES | LLEMS TRCIOCAS R
BASHOS INSTRUMERTOS
] F- gC0mo ¢35
Trabajo o s relacidn Encuests a [y
equipa laboral con las | covpheados del
secretanias de | EREPT
I Inetituciéar
T-ila Encmesta a los
ket Secretaria csta | empleados del
5% Mnadeiog
citacid
COmiIniE:
profesional
acorde a los
AVATR TS
el
; 11.- D las
Mo de informmc Encnesta ol
ustod estima | TUCP
que capla y
Atencibn 10.- ;Como es
publices su o con
los  wswarios | pheneis g jos
que  utilean | TTemaree ded
del
Mumicipio?
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CAPITULO TIT
3. MARCO METODOLOGICO.

3.1  Modalidad de la Investigacion.
* Investigacion documental
= [Investigacion de campo.

3.2. Tipos de Investigacidn,

El presente estudio describir la problemitica, utilizando los siguientes tipos de
mvestigacion,

s Descriptiva: En esta  investipacién se recopild la informacién por medio
del trabajo minucioso en lo relacionado a las actividades del Municipio de
Chone.

* Analitica: Se analizd principalmente el nivel de desempefio que ticnen las
secretarias en los diferentes departamentos de la mumnicipalidad para
conocer si ¢l servicio que se da es eficiente y eficaz.

* Propositiva: Propone capacitacion para superar ciertas debilidades del
personal de seoretarias que labora en el municipio de Chone.

3.3. Métodos.

La modalidad empleada es la bibliogrifica, ya que se utiliza informacién
recopilada de libros, textos, internet, revistas, boletines, folletos, entre otros; con
lo cual s avanza en la modalidad de campo en la que se emplea encuestas y
entrevistas que fueron necesarias para la investigacion.

3.4, Teonicas.

Se utilizd las técmicas de encuesta y observacion a las secretarias de los
departamentos del pobierne municipal del Cantén Chone, ademdfs se realizd
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encuestas, a los empleados y usuarios que brindan v wtilizan servicios de la
Municipalidad de Chone,

3.5, Instrumentos.

s (uia de observacion a secretarias
= Cuestionario de encuestas a las secretarias.

3.6. POBLACION Y MUESTRA
3.6.1. Poblacién

La poblacion la constituyeron 15 secretarias, 28 jefes v 55 usuarios del gobierno
municipal del Cantén Chone,

2.60.2, Mucsira.

Por ser una poblacion pequefia de secretarias y jefes del gobierno municipal del
canton Chone se considerd su totalidad.

MATRIZ DE POBLACION Y MUESTRA.

CATEGORIAS MUESTRA PORCENTAIJE.
Secretarias del 15 100%
Municipio de
Chone.
Empleados del 28 10084
Municipio de
Chaone,
Usuarios del 55 10024
Municipio de
Chomne,
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3.7. RECOLECCION DE LA INFORMACION.

= INFORMACION PRIMARIA: La informacion primaria se logré de los
resultados de las encuestas, ficha de observacion y entrevistas realizadas
en ¢l Municipio de Chone.

* INFORMACION SECUNDARIA: La informacién secundaria se la
obtuve de la informacién bibliogrifica de documentos v de toda Io
existente en libros, textos, folletos, folletines, internet especializados en el
tema, lo cual sirvié como téenica de apovo,

3.8. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACTON,

La inlormacion técnica fue procesada mediante software de procesadores de texto:
Wﬂrd.ylainﬁ:mndﬁnmaiimﬁmmprmmﬁmdhm:dmﬂmde&u&dd
paquete de office. por medio de grificos estadisticos, los mismos que se
analizaron para lograr un analisis completo de la informacian.




CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
OBTENIDOS.

En este capitulo se presenta, analiza e interpretz los resultados obtenidos de las
hvcsﬁgamd:mmpanmPuﬂ:Mmalmmmﬁzﬁualu
secretarias, empleados y usuarios del Municipio de la Ciudad de Chone, asi como

la ficha de observacion realizada a las secretarias,
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4.1 RESULTADOS DE ENCUESTAS A LAS SECRETARIAS DEL

MUNICIPIO DE CHONE.

CUADRO Y GRAFICO N" 1

1.- ;Es usted Secretaria Profesional Titulada?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
sl g 53%
NO T 47 %
TOTAIL 15 100%%
Fuente: Sccretaria del Munscipio de Chones
Elahorado por: Las Aotoms

B PORCEMTAIE %
W FRECLIEMCIA

Al NQ

Faenic: Seorctarin del Momeipio de Chane
Elaborsde por: Las Autoras
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 1.

La pregunta con respecto a si todas las 15 secretarias que laboran en los
diversus departamentos del Municipio de Chone, tienen titule profesional, es
notable que solo cinco de las encuestadas, respondid que tiene titulo profesional
de secretaria, en su mayoria tienen formaciin profesional, pero las diez restantes
no tienen especialidad de secretaria ¢jecutiva, sino con educacidon superior en
otras especialidades,

Las otras especialidades que tienen son: ingenieras comerciales, licenciadas en
administracion, tecndlogas en computacidn, comunicadora social (periodista),
mgeniera en auditoria pablica y contabilidad, profesoras, otros.

La Ciuded de Chone, inicialmente solo tenia un colegio particular con la
especialidad de secretariado, luego, surge el fiscal técnico de sefioritas UNE, pero
no habia forma de especializarse, hasta hace poco tiempo en gue la Universidad
ULEAM, tenia esta especialidad a nivel superior v en la actualidad la Universidad
San (regorio.

Como se menciond en el marco tedrico es importante que ¢l personal de
secretarias que labora en el municipio de Chone, tengan formacion profesional
como secrelanas, ya que csto les permite ser competentes en las diversas tareas
gue deben realizar como profesionales, lo cual no es posible que se lo haga hien
mn la preparacion tedrica previa
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CUADRO Y GRAFICO N° 2

L~ El tiempo que usted leva trabajando en el Municipio de Chone es.

 ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
? 1 Afio 0 0%
2 Afios 1 7%
3a 25 Afios 14 93 %
TOTAL 15 100%

Fuenbe; Sacretaria del Municipio de Chone
Slabaradn poc Las Autaras

73,00%

N PORCENTALES %
B FRECUEMNCIA

0,00%
1-24kos  2-3hfios 3 A MAs oThos

o

Fuente: Secretarfa del Mimicipio de Chone
Efaborada por Las Auloras
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 2

Con respecto al tiempo gue ticnen laborando como secretarias las encuestadas
- =n el municipio de Chone, un 73% respondié que ¢ tiempo es superior a 11 afios
 de desempefio en la institucion, lo cual nos indica que la mayoria su actividad es
Z2 carrera por cxperiencia en ¢! drea, mas no por que tienen formacion profesional
- parz el desempefio especifico en esta especialidad.

£l otro grupo comprende el 20% que tienen un promedio de tiempo de labores de
=i de 3 nfios, |¢qwinﬂimqun=ﬂ.ﬁnhﬁmfmuﬂiaﬂnﬂ:4mnwmbujﬂ,ﬂ?'ﬁ
restante tiene menos de un afio.

E nnu&:ipiﬂmmﬂcadaperhdnnmbiadeﬂmlde,porlugﬁnﬁalingmm
personal de su misma linea politica, razém por la cual siempre hay personal a
contrato, en el caso de Chone, hace poco mas de un afio en que se designo nuevo
Alcalde, lo que indica un porcentaje menor de personal

Todo profesional en ¢l mundo globalizado actual debe capacitarse de continuo

para que las tareas encomendadas scan realizadas con cficiencia y eficacia que se
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CUADRO Y GRAFICON"3

3.- (Conoce usted las diferentes instancias representativas del Personal que

labora en el Municipio?
 ALTERNATIVAS ENCUESTA OBSERVACION
| SECRETARIAS SECRETARIAS
F Yo F Yo
sl 13 87 | 8 33
NO 2 13 7 47
TOTAL 15 100% 15 100%%
Frente: Secretaria del Municipio de Chane
Ssborado par: Las Autoras
190 100%
100
&0
&0
a0
0
]
F *® F *
H5eries]l W Series? @ Seriesd

Fugnbe; Secretada del Munidpio de Ghone
Elaborado por. Las Autoras




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 3.

La pregunta dec encuesta v observacion con respecto a si conoce las diferentes
mstancias representativas del personal, la mayoria respondié que si, mientras
que la observacion fue del 53% lo cual indica que las secretarias municipales
estan integradas al lugar donde desempefian sus labores v se familiarizan con el
personal que dinge.

El 13% del personal que realiza labores de secretaria en el municipio de Chone,
m0 conoce las principales caractenisticas que distinguen al personal. Y se observo
gue el 47% en la prictica no conoce las particularidades.

Los resultados obtenidos nos indican un nivel alte de integracian y comunicacion
de las secretarias del mumcipio, ya que como se nota la mayoria esta al tanto de
i2s necesidades especificas tanto de ellas como de sus compafieros de trabajo.

Es notable que fas secretarias apliquen buenas relaciones humanas en su relacitn

con los compafieros de trabajo actittd importante gque realizan acorde al
conocimiento adquirido en esta especialidad,
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CUADRO Y GRAFICO N" 4

4.- Marque con una X los aspectos que conoce del Municipio de Chone:

i ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTALE
Servicios 15 28 %
Organigrama Estructural 10 18 %
Objativas 11 20 %
! Vision 9 17 %
La Mision g 17 %
TOTAL o4 100%
Fusnbe: Secretaria del Municpio de Chone
Elaborado por; Las Auloras
1R - i
16 -
14
2
10 _ATH 1%
B B Forcentaje
6 = Frecuencia
A
i
0 -
Servicias  Organigrama  Objetivos Visian Miidn
Estructural
Elaboradp por; Las Auloras
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 4.

De las 15 secretarias encuestadas, con respecto a los aspectos que conocian de la
OTEANIEICION, mision ¥ vision, dcl monicipio del canton Chone.

En lo que corresponde al servicio que brinda la municipalidad, el % respondico
que conoce [os servicios mumcipales que brinda la instiocion.

En cuanto al conocimiento de los objetivos v organigrama estructural la
diferencia es de un porcentaje minimo de 19 de diferencia, el total de 10 v 11 de
los quince encuestados si conoce de los objetivos v el organigrama estructural del
municipio, lo que les permite desarrollar mejor sus actividades considerando los
obietivos de la institucion,

Es vital que las secretarias mejoren su conocimiento con respecto a la institucion
¥ la dircccion de la misma, ya que de esta manera se logrard informar a los
usuarios ¥ guiarios en los tramites correspondientes que realizan, ademas de esta
manera se conoce el desempedio correcto de una eficiente secretaria.
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CUADRO Y GRAFICO N* 5

5.- Marque con una X las cualidades que Ud. desarrolls en su trabajo.

| ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
! Paciencia 14 14 %
Iniciativa 14 14 %
Puntualidad 156 17 %
Respeto 14 14 %
| Desempeiio en su Trabajo 14 14 %
Poder de Decision 14 14 %
| Discrecién 13 13 %
- Saber escuchar al Usuario 0 0%
i TOTAL 98 100

Fuenbe: Secretara del Municipio de Chone
Elaborado por; Las Auboras

W PORCENTAIE %
= FRECLUIEMCLA
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 5.

La pregunta con respecto a las coalidades que han desarrollado en su trabajo,
ea lo relacionado con la paciencia, iniciativa, respeto, control de su trabajo,
poder de decision, saber escuchar, el 14 % considero estos dones importantes en
su actividad laboral.

En lo que concierne a la puntualidad, discrecion, otras, las respuestas fueron de 13
¥ 17% respectivamente del total de los 15 encuestados, lo que indica la existencia
un buen desenvelvimiento de las actividades en la institucion.

Con respecto a las otras, se pronunciaron en forma no muy notzble cualidades
como cordialidad, amabilidad, prestacién, predisposicion, profesionalismo, ayuda

&l uspario.

La prictica de las cualidades en el lugar de trabajo son imprescindibles en las
labores que realizan las secretarias va que esto forma parte de su profesionalismo
¥ de su eficacia como tal.
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CUADRO Y GRAFICO N 6

6.~ ;Que es lo mis importante en el ejercicio de su profesion?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
La aptitud para tratar los
8 53%
problemas
La voluntad de contral y
. r 4
actitud al cambio T
TOTAL 15 100%
Eomnte Secretata dal Municipio de Chona
Elaborada por Las Autores

B FRECUENCIA
= PORCENTAIE

La Aptitud para tratar bos La valuntad de cdntrol v actitud al
probemas cambio

Foenie Seoretaria del Municipio de Chane
Sadarado por; Las Autoras
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 6.

respuesta a la pregumta, que considera usted que es lo mds importante en el
rcicio de su profesion, ¢l 53% de las secrelarias encuestadas considero que lo

s importante para ellas era la aptitud para tratar los problemas.

pregunta con respecto a la voluntad de comtrolar y llegar al cambio represento
47% lo cual ha permitido que las secretarias ejerzan sus actividades laborales
oo una actitud positiva,

conclusion las dos preguntas mencionadas, fueron comsideradas v
=idadosamente practicadas por las secretarias del municipio.

=s notorio el alto porcentaje de persomal que labora como secretaria en el
mumicipio acorde con su preparacion profesional adquirida en la Universidad, lo
nﬂsedmmﬂmnejnd&ﬂlummsm]mﬁummn]mmmpaﬁemsde
Fhajo en armonia con el principio basico de que una secretaria debe tener este
Spo de manejo lo que redundara en un buen ambiente laboral.

63



CUADRO Y GRAFICO N° 7

zEstd de acuerdo con los reglamentos establecidos en su trabajo?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 11 73%
NO < 2%
100%
B FRECUEMCIA
o PORCENTAJE

Fosnte: Secretana del Municpio de Chone
Eahorado par; Las Subores




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 7.

12 pregunta de 51, estd de acwerdo con los reglamentos establecidos en su
trabajo, el 73% mostro satisfaccion de conocer y aplicar los reglamentos gque la
‘mstitucion les provee, lo que les permite trabajar con satisfaccion

En contraste el 27% de las 15 secretarias encoestadas respondid que no conoce
Jos reglamentos cstablecidos en su trabajo.

Fmalmente es basico que las encuestadas que no conocen los reglamentos de su
==bajo se esfuercen por conocerlos, lo que permitird un buen desempefio ¥ que
realicen con profesionalismo su trabajo,

Se hace necesario que en conjunto todo el personal de secretarias que labora en el
mumicipio conozca v esie de acuerdo con los reglamentos que rigen la institucion
en gue laboran lo que permitird la realizacion de la actividades v servicios que
moveen con amabilidad y respeto que son cualidades que identifican a una
srofesional de esta drea.
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CUADRO Y GRAFICO N8

8.- ;Si ha tenido problemas con los usuarios?

PREEGUNTAS ALTERMATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
81 ha  fenido 51 F 7
problemas con los
ESEArios?
NO = =
Usted E-] 27
;Omicn ha | Algin directive de 24
solucionzmdo el la institocion 7
problema?
Las peérsonas con
quicn tuvo cl o L]
problema
TOTAL 30 100 2%
Foenie: Secrataria del Municipio de Chane.
Esbarado par: Las Autors
| 120% ¥
TOTAL: 100%
- 100%
I BD% -
B0% S
1 3%
40%
: :,I g i
20
“ S T _ T T T T
O 5l Usted Abgiin Las TOTAL
| directivo de  personas
] la COr Guelesn
institucion tuvo el
problema

Foenie: Seoretaria del Municipio de Chone
Eaborado por: Las Autoras
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 8.

Con respecto a si las secretarias del municipio han tenido problemas con los
- msparios que demandan sus servicios, las buenas relaciones interpersonales son
~motorias porque ¢l 43% de las secretarias expresaron no haber tenido ningim
- problema con las personas que demandan el servicio en el municipio.

La diferencia del 7%  que si ha temdo problemas, nos indica una peguefia
j achilidad importante de atender; un 27% indicaron que cuando se han suscitado
- problemas de forma personal, cada uno los ha resuelto v ¢n armonia con las
‘buenas relaciones interpersonales que poseen los superan.

£z el caso de los directivos de la institucion el 24% ayuds a superar los
‘mconvenientes, se notd que siempre cstan preocupados porque estas situaciones
mmludﬂnaduyam'mhﬂhmispmﬂnlmmuh]emﬂsmwc
seden derivar en situaciones molestas por mucho tiempao,

Mo se debe olvidar que las buenas relaciones humanas v el manegjo de los
‘mconvenientes, en una institucidn son primordisles para la satisfaccion de los
“empleados como de los usuanos,

Los resultados nos confirman las buenas relaciones humanas y 1a rapidez de las

secretarias y los directivos a solucionar de inmediato cualquier conflicio, lo que
‘mdica la forma profesional v humana de las secretarias acorde a su preparacion.
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Municipio?

CUADRO Y GRAFICO N" 9

8- ;Como es su trato con los wswarios que otilizan los servicios del

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 10 67 %
Muy Buena 5 33 %
Buena Regular 0 0%
Pésima 0 0%
TOTAL 15 100 %
Eamnte: Secretaria del Manicipio de Chone
Esborado por: Las Autoras
m FORCENTAIE
B FRECUENCIA
000% 0.00%
' 1]
Excelente Muy Buena  Buena R‘?em.ﬂar Pésima

Famobe: Secretaria del Municipis de Chong
Esteradn por: Las Autoras
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 9.

£ cuanto a las preguntas a las secretarias de como son sus relaciones con sus
pafieros de trabajo y los usnarios quc utilizan los servicios del municipio el
7% respondio que excelente,

E 33% respondio que las relaciones entre compafieros y usuarios son muy

'S

‘% consideramos las dos opciones dan ¢l porceniaje del 100% lo cual indica sin
Sger 2 dudas la practica de relaciones humanas  de parte de las scoretarias que

soran en el municipio,

2 gue una institucion brinde servicios y sus usuarios estén satisfechos es
mecesario que las secretarias que son las de relaciones publicas ejerzan buenas
selaciones humanas no solo en el trato con sus compaiieros sino también con los

mandantes del servicio.
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CUADRO Y GRAFICO N° 10

10~ De las informaciones que recibe, usted estima que capta ¥ memoriza:

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Poco 0 0 %
Medianamente 1 7%
Mucho : 40%
La gran Mayoria 8 53 %
TOTAL 15 100 %

Fuoenie: Secretaria del Municipic de Chone
Saborado por: Las Autoras

i85
15
- o— —
13
10 = PORCENTAIE
B
. m FRECUEMNCIA
4_ Fo—
- T 0

| 0,00%
p— : -1

Poco Mediznamente

Sssante; Secretara ded Municipio de Ghone
Esboradn por: Las Auboras
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 10.

s secretanas en un 53% concucrdan en que tienen una muy buena capacidad
retencion de las labores gque de forma cotidiana sc les asigna lo que les
=rmite cumplir con su trabajo a cabalidad.

2m un 40% las secretarias expresaron que captan y memorizan los asuntos que son
=ccsarios para cf desarrollo de sus funciones.

== notono el buen nivel de desempefio de las secretarias a pesar de que como se
fico en la pregunta 1 en su mayoria no son secretarias especializadas, se nota el
Berzo en comin que reahzan por armomizar con su formacidén vy hacerlo

extensivo a las que no la ticnen.
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CUADRO Y GRAFICO N° 11

La relacién entre los empleados Municipales es:

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 5 33 %
Muy Buena 6 40 %
Buena Regular 4 27 %
Pésima 0 0 % y
TOTAL 15 100 %
e
m PORCENTAIE
= FRECUENCIA

Buena fegular Pésima
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4.1. ENCUESTA REALIZADA A L.OS EMPLEADOS DEL

MUNICIPIO DE CHONE.
CUADRO Y GRAFICO No 12
12, Datos informativos de:
AT TERNATIVA ALTERMATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE

SEX0 Masculino 17 20%
Femenino 11 13%
~  PROFESION 51 26 3%
TITULO MO 2 0. 2%
TIEAMPO 10 meses a 3 afios 17 20%5
- LABORANDO 4 afios a 23 aiios 11 13%
TOTAL #4 qong

Trabajadores del Municipio de Chone,

& Columnal
| PORCENTAIE
m FRECUENCIA

=
:. |
=
F ) =
30
o 2000% 13,00%
= -
5 ]
11
f «9‘#&9 )
ﬂ“ﬁ
Tﬂﬂ:‘mﬂdﬁlﬂiﬁph&uﬁm&
Las Auminres
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 12

a4 pregunta con respecto al sexo de los empleados municipales predomina con
1% de sexo masculine, ¥ el 29% de mujeres.-

respecio al titulo o educacion superior, el porcentaje de 93% tiene
wm acaddémica, frente a un poquefio porcentaje de 7% gue no la poscee,

cuanio al tiempo de labores en Ia institucion el promedio de labores es menor

afio debido a que el gobierno municipal hace poco reinicio sus actividades

un nuevo alcalde, ademas por lo general cuando se realizan estos cambios se
ata personal nuevo.

‘mantiene la tendencia de que la labor de secretaria ¢s realizada por una persona
B scxo femenino papel gjercido ¢n su mayoria por mujeres, en cuanto a la

cion profesional en su mayoria la poseen ante la presion global a beneficio
i educacion superior para las mujeres; en cuanto al tiempo de labores este cs
continué varizble lo que no permite un desarmollo continuo de las metas

aestas por el personal.
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CUADRO Y GRAFICO N* 13

13.- ;Su categoria laboral en ¢l Municipio es?

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Contratado 10 36 %
Nombramiento 18 64 Y
TOTAL 28 100 %

Trabajadanes &2l Munssipio oe Chone.
srada; Los Autoes

| Frecuendia

= Pocentaje

HOMBRAMIENTD

Trabsjadones del Municpio de Chaone,
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 13.

Ea lo que corresponde a la estabilidad laboral en el municipio ¢l 64% de los
=pleados es de nombramiento, es decir, ienen muchos afos de colaboracion.
En contrate el 37% es a contratado porgue Idgicamente cada nuevo alcalde ingresa
on un equipo para sus actividades. Por lo mencionado se nota la existencia de
=abilidad laboral en la institucion por el alto porcentaje de funciomarios de
era que s¢ encuenira trabajando.

*s importante para alcanzar las metas la estabilidad laboral en la institucion lo que
puede lograr conm capacitacion continua v evaluacion del personal, que el
personal se mantenga en armonia con el cumplimiento de sus labores v no por
msestiones de cuota politica.
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CUADRO Y GRAFICO N° 14

14.- ; La funcién que desempeiia en su trabajo es:

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Jefe 14 50 %
Auxiliar G 21 %
Otros 8 29%
TOTAL 28 100 %

Famnte: Trabajadores del Municipio de Chone,
Esherado. Las Auloras

B Frecusncia

B Pocentaje

78




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 14.

La encuesta fue realizada en los departamentos del municipio donde laboran el
%% de encuestados se desempeiia en sus funciones como jefes. El 21%
epresenta & los auxihares de los jefes departamentales. Y el oo 29%
seresponde a una variedad de actividades que realizan en los diferentes
\departamentos del municipio (legal, social, etc.).

w Jo tanto es notable que los departamenios municipales en su mavoria tengan
es que se encarguen de la plamficacion de las labores, lo que permite un buen
desenvolvimicnto de las actividades.

h:mdmempﬂﬁu]ﬂbural como Jcfe depende de la continua capacitacion que los
psmos reciban acorde con las tareas a ellos encomendadas con una buena

mificacion nrg:mizada
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CUADRO Y GRAFICO N° 15.

15- ;Como considera uvsted el desempefio de la secretaria em su

departamento laboral?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Malo 5 18 %
Regular i} 82 %
Bucno 0 0 %
TOTAL 28 100 %
Fuanin: Trabe|sdonss dal Municipo oe Chane.
Elsbarady: Lis Autoras
A —— e
&2 00%
E ——
0
15

10

m Frecuencia
= Pocentaje

0,00%
ﬂ =1 1 ﬂ 1
Malo Regular Insuficiente
Fuente: Trabajadores ded Municipi de Chone.
Elaboradn; Los Autores
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 15,

Considerando la pregunta de céomo consideran usted el desempeiio de la
secretaria en su departamento laboral el 82% de los empleados lo consideran
regular, esto es razonable, pues existen limitaciones para el desarrcllo de las
sciividades. El 18% considera que el desempefio es malo, esto se debe a que
laboran con limitaciones de Gltima tecnologia y otros, ya que las actividades hace
rmuﬁmmnrl:stahhcidasdefﬂrmpamial

Por lo tanto se considera que a futuro se realizaran los cambios necesarins, pues el
palacio municipal debe sor restauradao,

Existe malestar entre los empleados por las limitaciones existentes en el servicio
‘guc deben ofrecer a los usuarios ya que la tecnologia no cstd actualizada y o5 muy
mecesanio en el mundo global en que vivimos, ademas la infraestructura fisica en
donde se desarrollan las actividades no son acorde a las necesidades.
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CUADRO Y GRAFICO N° 16
16.- ;La Infraestructura donde presta los servicios el Gobierno Municipal de
Chone es:

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Mala 4 14 %
Regular 24 86 %
TOTAL 28 100

=g TRba@deres del Munidpie de Chone.
Esboradoc Las Auloras

= Pocentaje

W Frecuencia

5 14, 00%

hath Regular

Fupnie: Trabajadores del Municipio de Chane.
Esboradn: Las Autoras



ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 16.

En cuanto a la infraestructura ¢l 82% considera es regular, esto debido a que el
edificio propio que tenia el municipio fue destruido y no ha sido reparado, por lo
gue en la actalidad funciona en un lugar temporalmente acondicionado para sus
funciones. El 14% considera que la infraestructura es mala, es razonable, porque
s= encuentran en un lugar no disefiado para las actividades que se realizan en la
acrualidad.

Se considera que una vez que asuma sus funciones el nuevo Alcalde habra
cambios considerables en Mumicipro de Chone.

L2 infraegtructura no es apropiada porque el municipio se encuentra en este lugar
de forma provisional y la no funcionahidad del lugar donde se labora no permite
en buen servicio al usuario porque debido a falta de espacio no es posible
scondicionar un rca con asientos para la espera de los trimites.




CUADRO Y GRAFICO N° 17.

17.- ;La Tecnologia con que cuenta el Municipio es?

I ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
I Excelente 3 1%
Buena 19 . 68 %
Mala 4 14 %
Insuficiente 2 T %
Fuente: Trabajadores del Municipio de Chane.
Elahorado: Las Autoras
25
68,00%
20
|
| i
B Pocentaje
B Frecuencia
10
5 14,005
11,00%
. 7.00%
D I 1) 4 1) .2 1
Exceldnte Buena Mala Insuficients

Elsborade; Les Autorss

Fouente: Trabafadores del Municipie de Chang.




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 17.

El 68% de los empleados municipales considera que la tecnologia es buena, pues
las actividades del municipio fueron restablecidas hace poco tiempo, ademas cl
equipo informético con que s¢ contaba fue destruido. La optica de ver los
asuntos no es igual un 11% consideran que el equipo es excelente, una razém es
porgue ciertos departamentos solo mﬁﬁmd:mahginbﬁsim El 14% opina
gue es mals v el 7% insuficiente, esto se debe a que no todo el equipo con que se
contaba ha sido obtenido, después de la destruccion que se realizo.

Lo expuesto nos permite ¢onsiderar la urgencia de que ¢l municipio adquicra
wcenologia de punia para brindar un senicio mas rapido, asil ¥ oportunc & los
wsuarios, ademas permite a los profesionales desempefiar mejor sus actividades 1o
coal  permite un senbmiento de logro que redunda en benchcios para las
secTetanias v los usuarios.
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CUADRO Y GRAFICO N" 15.

18.- ;La Secretaria esta en capacitacion continua profesional acorde a los

avances tecnologicos?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
.;_
- Si 9 32 %
h No 19 68 %
TOTAL 28 100

Fante: Trabajadoies del Municoio de Choms.
Ebarado: Las Automs

®m Pocentaje

m Frecuencia




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 18.

El 68% de los empleados mumicipales encuestados respondid que no existe
 capacitacién continua para las secretarias ni para el personal gue labora en el
municipio de Chone, ya que no hay programas de capacitacion en la ciudad.  El
.Eﬁﬁmnfadﬂaquesihay capacitacién, aunque ¢n su mayoria la tienen que
realizar ellos por cuenta propia fuera de la ciudad.

Se considera la necesidad de capacitacién continua para los empleados del
municipio de Chone, muy necesaria, ante el mundo globalizado actual, lo que
permitira que las secretarias se mantengan sicmpre brindando un buen servicio ¥
sigan hacia la excelencia.
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CUADRO Y GRAFICO N* 19.

19.- ;Como considera la actividad laboral de las secretarias?

0L00%

Ly

—

Muy Satisfac.  Satisfactoria Poco Satisfactoridlada Satisfac.

ALTERMNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Murv Sansfactoria 2 7%
Satsfactona I3 B2 %%
Poco Sansfactoria 3 11 %
Mada Satsfactona ] 0 %
TOTAL pr.k: 100 %
me: Trabajadares del Municiplo de Chone.
Baborado: Las Autoras
|
u Pacentaje
B Frecuencia

Fuzanin: Trebajndores del Municipio de Chomre.
Elaborado: Los Aulones




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 19

El 82% de los empleados del municipio expreso satisfaccion en su labor, es
decir que pueden realizar sus actividades programadas acorde 2 sus necesidades
laborales. En cuanto al 7% de muy satisfactona v el 11% de poco satisfactoria, la
diferencia es pequedia, a futuro Jo que se desea lograr es que se expresen dentro
del concepto de muy satisfactoria, esto se podrd realizar cuando tanto la
nfracstructura como la teenologia este acorde con lo que se requicre.

En conclusion se esperan cambios urgentes cuando asuma sus funciones el nuevo
alcalde electo.

La necesidad de infraestructura y tecnologia acorde a las necesidades de la
mstitucion son vitales para el buen desempefio laboral lo que permmtira
organizacion, cumplimiento, agilidad y transparencia en el servicio a los usuanos
que debe brindar el empleado municipal.
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CUADRO Y GRAFICO N* 20.

20.- ; Como es su relacién laboral con las secretarias de la Institucién?

 ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Ii- Excelents: 5 18 %
Muy Buena 17 61 %
Buena (i) 21 Y
| Regular 0 0%
i Pésima 0 0%
il TOTAL 28 100 %

Esabarado; Las Autoras

Fuonin: Trabajadones del Municpin de Chone.

G1,00%

E B B B B &

=

o

04—

o000 000%

1] L
Excelente Muy Buena  Buena Relwgar Pécima

B Frecuencia

B Pocentaje

Elsborado: Les Auboras

Fuente: Trabajadores dal Municipio de Chone.




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 20.

En cuanto a como son las relaciones laborales entre los empleados municipales
ol 6:1% expreso muy bucna, lo que nos indica, que las relaciones interpersonales
de los empleados del municipio de Chone con sus compafieras scoretanas son
armoniosas. El 18% se expreso que son excelentes, frente al 21% que dijo son
buenas lo cual indica actitudes asertivas y de buenas relaciones humanas entre el
personal del municipio.

Se considera gue las relaciones son equilibradas en el municipio, pues en su
mayoria los empleados municipales tienen educacion superior, lo cual les permite
superar los roces de personalidad que por lo general se presentan
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CUADRO Y GRAFICO N° 21.

21.- ;El Perfil profesional de la Secretaria estd acorde con las funciones que

desempefian?
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 21 75 %
Mo 7 25%
TOTAL 28 100

Fuenta: Trebajadores del Municpio de Chone.
Elahorade: Los Autores

B Pocentsje
| Frecuendia

Fuesnte: Trabhajadores del Municipio de Chong,
Elaboraco: Las Auboras




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 2L

A la pregunta 2 los empleados municipales de si consideran que el perfil de las
secTetarias esid acorde con sus funciones, ¢l 75% respondit que si, se considera
que 3 pesar gue no todas tienen el titulo profesional de esta especialidad, poseen
educacion superior.  El 25% respondid que el perfil no estid acorde con suUs
lzbores, pnfqueyasehﬂﬂxplicaduquclamayﬂﬁﬂmmpmﬁﬂiunﬂﬁeﬂa
especialidad.

Se considera que es necesario capacitacion continua en especial del personal que
no csta especializado en la funcion de secretariz, pare que pucda continuar sus
laborales con profesionalismo.

A pesar que se destaca que las funciones a las secretarias encomendadas en su
mayoria son bien atendidas sc considera necesanio capacitacién profesional
actualizada que les permita continuar brindando un buen servicio en el municipio
de Chone.




2. ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DEL
MUNICIFIO DE CHONE.

CUADRO Y GRAFICO No 22,

Z1.- La atencién que recibe en los diferentes departamentos del municipio del
Cantén Chone es:

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Por fichas para atencién 0 0 %
Por orden de llegada 42 76 %
Por necesidades urgentes 13 24 %
Oiras especifique 0 0 %
TOTAL 55 100

180

160

140

120

100

&0

S 76,00%

40 24,00%

20 0,00% - 0,00%

o o - o

PORFICHAS  POR ORDEN DE POR OTRAS TOTAL

LLEGADA  NECESIDADES  EXPECIFIQUE

LIRGENTES

B Frecuencia @ Porcentaje

Foemin: Usuanos del Mumicpio de Chane,
Eiaboradn: Las faioras




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 72,

La pregunta de la atencién gue recibe en los diferentes departamentos del
municipio respondio el T6% que es por orden de legada, esto ¢s razonable. El
24% indica que reciben atencién de acuerdo a la urgencia del caso, gue en muchos
casos se debe a enfermedades, u otras circunstancias,

Lo considerado nos indica que la atencidn a los usuarios es coherente con las
necesidades que s¢ presentan y de acuerdo a la solicitud de los tramites a realizar
de parte del usuario,

Existe coherencia en la atencion a los usuarios en orden a su llegada lo cual indica

una buena organizacion y exige de las secretarias una dindmica réipida en la
tramitacion del servicio que ofrece el municipio de Chone.
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CUADRO Y GRAFICO No 23,

13- Se encuenira satisfecho con el servicio que recibe por parte de los
secretarios del municipio.

Alternativa

Si

Mo

TOTAL

Foonte: Usuanos del Municipio de Ghong,
Esaborado; Las Auloras




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 23,

En lo que corresponde de si se encuentran satisfechos con el servicio por parte
de de las secretarias ¢l 69% respondid que no, en contraste con el 31% que dio su
respuesta positiva. La mayoria respondié asi porque en muchas ocasiones la
demanda del servicio toma demasiado tiempo para su atencion y servicio.

Es necesario que la atencidn a los usuarios sea oportuna, esmerada, rapida y
eficiente lo cual mejorara la satisfaccion v el concepto del servicio que brindan las
secretarias del Municipio de Chone.

- Se considera que los usuanos no estan satisfechos con el servicio debido a que la
nfracstruciura del lugar donde funciona el municipio en la actalidad fue clegida
de forma temporal y ademas la tecnologia no estd actualizada lo cual limita el
servicio que brindan las secretarias en los diversos departamentos donde laboran.

or




CUADRO Y GRAFICO No 24.

24 - El servicio que brinda el municipio de la ciudad de Chone es.

Alternativa Frecoencia | Porcentaje
D calidad 0 0 %
Die buen trato 14 25 %
Corlesia T 13 %
|
| Eficaz 0 0 %
1
| Opartaiis 34 62 %
[ TOTAL 55 100
Fuenie: Usuanos del Municipis de Chone.,
Siabarado; Las Auboras
G — ¥ —_
160
140
120
100
B0
&0
a0 25,005
13,00%
20
0,005
" 0,005 =
DE CALIDAD  DE BUEN CORTESIA EFICAZ  OPORTUNA
TRATD
® FPorcentaje  ® Frecowencia

Fuenle: Usuarios del Municipio de Chone,
Embaradal Las Auboras




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 24.

El 62% de los usuarios que demandan servicios del municipio de Chone
consideran que este es oportunoe, el 25% de boen trato v el 13% de cortesia. La
diferencia de criterios es logica pues no siempre las personas tienen las mismas
circunstancias v caracteristicas personales.

Por lo mencionado se considera mejorar los servicios que brinda el municipio para
una mayor satisfaccion de las diversas demandas de los usuarios,




CUADRO Y GRAFICO No 25.

25- Al momento de solicitar los servicios municipales las secretarias
demuesiran,

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Cortesia 27 49 %
Pacicncia 13 24 %
Amabilidad ] 15 %
Chros 7 12 %%
, TOTAL a5 100
Euente: Usuanios del Municipio de Chone.
Eabarade: Las Autorss
_mﬂ : -
160
140
120
100
ED
&0
Ty 49,005
20 | 24,00% 15,00% 12,00%
o
CORTESIA PACIENCIA AMABILIDAD OTROS Total
= Porcentaje W Frecuencia

Emente: Usuarics dal Municipio de Ghang,
Eaborado; Los Autones
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 25.

El 499 de las secretarias que laboran en el municipio brindan los servicios
con cortcsia, com pacicncia 24%, amabibidad 15%, otros 12%, lo cual o3
razonable como parte de la formacion académica que en su mayoria tienen las
funcionarias de la institucion.

Sin embargo, es necesario capacitacion en lo relacionado con inteligencia

emocional para las secretarias que tienen atencion al pablico en el municipio de
Chone.
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CUADRO Y GRAFICO No 26.

26.- Los secretarias municipales demuestran buenas relaciones humanas con
el pablico.

Altermativa Frecuencia | Porcentajo
5i 19 33 %
Mo 36 65 Yo
TOTAL 55 100

Euants: Ustarics del Mumcpio da Chang
Eahorado: Las Autaras

B5,005%

&l Mo

m Porcentaje @ Frecuencia

Ear== Lguarics del Municipio de Chone.
Eatarade; Las Autoras
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 26.

En cuanto a si las secretarias municipales demuestran buenas relaciones
humanas con el publico ¢l 65% de los uswanios respondio que no, en coniraste
con el 35% con respuesta positiva. Esto lo consideran asi por cuanto la atencion a

los usuarios no es rapida v la espera no es comoda, lo cual irrita a los usnarios al
demandar sus servicios,

Se consideran capacitacion en lo relacionado a las relaciones humanas con el

proposito de mojurar y mangar de forma &ptima los servicios gue brinda el
municipio a los usuarios de la ciudad de Chone.
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CUADRO Y GRAFICO No 27.

27.- Las secretarias priorizan la atencion a las personas de Ia tercera edad,
embarazadas.

Altermativa Frecuencia | Porcentaje
oot Si 3 5%
No 22 40 %
Desconoce 30 55 %
TOTAL 33 100 |

Fuente: Usuanias del Municipio de Chone,
Elaborado: Las Aubsras

=l NO : DESCONCCE Total

& Porcentaje & Frecuencia

Fuense: Usuanos del Municipie de Chone.
Elaborada Las Aubsres
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 27.

En lo que se refiere a si las secretarias priorizan la atencién a las personas de
Ia tercera edad, embarazadas la mayoria expreso que desconoce ¢sto en un
55%, el 40%% dijo que no y el 5% restante menciono que si existe atenciom
priornitaria para ¢stas personas.

Lo mencionado indica la falta de informacion o de una ventanilla especial para la
gtencion a las personas con las caracteristicas referidas.
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CUADRO Y GRAFICO No 28.

28.- Fl tipo de servicio que recibe de parte de la secretaria es.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0 %%
Muy bueno 14 25 %
Bucna & 11 %
Regular 15 28 %
Pésimo 20 36 %
TOTAL 55 100

Fusnbe: Usuarics del Municipo de Chane.
Elaborago: Lag Autoras

_130
150
140
120
100
ED
Bl
A

40 0

0 0, 00%-
EXELENTE MUY BUEND BUENA REGLILAR PESIMA Total
u Porcentaje @ Freouencia

Foemta; Usuarncs del Municipio de Chane.
Elaborado: Lag Autoras
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 28.

A la pregunta de como es el servicio que recibe de parte de la secretaria los
porcentajes fueron:  pesima el 36%, regular 28%, buena 11%, muy bucna 25%.
Esto es debido a que la mayoria de las secretarias no son especializadas en esta
larca.

Se considera necesario capacitacion en la especialidad de secretariado para que
mejore la atencion al pablico de este personal que debe dar un buen servicio a los

nsuarios de Chone,
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CUADRO Y GRAFICO No 29,

29.- Cuantas veces al afio otiliza los servicios del municipio.

|
Alternativa Frecuencia | Porcentaje |
1-2 12 40 %
-G 34 17 31 %
k- 5 0O MAS 16 29 %
TOTAL 55 100
Sicborado: Las s
e - N _ 100,00
50
40
30 40,00%
- 31,00% 29,00%
10
a
1-2 34 50 mas Total
W Porcentaje W Frecuencia

Fuenbe: Usuaios ded Municipio de Chone
Elaboraca: Log Aubores
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 29.

En la consulta de cuantas veces al afo utiliza los servicios del municipio ¢l 40%
respondid de una a dos veces, de tres a cuatro el 31% y mas de cineco veces el
2%% 1o que indica que existe una demanda continuz de los servicios municipales

de parte de los usuarios chonenses.
Los resultados indican la necesidad de mejorar el sistema teenoldmco del

municipio de Chone y la capacitacion del personal que atiende a los usuarios para
brindar un servicio mas eficiente y eficaz.
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RESULTADOS DE FICHAS DE OBSERVACION A LAS SECRETARIAS
QUE LABORAN EN EL MUNICIPIO DE CHONE.

CUADRO Y GRAFICO No 30
30.- ;Conoce la misidn, visién, objetivos v servicios del Gobierno Municipal?
Mil’:ruiﬁv;s Frecuencia Forcentaje
Si 9 60 %
h No 6 40 %%
A veces 0 0 %
Total 15 100 %

Fuente: Usuarics ded Municipio de Chane.
Elabsrado: Lag Auloras

i8 100,00%
i6
=
12
10
8 40,00%
&
a |
z 0,00%
D - E u
[ 19] Aveces Tc-iﬁ

H Frecuencia @ Porcentaje

Fuenie: Usuanos del Municipio ge Chone.
Elaborado: Las Autoras
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO NO 30,

La observacion para conocer 81 tiene clara la mision, visién, objetivos ¥ servicios
del Gobicrno municipal el 9024 respondio que si y ol 40% que no lo que indica
que este ultimo grupo debe esforzarse por informarse.

Se debe ayudar a que todas las secretarias conozcan de las metas que desea lograr

la mstitucion donde labora, porque esto ayudara a mejorar el servicio que brindan
a los usuarios.
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CUADRO Y GRAFICO No 31

31.- Demuestra paciencia, iniciativa, puntoalidad, respeto, control de su

trabajo, otras cualidades.

Alternafivas Frecuencia Porcentaje
Si 10 67 Yo
Mo 1 6%
A veces 4 27 %
Total 15 1O %4

Elaborade; Los Autores

&l

100,00%

27,0

5,00%

Mo A veces

B Frecuencia @ Porcentaje

Fumnte: Sacretanas del Monicpio de Chone,

Elaboradsec Los Aulares
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO NO 31.

En cuanto a la observacion de si demuestra paciencia, iniciativa, puntualidad,
respeto, control de su trabajo, otras cualidades, el 67% indico que si, el 27%
que a veces v el 8% gue no, lo coal mdica un porcentaje mimmo de atencion
respetuosa de las secretarias a los demandantes de sus servicios.

Por lo tanto se considera vital trabajar con el 27% y 6% de las secretarias que

totalizan un 33% que deben aprender a mejorar sus cualidades como empleadas

del municipio.
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31.- Hay queja por parte de los nsoarios que demandan al servicio de Ia

CUADRO Y GRAFICO No 32

secretaria.
Alternativas Frecuencia Porcentaje
S1 2 13 %
Mo 9 0 Ya
A veoes 4 27 %
Total 15 100 %%
Fuente: Secretars del Municpio de Chone,
Elaboradgo: Los Autones
1B
16 |
14
12
pia]
8
&
4
13,005
2
. 2 4
<l No A VECES
= Frecuencia @ Poscentaje

Fuante: Secretanas oal Municipio de Chane.

Elatarado; Los Adoms
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO NO 32,

La observacion de si hay queja por parte de los usuarios que demandan el
servicio de la secretaria el 60% respondid que no, el 27% a veces y ¢l 13% que
51 este porcentaje es correspondiente con la diversidad de criterios existentes.

A pesar de lo considerado se considera no pasar por alio que el porcentaje
pequefio con respecto & quelas por el servicio amerita atencion ya gque como dice
lmadaginpnpuiarmanmmnapudﬂdacf}nmgiaaﬂlms.
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CUADRO Y GRAFICO No 33

33.- De la informacién que recibe capia y memoriza.

Alternativas Frecucncia Porcentaje
g1 1 73 %
Mo ] 0%
A veces 4 27 %
Total 15 100 %%
TFoenle: Secretmias del MEnicipe de Chone,
Elaborardo: Los Autares
13
100,00%
i
14
73,008
12 3
10
m Porcentaje
8 B Frecuencia
" B -
27,00%
4
2
0,00
0 —
i} 4 15
sl Nao A weos Total

Fuenie: Seorctarias del Municipio de Chona.

Elabormado: Los Auboees

116




T = T i

ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO NO 33.

En cuanto a la capacidad de captar y memorizar la informacién que recibe
para la realizacion de sus actividades el 73% respondio que si v el 27% que a
veces lo que indica la necesidad de mejorar.

Es importante corregir lo considerado ya que la buena comunicacion y el
escucharla de forma correcta hara posible realizar las tareas encomendadas bien.
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CUADRO Y GRAFICO Ne 34

34.- La relacién que mantiene con los empleados es excelente o may hueno.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
51 10 71 %
Mo 1 T %
A veces 4 2%
Total 14 100 %
-

Fuanin: Secratarizs del Municipio de Chone.
Erbaoradn: Los Aulonas

14

10

TN IR T < T - -

o

0,71%

5l

0,07%

Mo A oveces

m Frecuencia B Porcentaje

Fuente: Secretanas del Municipie de Chone,
Elaborado: Los Aulores
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 34.

La observacion de cdmo son las relaciones que mantienen las secretarias con los
empleados es excelente el T1%. Elﬂ%qma\rmesye}ﬂ-ﬁquem,hmal
indica que existen buenas relaciones entre los empleados v un porcentaje minimo
de discrepancias.

Para la existencia de armonia total se considera que cs esencial capacitacion

psicoterapéutica que ayudara a un ambiente fraterno y de camaraderia entre las
secretarias y ¢l personal que labora en ¢l municipio de Chone.
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35.- La relacidn que mantiene con los empleados es regular o pésima.

CUADRO Y GRAFICO Mo 35

R Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 3 20 %
No 4 2T%
A veces 8 33 %
Total 15 100 %

Fuente: Secretmizs del Municipio de Chone.

Elaborada: Los Autares

Fuente: Secratarias del Municaio ge Chane.

Ekaboradn; Los Autores
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 35.

La pregunta de =i la relacidn que mantienen con los empleados es regular el 53%
respondio que a veces. El 27% respondid que no y el 30% gue si existen malas
relaciones entre compafnieros de trabajo.

Se considera vital que se capacite a los empleados y secretarias del mumicipio de
Chone, con cursos de relaciones humanas para mejorar sus relaciones
interpersonales con sus compafieros de trabajo,
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CUADRO Y GRAFICO No 36

36.- El perfil profesional de la secretaria estii acorde con la funcidn que

desempeiia.
Alternativas Frecucocia Porcentaje
i 12 B0 %
Mo 1 T%
A veces 2 13 9% |
Total 15 100 %
Fuenle: Secrelarias del Municoio de Chone,
Elataradn: Log AUlKres
18

0.07%

L= L - )

B Frecuencia H Porcentaje

Fuerte: Secretartas del Municiio de Chare.
Elaborado: Los AUIDES



ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 36.

En cuanto al perfil profesional de la secretaria de si esta acorde con la funcién
que desempeiia el 30% respondio que si. 5in embargo cl 13% gueaveces y el
7% que no, porque en su mayoria las secretarias tienen formacion profesional
pero no especializadas en esta actividad que desempefian.

Se considera importante la capacitacién especializada de Secretariado para el
pmnmlqueampacstﬁm'gumdum&c&pindtcmhqmmpmnrﬁr&m
mejorar su labor.
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CUADRO Y GRAFICO No 37

37.- Cuentan con la tecnologia necesaria para realizar su trabajo.

Allernativas Frecuencia Porcentaje
5 4 27 %
Mo B 53 %
A veces 3 20 %
Total 15 1040 %%
Fugnba: Sacretanas del Mun|cipes de Chone.
Elabarade: Los Aubares
18
15
14
1z
i 0,53%
i
6 0,27%
4
z
(1}
sl Mo B LRSS
®m Frecuencia @ Porcentaje

Fuente: Secelanas del Muniapig de Chone.
Elabaradi: Lios Aubires
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO No 37.

En lo que s¢ relaciona a si poseen tecnologia necesaria para realizar su trabajo
el 53% respondio que no, el 27% que si ¥ ¢l 20% que a veces, esto es debido a
que el municipio no ha terminado de obtener la tecnologia adecuada y necesaria
para su buen funcionamiento,

Con el nueve Alcalde gue asumid sus funciones se espera una acogida oportuna y
eficaz de dotar de mejora tecrologia & la instrucion.
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COMPROEBACION DE LA HIPOTESIS.
MATRIZ DE COMPROBACION DE OBJETIVOS E HIPOTESIS.

ORJETIVOS

- . =T
porfil de descmpeiio de la
secretaria v Ia relacion

con la  produccion en su

trabajo

e T s

| En ¢l cuadro No 1, el 53% de |zt secretanias

RESULTADOS

tienen titnlo profesional cn csta cspecialidad;
en contraste ¢f 47% se desempeffan en esta
actividad pero no  son especializadas como
scorctaras, osto indica qoe ol perfil de
desempeiio incide en la competencia v
hmnciones laborales. En el cuadro No 3, con
93% las secretamas  Genen  eslabidad
laboral el tiempo de trabajo es de 3 afios v
mes, lo cual permite el complimento de lag
metas a corto plazo, El conocimicnto de los
aspectos del municipio ¢l cuadro Mo 4 tiene
¢l 18% un porcentage muy bajo que indica la
nacesidad & mierds del persomal por conocer
Ia organizacion mumcipal. En cuante a las
cualidades del cuadro Mo 5 ¢l 14% indica la
necesidad de mejorar en el Coadro Mo 9 los
resultados del 67% denotan la percepeion de
las sccrctarias o de gue dan un servicio
cxcclente, en ¢l cuadro Mo 11 con un 40%
nes indica que las relaciones son muy buenas,
pero se v la necasidad de ir a la excelencia,

»  Compelencias
v funciones laborales

Identificar las

v hmciones
que mmplela

los

del Municipio
del  Canton

La observacidn 3 de si demuestma paciencia,
miciativa, puntualidad, respeto, control de su
trabajo, otras cealidades, el 679 =1 lo hace cn
contraste com el 2% a wveces. Em la
observacidn 4 de 31 hav queja por parte de
los usuarios qoe demandan cl servicio de la
secretaria el 60% respondid que no, el 27T% a
veses ¥ el 13% que s, este porcentage os
correspondiente con la diversidad de criterios
existenies, es importante no pasar por alto las
guigas pama mejorar el servicio. En la
observacion 5 de la capacidad de caplar v
memonzr a mformacidn que recibe ¢l T3%
51 bene buenas aptindes v el 2T% a veces,
es vital  correpir lo considerado va que la
buena comumicacidn v escuchar de forma
comrecta hard posible realizar hien las tareas
encomendadas. En la observacibn 7 de =i el
perfil profesional de la scorctaria cstd acords
con la funcidn que desempedia, ¢l 0% si se
csfocrza por cumphlir con su ml La
observacion § de si coentan con la tecnologia
necesania para realizar su trabajo, €l 53% oo
lo posee, os importante la adgmisicion de

126




T e—

CAPITULO V

12. CONCLUSIONES

& En cuanto a si las secretarias tienen titulo profesional en esta especialidad
los resultados concluyen que el 47% de ellas no laboran en armonia con su
formacion profesional lo cual incide en la competencia v funciones
Iaborales que ellas desempefian,

& La estabilidad laboral de ellas es de alrededor de 3 afios v més lo cual hace
posible el cumplimiento de las meras propuesias.

& En cuanto a los aspectos organizatives del municipio es interesante notar
que &n su mayoria las secretanias s estan familiarizadas con los mismos.

@ En cuanto a las cualidades como paciencia, iniciativa, respeto, control del
trabajo, poder de decisidn, saber escochar indica la necesidad de mejorar.

% En cuanto a la percepcion de las secretarias con respecto al servicio que
brindan ellas consideran es excelente.

. En cuanto a las relaciones con los compafieros es muy buena, sin embargo
s& considera la necesidad de ir a 1a excelencia.

& La tecnologia que utilizan los empleados v secretarias del mumcipio son
las basicas, lo cual indica la necesidad de que el municipic obtenga
tecnologia achalizada
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13-RECOMENDACIONES

Realizar capacitaciones en las diversas adreas o competencias al personal
de scoretanas que laboran en la instiocion, para que las tarcas a clias
asignadas sean mis eficientes y efectivas en el municipio de la ciudad de
Chone.

Continuar apoyando de manera eficiente el trabajo en equipo entre las
secretarias del municipio y la totalidad de los empleados.

La atencion que reciben los usuarios en los diferentes departamentos del
MUMICIpo &5 oportuna, pero SICMpre €5 necesario mantenar la atencion a
los usuarios y optimizar las relaciones entre secretarias y usuarios.

Es importante que el municipio nuevamente funcione en su local propio el
mismo que fue funcional para las diversas actividades que por lo gencral

solicitan los usparios.

Se hace necesario de continue la actualizacion de tecnologia acorde con
los avances tecnoldgicos que nos permiten ser parte del mundo global
actual Capacitar a las secretanas ¢n armonia con los avances tecnoldgicos
de acuerdo al software o hardware que se adquiera.
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CAPITULO VI
FEOFUESTA

6. Ubicacion sectorial y fisica.

El Cantén Chone con una poblacion de 116.644 habitantes (INEC CENSO 2001)
distribuida en 44751 (hombres 21.392 y mujeres 23.359) habitantes con un
crecimiento anual de 1.55% proyectado del 2001 al 2008 se tiene un meremento
total de 13.260 personas lo que da un total de 129904 habitantes en el 2008 de la
zona urbana, estos datos nos mdican la necesidad de que ¢l mumcpio de Chone
incorpore personal profesional como secretarias que sean las encarpadas de
uﬁﬁmrhmlugi&yhﬁmraﬁmmwﬁm&ta!mhm&aimms.

El creciente progreso en el ambito laboral, desempedia en la actualidad un papel de
importancia en ¢l desamrolio cconomico v la continwidad de las actividades

institucionales, de ahi que las secretarias cumplan el papel preponderante en v de
buenas relaciones humanas en su lugar de trabajo como un factor decisivo en el

progreso laboral v en la superacion personal.

El Municipio del cantém Chone se encuentra localizado en la Provincia de
Manabi, ciudad Chone, ubicado de manera temporal en las calles Atahualpa v 7
de Agosto edificio del Sindicato de choferes profesionales de la cindad de Chone.

6.1, Titulo de la Propuesta

Programa de capaciacion de competencias especificas dirigida a las
secretanas que laboran en el gobiemno municipal del canion Chone.

6.1.2. Periodo de ¢jecucion
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uwmﬁdmmdmdﬁﬁ@ﬂcymﬁm el mes de Diciembre.

6.1.3. Beneficiarios directos:
Las secretarias del Municipio del Cantén Chone.
6.1.3.1. Beneficiarios indirectos:
Personal Administrativo que labora en la institucion y usuarios que
demandan el servicio.
Universidad Particular San Gregorio de Portovigjo.

6.2. INTRODUCCION

Las secretarias se han constituido en el medio para sensibilizar las relaciones entre
los hombres, especialments las que se dan en ¢l ambiente laboral, pues de esio
dependen Ta satisfaccién del servicio recibido en la institucion, porque ellas se las
debe considerar una valiosa participante entre el entorno laboral y la sociedad

chonense.

La capacitacidén o educacién especializada, es la presentacion sistemnatica de
hechos, ideas, habilidades y técnicas a los estudiantes. A pesar de que los seres
humanos han sobrevivide y evolucionado como especie por su capacidad para
transmitir conocimiento, la capacitacion (entendida como una profesion) no
aparece hasta tiempos relativamente recientes. Las sociedades que en la
antiziiedad hicicron avances sustanciales en el conocimicnto del mundo que nos
rodea y en la organizacion social fueron sélo aguellas en las que personas
especialmente designadas asumian la responsabilidad de educar de forma
especializada a los jovenes

En la actualidad aumenta la importancia de la capacitacion a partir de la proma
experiencia en ¢l auls y del intercambio de opiniones y experiencias con otros
compafieros de profesion mediante cursillos, conferencias o seminarios. Y es que
las nuevas tecnologias, los cambios culturales y los avances cientificos que se dan
en este momenio en el mundo, exigen una constante renovacion de los
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conocimientos y, PO lanto, €5 mecesaria la actpalizacion continua de los
pmfﬁianﬂm.ﬂperﬁiquescpﬂehwatamﬁmiamlademm
mganizadumdelaiﬂemmiﬁnmmmmmﬁemsdembajnyumaﬁmmnelﬁn
d:quemdmmumﬂunmtargmsaﬂsﬁﬂdﬁnlmumsdepmﬂarmmﬁmy
los otros de daro, lo cual debe hacerse con el fin de responder a la sociedad
cambiante actual

6.3. JUSTIFICACION

Las secretarias planifican las actividades a realizar en el dia a dia de sus
actividades laborales, por lo que es necesario gue estas se desarrollen de acuerdo
con su importancia y urgencia, para que al final de la jornada no se tenga la
sensacion de dejar pendiente algo de gran importancia, por lo tanto es priontario
establecer las tareas a realizar.

Es necesario que ciertas tareas se delegoen para el logro de las metas propuestas,
por lo que se requicre unificar los eriterios para fo urgente, para conseguir trabajar

con la maxima eficacia.

A continuacion se presenta la  importancia de la propuesta considerando cinco
puntos basicos.

IMPORTANTE: Se lograra mejorar la eficiencia de las secretarias y su relacion
con ¢l personal que labora v usuarios que utilizan el servicio.

VIABLE: La aptitud para lograr la posibilidad de realizar v mejorar la eficiencia
de las secretarias, es posible, va que las mismas poseen educacion académica.
SATISFACTORIO: Se lograra la sabisfaccion de reahizar las labores con
eficiencia, lo cual hard posibles mejores relaciones interpersonales.
BENEFICIOSO: Los beneficiados serin la sociedad chonense, las secretanas y
¢l personal que [abora en el municipio de Chone.
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RELEVANTE: La importancia de los cambios que se logren sera visualizada vy
palpable por todas las personas que laboran y las que no laboran, pero demandan
los servicios del municipio de Chone.

6. 4.0BJETIVOS
6.4.1. Objetivo General.

Establecer la importancia de capacitarse para lograr ser una secretaria
competente en el gobierno Municipal del canton Chone.

Objetivos Especificos.

# Determinar los cursos de capacitacion para las scorctarias del
mumicipio del camton Chone.

= Elaborar los cronogramas de tiempo necesarios para dictar los
cursos de capacitacion en armonia con la dispombilidad de las

secretarias del municipio de Chone.

MARCO TEORICO

INTELIGENCIA EMOCIONAL

La inteligencia Emocional: segin Goleman "es la capacidad para reconocer
sentimientos en si mismo y en otros, siendo habil para trabajar con otros.
Principios de la Inteligencia Emocional:

1 - Recepcion: Cualquier cosa que incorporemos por cualquiera de nuestros
sentidos.

2 - Retencion. Corresponde a la memoria, que incluye la retentiva (o capacidad de
almacenar informacian) v ¢l recucrdo, la capacidad de acceder a esa mformacion
almacenada

3.- Analisis. Funcion que incluye el reconocimiento de pautas y el procesamiento
de la informacion.
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4.- Emision. Cualquier forma de comumicacidén o aclo creativo, ncluso del

ponsamicnts.

5 _ Control: Funcién requerida a la totalidad de las funciones mentales y fisicas.
Estos cinco principios se refuerzan entre si. Por gjemplo, es mas facil recibir datos
si uno esta interesado v motivado, y si ¢l proceso de recepeion es compatible con
las Simciones cerebrales, Tras haber recibido la nibimacion e manci= elicienie,
os mias facil tetenerla ¥ anakizarla A la inversa, una retencion y un analisis
eficientes incrementaran nuestra capacidad de recibir informacion.

De modo similar, el analisis que abarca una disposicion compleja de las tareas de
procura miento de informacion, exige una capacidad para retener (recordar y
Asociar) aquello que se ha recibido. Es obvio que la calidad de anilisis se vera
afectada por nuestra capacidad para recibir y retener la informacion.

Estas tres Euncinn:smnve:gmmlammtamdmirlamﬁsiﬁnncxpr&ﬁién ya sed
mediante ¢l mapa mental, el discurso, ¢l gesto u otros recursos, de aquella que sc
ha recibido, retenido y analizado.

La guinta categoria la del control, s¢ refiere a la actividad general del cerebro por
la cual éste se constituye en " desertor " dc todes nucstras funciones mentales ¥y
fisicas, incluyendo la salud general actitud y las condiciones ambientales. Esta
categoria es de particular importancia porque una mente y Un CLETPO S4n0s som
:miaiespamquelmnﬁmmmﬁmcium—mﬁhh,mmﬂr,mﬁmrymﬁ
puedan operar en la plenitud de su potencial.

La inteligencia Emocional en ¢l trabajo

El autor de la inteligencia Emocional Daniel Geleman (1999), determina que las
condiciones intelectuales no son la dmnica garantia de éxito en el ambito
profesional del trabajo, sino tan solo un factor, que umdo a las necesidades
emocionales cubiertas del personal como equipo, desarrollard el desempefio y los
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resultados de todo lider y trabajador motivandolo emocionalmente a ser

productivo.

Unavnzqueumpersmuerﬂnmum{hgmhmiﬁnpmnqutpuadﬂhrlumejm
de si. hacer bien su trabajo, que no sGlo de su talento sino que ademas lo haga con
entusiasmo v compromiso, se necesitan, Primero que tenga sus Otiles de trabajo ¥
que sepa qué es lo que tiene que hacer. Segundo, que sepa como hacerlo, Tercero
que sienta que lo que estd haciendo tiene un valor significativo, que ¢l estd
contribuyendo y que se le reconozca por ello afectivamente.

Hablaremos entonces de los 5 Poderes para el mangjo de negocios. "Dejemos de
pensar en gente y COmMENCemos a pensar en lalento. Nutramos sus mentes y
almas”, recomienda Rosabeth Moss Kanter, quien en la Conferencia Internacional
de la ASTD, se convirtio en el centro de la atencidn al asegurar, en su conferencia,
que para poder enfrentar con éxito una sociedad cambiante se requieren de cinco
poderes, los cuales estén asociados con nuestros dedos de la mano.

Los profesionales de la consultoria y el adiestramiento, reunidos en la Conferencia
Internacional de la ASTD, decir qué es el afio pasado importante evento mundial
del aprendizaje v el desempefio, celebrando el afio pasado en Atlanta, Georgia,
Estados Unidos, compartieron un sin fin de experiencias ¢ ideas a lo largo de
valiosas conferencias v talleres. Creemos importante compartir con Uds. parte de

¢sa discusion por su vigencia y relevancia.

La presencia de Rosabeth Moss Kanter, profesora de la Universidad de Harvard,
escritora. Ella asegura que se requicren cineo poderes para enfrentar exitosamente
una cambiante sociedad ¥ un exigente mercado de compradores, donde desde
adquirir viveres, pasando por servicios médicos, financieros, domésticos, hasta
llegar a la compra de informacion, el mercado realmente se mueve hacia donde
estén las mejores opeiones sin reparar en donde se encuentre el proveedor, dado el
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acortamiento de las distancias por la incorporacion de tecnologias de conexion,
como Indium ¢ [ntermeat.

Eﬂﬂsﬁnmpndaﬂ&,qunpemu:ulNeme'heimmmlmcmpthueﬂamu
*La Mano del Poder Humano", son &l poder de la imaginacion, el poder de la
alianza, el poder del compromiso v el poder de la contribucion. Los be distribuido
asociandolo con lo que representa cada uno de nuestros dedos. El pulgar, que nos
sirw.-.pampedirunamlajrnlaw:mmnicmns,mpiwmeﬂpndﬁdﬂamel
indice, dedo que levantamos para pedir la palabra ¢ indicar que descamos
compartir algo, representa el poder de la imaginacion, pues al levantar nuestro
indice estamos [istos para compartir nuestras ideas; el dedo corazon, que estd mas
mdelasdtmaspermmsmandummﬂumanpmsmrhiﬁ,pm
retribuirles, es ¢l que uso para hablar de poder de la retribucion; el anular
representa, por ser el dede donde s¢ coleca el anillo de matrimonio, el poder del
:::umpmmim;pmﬂiﬁmuelmeﬁquequeunidﬂaaldeutapﬁmmpmhansrh
“liga”, representa el poder de la asociacion.

1.-El Poder de la Vioz: Por muy buena que sea una idea, un métode, un conceplo,
una teoria, éste no tiene vida si no es articulado. Los mejores pensamientos
puadmmumummsﬁmm&us.Mnssmwﬂﬁmnqunmésquc
m‘gaﬂimcinucsdeapmﬂdimjc.lnmﬁsmﬂmmﬁmganimcimﬁdﬁ
educacion, donde la voz de quienes mas saben o ¢stin preparados se traduzea en
dvﬂﬂmhmfmm:amvﬂnﬁsmmlnsmmpﬁmmdwﬁdﬂ
negogio, En cuanto a este poder, se resalta la habilidad para hablar varios idiomas
v la de conversar activa ¥ productivamente.

2.-El Poder de la Tmaginacion: Las empresas y las personas que MANESjaran ¢on
éxito el siglo venidero serén las que en su actuar. generen conductas consonas con
la imaginacion que, como seres humanos, somos capaces de desarrollar y usar
para creer en imposibles, visualizarlos, disefiarlos, crearlos y ponerios en practica
en nuestras realidades. Las personas que con su imaginacion vislumbren un
mm:yﬁmimdifnrmt&,nﬁsrﬁpﬂn,nﬁscfmﬁw, mas rentable y mas
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placentero, serdn las que cstarin guando las acciones de hderazgo en ¢l nuevo
milenio.

3.-El Poder de la Retribucion: El dltimo poder tiene que ver con €l emergente
topico de la inteligencia existencial o espiritual y su influencia en el ambito
laboral. Moss Kanter comenta que cada vez, mas empresas estan realizando
acciones sociales de retribucion a las comunidades con Ias cuales interactoan. La
razbn £s que el personal desarrolla un sentido de conexion con la gente que eleva
el espiritu y la motivacion, aumentando la identificacion con la firma y la
productividad global. Presentd como ejemplo los aportes de IBM a la educacion
de varios paises latinos y asidticos, y de otra empresa de su lista de clientes que
cred el Dia Global del Servicio, en el cual todas las oficmas vy empleados de esta
empresa en el mundo realizaron una obra soctal anonima y sin publicidad, solo
buscando la satisfaccion personal de cada uno de ellos.

4,-El Poder del Compromiso: En una posicion claramente opuesta a la de su
colega del MIT, Lester Thurow, en lo relativo al compromiso de los trabajadores,
Rosabeth Moss Kanter afirmé que la lcaltad aon exaste y que son una ventaja
competitiva para las personas y empresas que la poseen. Lo gque s resalto
claramente fue que para contar con personas comprometidas se necesita cumplir
con ciertas condiciones que despierten el poder del talento humano: la propiedad
del trabajo, la identidad para con la empresa y sus proyectos, la autonomia de
accion, la libertad de compartir ideas y hacer cambios, ademds de la posibilidad de
permitirle al empleado el aduefiarse del proceso.

5.-El Poder de la Asociacion: Cada vez mis surgen en mayor cantidad y rapidez
las ahianzas enlre personas, entve cmipresas, enire personas y eMpresas, entre
paises, entre cntidades de diversos tipos. Lo hacen buscando aprovechar y
potenciar sus diferencias, aprovechar la creatividad de uno y el capital de otro, el
talento de une y la accidn de otro, los contactos de uno y la fuerza de otro. Las
alianzas, aﬁnmandnmsimpmmﬂmmpunﬁhmmﬁraddmﬂ:mﬂ
efectividad en mercados y sociedades en crisis como las actuales. El poder de la
asociacion es el poder de crear, desarrollar y mantener alianzas que permitan
obteéner resultados de manera mas efectiva y productiva.
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Una vez que la Organizacion tiene clara sus necesidades y se logra la
compatibilidad con las necesidades de sus empleados, tanto la Organizacion,
como al gente se beneficia. Pero después hay ciertos mecanismos que tiene toda
Organizacion, que precisamente son "destrezas de un gerente”, porque en
definitiva la gente ¢s gerencia da por otra gente. Entonces, el gerente tiene que
tener ciertas habilidades que le permitan influir en la conducta de otros. Y cuando
digo influir en la conducta de otros jqué quiero decir? Que nosotros como persona
tenemos ciertas necesidades v preferencias, y que yo como gerente debo estar en
capacidad d entender aquello v de reconocer los esfuerzos y resultados de los
demis y de esta forma sc scntirin mas a gusto conmigo. Yo puedo ser muy
competente, pero si no le doy importancia a la gente que trabaja a mi alrededor, no
le reconozco sus esfuerzos, ni i quiera le comunico que yo espero que hagan un
buen trabajo, ¥ que le voy a ayudar en ese trabajo, yo lo que estoy generando ¢n
los demas son expectativas negativas y €slos $€ van a sentir muy incémodos,
sentirAin quée no podrin hacerlo v cada vez quec mteractien conmige como
supervisor se van a sentir muy mal.

Las competencias Emocionales

El mismo Goleman y demds autores definen el éxito de gerentes lideres y
trabajadores en personas de alto nivel de desempefio, destrezas, habilidades
técnicas y emocionales, bien desarrolladas alcanzando capacidad de dar
sentimientos que cada vez se hacen mis competitivos vy necesarios en la familia, la
gerencia y la sociedad.

Las competencias emocionalcs que mis se repitieron como decisivas en el #xito
de los lideres y sus empresas, foeron clasificadas en cuatro categorias, contando
con varias competencias cada una para presemtar asi, las 20 Competencias
Emocionales Claves, las cuales mencionaremos y comentaremos a Continuacion:

Auto-conciencia: La habilidad para reconocer y comprender los propios estados
emocionales, sentimientos, rasgos, asi como su efecto en las demas persomas. Las
competencias que se¢ miden y desarrollan en esta categoria son: la auto-confianza,
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la capacidad para despertar cstados emocionales alegres y llenos de buen humor.
Auto-regulacion: La habilidad pars controlar y re direccionar impulsos y cstados
emocionales negativos, unido a la capacidad para suspender juicios y pensar antes
de actuar. Las competencias que se miden y desarrollan en esta categoria son:
Auto-control, confiabilidad, conciencia, adaptabilidad, orientacion a resultados e
miciativa.

Empatia: Las habilidades para sentir y palpar las necesidades de otros y de la
propia organizacion, unida a la apertura para servir y cubrr las inquictudes de
quienes le rodean. En esta categoria se muden y desarrollan: la empatia, la
conciencia organizacional y la orientacidn al servicio.

Socializacidn: Engloba el dominio de estrategias y formas de relacionarse afectiva
y cfectivaments con las deméds porsonas, creando redes de  relaciones,
construyendo climas agradables, abiertos y efectivos en sus conversaciones. Las
competencias en esta categoria son. desarrollo de persona, liderazgo, influencia,
comunicacion, gerencia del cambio, mangjo de conflictos, construccion de redes y
la COOPETacion SOUIpO,

LA SECRETARIA COMO RELACIONES PUBLICAS.

La secretaria en el trabajo con su jefe, deberd:

Evitar familiaridades.

Utilizar un lenguaje, postura y actitud adecuados y positivos.

Mo crear dificultades. )

Tener con €l un trato amable y cortes.

Ser leal.

Favorecer relaciones satisfactorias.

Ayudarle en la organizacién y en el trato con los demés (recordarle

felicitaciones, condolencias... ).

A O K &R

En relacion con los demas jefes de la empresa, debera:
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¥ Alender a los directivos de acuerdo con su categoria
= ColabBoraF SN O dEpEaFAmEnng, son aueerocion de su Jefe, ek oabafo
debe realizarlo con diligencia.

En su relacion con los compafieros es una cuestion dehicada para las secretanas,
dado el puesto intermedio que ocupan. Al respecto, y temendo esto presente, la
secretaria:

¥ Deberd lograr, superar las dificultades, evitar actitud de superioridad.
*"  Intentara trabajar en equipo y tener sentido de justicia y equilibrio.
v En ¢l trabajo, tratardi a todos los compaficros sin discriminacién ni
parcialidad, aunque tenga amistad personal con algunos.
La discrecion es la clave para las relaciones con los compafieros,

En su relacién con los subalternos deberd tratar con ellos de forma:

v"  Cortés, amable.
¥ Imparcial, ecudnime.

Debe considerar que necesitara de ellos, ¥ querra que realicen el trabajo lo mejor
posible. Por lo tanto es necesario dedicarles tiempo en ensefiarles cosas que ella
conoce v ellos no. Se consepuird que hagan mejor su trabajo, lo que les hard
sentirse mejor y se trabajara en cquipo.

Organizacién del Trabajo.

Toda secretaria al llegar a la oficina, antes de trabajar, examina:

¥ Que tenemos debe hacer
¥ Las meias a lograr
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v Cuiles son las prioridades

Una organizacion correcta considera:
¥ Volumen de trabajo y
¥ Tiempo para desarrollarlo.

Una buena organizacion debe;

v" Planear ¢l trabajo
v Disponer el tiempo.

Para organizar el trabajo hemos de partir de que este tiene que reunir las bases que
toda cultura de empress exige de sus colaboradores ¥ que S& puBlEen TESUMI &
tres apartados que Ilamaremos la Regla de las tres “E™: Eficiencia, cficacia,

Eficiencia: Consumir los mimmos tiempos y recursos, para el maximo y mejor
resultado.  Por ejemplo: realizar un escrito en ¢f menor tiempo posible, con los
recursos disponibles. Es decir, hacerlo bien a la primera.

Eficacia: Conseguir los resultados y objetivos esperados. Para ello uno tiene que
conocer bien los objetivos del dia, las fechas tope de la semana, del mes, etc_, y
organizar las tareas para conseguir en el plazo convenido los objetivos.

Efectividad: Adecuar nuesira actuacion a los efectos esperados en el entorno.
Por gjemplo: si mis archivos estan lejos del pucsto de trabajo, se acumulan
papcles en el escritorio antes de poder guardaros, lo que no es deseable en
absoluto, ademis se tiene que dedicar méas tiempo a desplazamientos para la
bisqueda y cuando vaya a archivar.

En consecuencia para realizar nuestras labores cotidianas solo tenemos que tener
en cucnta la regla de las tres E y recordar que, aungue sca noccsarno trabajar

eficientement¢ (bien v a la primera), lo mas importante cs:
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No tanto trabajar bien como trabajar en lo que debemos en ¢l momento oportuno
(fisania).

No podremos saber si somos eficaces, esto es si estamos dedicando nuestro
tiempe a lo que debemos, si no tenemos bien claros nuestros objetivos v los de la
organizacion. Conocer los objetivos imporiantes para nuestro departamento v la
empresa es lo que va a ayudar a establecer correctamente las prioridades.

Establecimi de Prioridad

Para szer eficaces tenemos que trabajar estsbleciendo prioridades. Estas
priofidades se basaran en los objetivos que deseamos alcanzar.

Un objetivo es la guia del trabajo, la obtencion de un resultados (con el cual te
sientes comprometido), mediante la realizacion dec una scric de acciones
concretas.

Caracteristicas de los objetivos. Un objetivo bien formulado debe ser:

Claro (expresado de forma mequivoca).

Preciso (concreto)

Realista (dificil pero realizable)

Realizable por si mismo

Exigente v estimulante

Cuantificable y mensurable

Temporizado

Compatible con los otros objetivos simultineos,

L N R R R

Ademas debera:

¥ Formularse en términos positivos
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o Fragmemarﬂenmh—cdnjﬂhmnamm.mﬂiiﬂnuy]m'guplam
v Estar permancniemente a fa vista.

Debemos recordar que, para orgamizarnos bien, lenemos también que
comunicarnas bien.  Por ejemplo; Neoesito este informe para esta tarde a las
cinm,mumammnicaciﬂnclamymnmm‘imﬂaquemmunuhjaﬁuuhieu
definido.

Si no tenemos objetivos bien defimidos, es necesario que los aclaremos ¥ que no
asumamos objetivos que no cstan claros.

Una vez que tenemos claros nuestros objetivos, lo siguiente para ser eficaces, es
conocer cudles son nuestras tareas cmiicas, oo es, las mas importantes para los
resultados de nuestro departamento este dia, semana, mes, etc.

Sistema de Priovidades A, B, C.

Para planificar nuestras actividades hay que valorar las tareas:

1. Por su importancia
2. Por su urgencia

La clasificacion de las tarcas por su importancia, para no llegar al final del dia con
la sensacién de haber dejado algo sumamente importante, podemos cstablecer un
sistema de priondades que adjudicaremos a las tareas de acuerdo con su
importancia respecto a los resultados. Para ello emplearemos el sistema A, B, C,
que consiste en clasificar las tareas en tres grupos.

Tareas A: Son las mis importantes. Normalmente no se pueden delegar mi por
supucsto desprociar, umqmdmumnmg:ﬁfhsuhj:ﬁvmm&simpurmdn
nuEsLa Programacion.

Si se pueden delegar funciones parciales de esias tareas, entran en su lugar.
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¥ La planificacion
L orgunizaeion

+" El control
Se¢ puede utilizar la signiente nomenclatura, para establecer criterios unificados y
priorizar en cuanto al tiempo:

~ Urgente
¥ Prioritario
«  Mormal

Planificacion v Programacion

Se debe tener una visiom precisa del trabajo, conocer las tareas. Aungue la
asistente de direccidbn no lo practique regularmente, debe ser una buena
dactildgrafa, rapida v cuidadosa.

La presentacion de un documento da una buena imagen de la empresa, es un
logro, que puede ser determinante en ¢l caso de la eleccion de un ofrecimiento de
servicios. También debe dominar perfectamente la técmca.

Para ser eficaz, debe conocer de qué modo organiza el tiempo su jefe y ser capaz
de fjar una cita para él. Examinar ¢l commeo que «Llegay v que «Sales, es una
labor cuya responsabilidad le mncambe, jClasificarlo! Tarea poco agradable para
muchos, es sin embargo muy importante por la cconomia de tiempo y de energia
que representa. La recepcidn de visitantes es una tarea miés atractiva. Debe
mantener su buen humor. Una palabra agradable, una sonrisa, harin desempefiar
bien su rol en la recepeidn.  Se impone una buena organizacion.

6.5 FUNDAMENTACION TEORICA.
GO ACTIVIDADES
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& EFECTUAR CONFERENCIAS SOBRE LA COMPETITIVIDAD.

& PROYECTAR VIDEOS SOBRE LAS RELACIONES PUBLICAS Y HUMANAS,

{ EVALUAR LA EFECTIVIDAD DE LA PROPUESTA.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

. SOCIALIZAR LA PROPUESTA CON LOS JEFES Y SECRETARIAS DEL
MUNICTIPTC.

& ORGANIZAR SEMINARIOS DE CAPACITACION CON TEMATICAS DE
RELACIONES AFECTIVAS E INTERPERSONAILES Y INTELIGENCIA

EMOCIONAL.

@ EFECTUAR CHARLAS PARA CONSENSUAR CRITERIOS DE ATENCION DE
CALIDAD AL CLIENTE.

DADES

AGOSTO

DICIEIL-I.R]if'._

112 3] 4

zar la propucsta con los

it

3 secretarias del municipio
e sErminarios dhz

i con tematicas de
1 afectvas
rreonales ¥y intelizencia

ar conferencias sphre La

Y

ctar  videos sobre  las
=5 pibilicas ¥ homanas,

charias  para

criterios e
g e calidad al cliente

ar la clectividad de la
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6.7.RECURSO0S.

6.7.1. Humanos
e FEpresadas de Secretariado Ejecutivo en Sistemas Informaticos.
« Empleados del Municipio de la cindad de Chone.
= Secretarias/os que laboran en ¢l municipio.

6.7.2. Materiales
= Pizamas
e Computadores
e Mesas para computadores

*  Cuadernos
= Lapiceros
= Copias

" w2

6.7.3. FINANCIERO

La inversién economica para que la propuesta sea viable segun lo
he seleccionado es de tes modulos de las matenias de
especializacidn que nos permiten determinar tres facilitadores
necesarios para dictar los seminarios programados para las
secretarias del municipio de la ciudad de Chone.

6.8.PRESUPUESTO
El costo de la propuesta tendra un valor aproximado para lograr las
metas propuestas seran de 2.100 dolares valores correspondiente a 700

dolares por cada profesor que dicte cada uma de las clases
especializadas para las secretanas.
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6.9 EVALUACION

Se considera al final de la capacitacion la aplicacion de una encuesta a
los usuarios y test a las scoretarias v empleados para conflirmar la
aphcacion de lo aprendido y la opimion de si los demandantes del

servicio han percibido cambios.
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ANEXOS




— s -

UNIVERSIDAD PARTICULAR “SAN GREGORIO™
DE PORTOVIEIQ., EXTENSION CHONE
ESCUELA DE SECRETARIADO EJECUTIVO.

Encuesta a los empleados del Gobierno Mumcipal del Canton Chone.

Objetivo: Determinar ¢l perfil de desempefio de Ia secretaria y su relacion con las
competencias y funciones que cumplen en los departamentos del Municipio, por
lo tamto  agradecemos anticipadamente su colaboracion al responder con
sinceridad.

1.- Datos informativos de: Sexo, Profesion, Titulo, Tiempo laborando

2.~ ;Su categoria laboral en el Municipio es?

Contratado { )
Mombramiento { )

3.- jLa funcién que desempefia en su trabajo es?
Jefe i)
Avxabar ()

4.- ;Cdmo considera usted el desempeiio de la secretaria en su departamento

laboral?

Malo o
Regular O
Bueno ]

5.- ;La infraestructura donde presta los servicios el gobierno municipal de Chone

est

Mala o
Regular o
Buena o
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6.- La tecnologia con que cuenta el municipio es:
Excelente
Buena
Mala
Insuficiente

o @ O -0

9.- ;Como es su relacién laboral con las secretarias de la institucion?

Excelente (.
Muy Buena i
Buena =)
Regular ()
Pésima {3

10.- ;El perfil profesional de la secretaria esta acorde con las funciones que
desempefian?
sl ()
NO ( )

iGRACIAS!
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UNIVERSIDAD PARTICULAR “SAN GREGORIO"
DE PORTOVIEIQ. EXTENSION CHONE
ESCUELA DE SECRETARIADO EIECUTIVO.

Enmnstaainsmsmmhhnrﬂnm.ﬂ Mumicipto del canton Chone.

Objetivo: Identificar las competencias y funciones que cumple la secretaria de los
departamentos del Municipio del Canton Chone.

1.- {Es Ud. secretana profesional titulada?

Si_ MNo

2.- El iempo que usted lleva trabajando en el municipio de Chone es:

laito
T afips
3 a 25 afios

3 .- ;Conoce las diferentes instancias representativas del personal que labora en el
Municipio?.

s ()
NO ( )

4. -Marque con una X los aspectos que conoce del municipio de Chone.

a) Servicios ()
b) Objetivos

c) Organigrama estructural
d) Vision

1
)]
)
e) Mision )

l.l‘\-"-"\-.-"-\-'-"

5.-Marque conuna X las cualidades que Ud. desarrolla en su trabajo:
Paciencia  Imiciativa  Puntualidad Respeto

Desempedio en su h‘ah-ajn Poder de decision_ discrecion
Saber escuchar al usuario
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6.- Que es lo més importante en el gjercicio de su profesion.
La aptitud para tratar los problemas g

La voluntad de control v llegar al cambic g 2

7- iEsti de acuerdo con los reglamentos establecidos en su trabajo?
1 O
NO ()

8.~ Si ha tenido problemas con los usuanos, quien ha solucionado el problema
s ()

LR
Usted

[

(
La persona con quien tuvo el problema
Algiin directivo de la institucion. {

9. ;Como es su trato con los usuaros que utilizan los servicios del municipio?
Excelente (
Muy Buena {
Bugna Regular {
Pésima {

10 - De las informaciones que recibe, usted estima que capta y memoriza:
La gran mayoria )

{
MLk {
{
{

)
)
)
)

)
Medianamente )
Poco )
11.- jLa relacion entre los empleados Mumcipales es?

Excclente

M T R S

iGRACIAS POR SIJ COLABORACION!
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UNIVERSIDAD PARTICULAR “SAN GREGORIO™
DE PORTOVIEIQ, EXTENSION CHONE
ESCUELA DE SECRETARIADO EJECUTIVO.

Encuesta dirigida a usuarios y piblico en general
Objetivo: “Diagnosticar ¢l perfil de desempeiio de la seeretaria y la relacion con la
produceion en su trabajo.”

Apreciado amigo (a)
La presente encuesta es realizada para conocer su apreciacion sobre la atencion al
usuario que requiere del servicio del Municipio.

Marque con una X Su respuesta:

1- La atencién que recibe en los diferentes departamentos del Municipio del
Cantén Chone s

1}  Por fichas para atencion {
2) Por orden de llegada {

s e

3) Por necesidades urgentcs £ 3

2.- ;Se encuentra satisfecho con el servicio que recibe por parte de las secretarias
del Municipio?
Si o Ne o

3-El servicio que brinda el Municipio de la Ciudad de Chone es:
o calidad O
De buen trato O
Cortesia o

Eficaz O
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6. ;Las secretarias priorizan la atencion a las personas de la tercera edad,

embarazadas?
sl 3

NO L )

DESCONOCE ( )

7.;El tipo de servicio que recibe de parte de la secretana es?
Excelente

%. Cuantas veces en el afio utiliza los servicios del Municipio:

1-2 [
34 £ 3
3 0 mas ()

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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FICHA DE OBSERVACION A LAS SECRETARIAS QUE LABORAN EN EL
MUNICIPIO DE CHONE.

1.- {Conoce las diferentes instancias representativas del personal?

S1 {
NO ()
AVECES ( )
2 .- (Conoce la misidn, visidn, objetivos y servicios del Gobierno Municipal?
51 £ )
NO (B
AVECES ( )

3 - Demucstra paciencia, iniciativa, puntualidad, respeto, conirol de su trabajo,
otras cualidades.
S1 ( )
NO ()
AVECES ( )

4.- Hay queja por parte de los usuarios que demandan al servicio de la secretaria.

51 (O
NO { )
AVECES ( )

5.- D la informacién que recibe capta y memoriza.
sl { )
NO [
AVECES ( )

6.- La relacion gue mantiene con los empleados es excelente o muy bueno.

SI { )

NO { )

AVECES ( )

7.- La relacion que mantiene con los empleados es regular o pésima.
sl £ 3

NO ()

AVECES ( )
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% .- Fl perfil profesional de la secretaria esta acorde con la funcion que desempeia.
51 e

NO c 3

AVECES ( )

¢ - Cuentan con la tecnologia necesaria para realizar su trabajo.

|

NO
AVECES
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