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INTRODUCCION.

L.a presente investigacion estd estructurada en Capitulos. Tn el primer capitulo se
plantea ¢l problema o tema: “NORMAN DE PROTOCOLO DIE T4
SECRETARIA ¥ SU PROYECCION EN EL AMBITO SOCIO-CULTURAL
DE LOS USUARIOS DE [AS INSTITUCIONES PUBLICAS DE
MONTECRISTL 20107, donde s¢ ubica, contextualiza vy sc cfectia un
planteamiento del problema a través de los anlecedentes v andlists de las
scerctanias que laboran en las instituciones piblicas del canton Montecrist,
respecto a su milujo social v cultural cxpresado en la atencion de los usnarios que
Tequicren sus servicios conforme las normas de protocolo y etigueta que se deben
aplicar v Operdr.

Se lo delimite ¥ se presenia ¢l objetivo general:

Determinar las normas de protocolo de las secretarias v su proveccion en el

ambito socio-cultural de los usuarios de las instituciones piblicas de Montecristi.

Ademas tres obhjetivos especificos o ejes fundamentales para que se logre el
objetivo general.

El capitulo II, trata sobre ¢l marco teonco, partendo de los antecedentes de la
problematica & mvestigar; ¥, analizando vanas teorias relacionadas a los temas v
sublemas que constan en el contenido tedrico. Asi, como una [undamentacion
cientifica relacionada a las normas de protocole v etiqueta; v, servicio al usuario.
Ademds de su fundamentacion filosdfica. Luego se elabora una hipdtesis peneral
vy res hipotesis especificas, que es ono de los puntos centrales, sobre los aspectos

en que se refiere esta investigacion,

En ¢l capitulo ITI, se exphica ¢l murco metodoldgeo que sirvio para determinar la
pnsic:iﬁn cognoscitiva {conocimicntos) adoptada por las investigadoras.




Asimismo sefiala el tipo de investigacion aplicada, la metodologia, a través de
métodos v procedimientos empleados. las técnicas de investigacion, asi como las
fuentes de informacion, Y se presenta la identificacion de las vaniables. con su
respectiva operatividad.

En el capitule TV, sc encuentran los resultados de la investigacion. oblenidos a
través de las cncuestas experimentadas a las secretarias, autoridades y usuarios del
scotor publice de Montecristi; con sus respectivos  andlisis ¢ interpretacion de
estos resultados, expuesto on las tablas v graficos,

En el capitulo V. se presentan las conclusiones ¥ recomendacioncs, que son
consecuencia Je la investigaciim de campo,

En el capitulo VI, se presenta la propuests que disefia Ta solucién del problema, a
traves de un plan de capacitacion, lo que permitird mejorar el nivel académico de
fas secretarias; y, por ende mejorard el servicio piblico, tanto en calidad como en
calidez.




CAPITULOL.

1.- TEMA: “NORMAS DE PROTOCOLO DE A SECRETARIA ¥ SU
PROYECCION EN EL AMBITO SOCIO-CULTURAL DE LOS USUARIOS
DE LAS INSTITUCIONES PURLICAS DE MONTECRISTT. 20197,

1.1. FORMULACTION DEL PROBLEMA.,

iCual es la 1mportancia v la proveccien de las normas de protocolo de la
secretaria en el ambito socio-cultural de los wsuarios de las instituciones pablicas
de Menteensti?

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Se extrae que es necesario establecer indagaciones estimables que  permita la
actualizacion de los continuos avances cientificos v del desarrollo f(eorico —
practico, vinculado al servicio piblico del cantdon Monteoristi, donde las
secretarias juegan un papel sumamente imporiante, porque de su preparacion
académica y humanistica, va a dcpender su labor v la calidad del servicio que
prasia al wspario  este seclor manabila, o esta sctividad, las normas de
protocolo v chgueta, senvicio al cliente, cte. Son perfinentes v relevantes, por
cuanto permiten brindar un servicio eficiente v corregir cicrtas deficiencias
detectadas en cada una de |as secretarias, en este casg del cantén Maontecristi.

En todo lugar del mundo existen imstitucionss estatales, conscientes de lo
importante que representa ol servicio al ususrio; la formacidn v desempefio de
una secretaria, siguen potencializando y provectande a la empresa a la que
pertenecen, en aras de fortalecer el espiritu de respeto, buen trato, cordialidad,
oportunidad, es decir, mucha afecuvidad hacia ¢l usuario de turno.




Por esta razon. la normas de protocolo deben  estar considerados como un
clemento fundamental en Ia formacion de cada scoretaria.

Uno de los aspectos que perfila 2 una bucna y cficiente institucion pablica, s
tener claro que “lo que no se evalia, s¢ devalia”, entendicndose que es a los
dircctores o gerentes, jelvs depariamentales, entre otros, 8 quien les comesponde
esta actividad (capacitacion ¥ cvaluacion: seminarios, conferencius, enire Olros),
conforme a  las tendencias tecnologicas v paradigmas empresaniales de la
actualidad.

En ¢l Ecuador, en todos cstos afies de democracia, el usuario comin y corrients,
ha creado un paradigma negativo en su mente. sobre las entidades de servicio
publico; un conveplo de desprestigio. poca confianza, de lentitud, de moverse las
cosas solo por influencia, entre otros aspectos. Siendo eéste uno de los principales
problemas cntre olros, [ruto de que las secretarias de cada insutucion buroctatics,
no sc han preparado  profesionalmente para laborar en cste puesto. Ya que la
mayoria de ellas ingresaron por influencias politicas y familiares y de amigos, mas
no por su perfil profesional, tal como lo expresa ¢] articulo No 5 de la nucva Ley
del Servidor Pablico; es decir. por concurso de méritos v oposicion.  Hsto es lo
que acontece con las secretarias de las entidades del canton Montecnist, quienes
en la mayoria no tienen el perfil profesional adecuado para atender al usuario.

En la actualidad, se busca entender To relacionado con la teoria de las normas de
protocolo, frentz a lo pertinente ¥ relevante que resulla brindar un servicio al
usuario con calidad y calidez Pars esto resulta tambicén impeniose, analizar el
comportamiento o la condocta del ser humano {Secretarias de  Montecrist-
usuarios-autoridades) v conseguir un  aprovechamiento en la praxis o
desenvolvimiento profesional, de las secretarias en cl ambite de su labor
especifica en el canton Momtecrist.
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Preparar a cada secretana tanto en lo académico (normas de etigqueta v protocolo)
como en su intcligencia emocional (relaciones humanas, valores éticos y morales,
ele), representa una ardua tarca v de gran notoniedad. va gue esle proceso, se
requicte  proycclar un meor servicio al publico que busca diariamente una
asislencia en estas instituciones del cstado.

En la actualidad, las normas de protocolo siguen siendo un espejismo, ya que un
grupo significativo de las secretarias de Monteeristi, no se han modernizado,
provocando un desempefio laboral gue deja mucho gue desear. Esto se ve
reflejado en el momento de cumplit con sus tareas: atencidn interna v externa,
elaboracion de oficios, agilidad para contestar ¢l teléfono, comportamiento hostil,
imagen fisica desmejorada, impuntualidad. entre otros aspectos atentatorios a la
proveccidn de un excelente semacio. Por  tanto, se requiere efectuar un
seguimiento para COFFEgIT €ITOTCS ¥ TCProgramar ciertas tarcas y actividades, que
proyecten a cada institucion piblica por €l sendero que todo ciudadano demanda:
rectbir una atencion con agilidad, oportunidad v buen trato.

A partir de estos resultados, fruto de las observaciones de las investigadoras y las
cnoueslas & usuarios, secretarias y autoridades; cs posible plantear diferentes
soluciones. Todas estas fisonomias confribuyen para que se oferie un servicio
con calidad v calidez, lo cual definitivamente permite el mejoramiento mndividual
y colectivo de cada entidad pablica Montecristenses

He ahi, To pertinente ¥ relevante de la presencia de las nommas de protocolo v
etiqueta de cada scoretaria, para mejorar su aspecto: académico, corporal,
psicologico ¥ estético: y, lener un mayor prestigio; que solo da un oportuno y
correcte desenvobvimicnto laboral.




1.2.1.- PREGUNTAS DE LA INVESTIGACTON.

LLas normas de protocolo como: respeto, amabilidad. cortesia, enire ofras, se estid
aplicando en las instiluciones pablicas de Montecristi?

;Las Secretarias que laboran en las instituciones pablicas de este cantdn:
como Municipio, Senplades, colegios, registro civil, entre otras; estian

capacitadas para brindar un buen servicio al usnario?

JEl lrato y alencidn que brindan las secretarias al sector publico es: -excelente, -

bueno, -regular.

;s necesario que las secretarias apliquen normas de protocolo para brindar
un mejor servicio al usuario?

Las normas de protocolo que estan aplicando las secretarias de Montecristi en las

diversas instituciones piblicas son: -cxcelentes, -aceptables, ~-deficientes.

zExiste una buena relacion de orden social v coltural entre el nsuario v las

secretarias del cantén, a través del servicio ofrecide?

7Cree UId. que ¢& necesario que las secratarias, necesilen ung mejor preparacion

académica y de normas de protocolo para brindar un servicio eficiente al usuario?

iPara qué sirven las normas de protocolo? : -Para brindar un mejor servicio, -

Para ser més agradable con el usuario, -No es importante.

Considera Ud, gue las normas de protocole influyen ¢n Iz imagen y ¢l buen
servicio que brindan las secretana de éste canton”

LEl protocolo propuesto por las sccretarias ¢n la atencién al usuvario, esti
inflaenciado por ¢l aspecto socio-cultural?

i La Formacion cultural de la secretana es condicion mdispensable en las pricticas

de normas de protocolo y por ende en el servicio al usuano?

sPara brindar un buen servicio, s¢ requicre como propuesta quee las

secretarias se capaciten y actualicen sus conocimientos?

'\«.\:_ — - ;'
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1.3. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
CAMPO: Educativo. (Servicio al nsuanio)
AREA: Administracion Piblica.

ASPECTOS: Normas de Protocolo de 1a Sceretana on el ambito socio-cultumal de

los usyarios del canton Montecristi.

DELIMITACION ESPACIAL
[ imvestigacion se realizd en las mstituciones piblicas de Montecrist;

Municipio, Senplades, Instituto Pedagogmico “23 de Octubre”, Colegio
Experimental 23 de Octubre”™, Coerpo de Bomberos, Registro Ciwvil, Jefatura
Paolitica, Comisaria Nacl'mml? Banco Macional de Fomento, Notarfa, Empresa
Eléctmica, Juzgado, Registraduria de la Propiedad, Centro de Salud.

Con los sigul:t:nws sectores sociales: Jeles. Secretanas, Senidores Plblicos,
UsuArios.

DELIMITACION TEMPORAL: La investigacion se realizo desde el mes de
agosto a diciembre del 2010,

1.4.- JUSTIFICACION,

Esta investigaciion liene su pertinencia y relevancia, debido a gue las normas de
protocolo, son la hermamicnta que deben mangjar impenosamente las secretarias
que laboran ¢n cada una de las instituciones plhlicas, en este caso las que trabajan
en el canton Montecrist v de csta maners provectar un buen servicio en este

cotomo socio-cultural.




Por csta mzdn eslas pormas de protocolo, gue son un comjunto de acciones de
comunicacion estratégica, coordinada v sostenida a 1o Targo del tiempeo, tienen
como principal objetivo fortalecer los vinculos con los distintos pablicos:
escuchindolos, informandolos v persvadiéndolos para lograr consense, fidelidad v
apoyo de los mismos en acciones presentes yio futuras.

Tiene Ta caracieristica de ser una forma de comunicacion bidireccional, puesto que
no solo se dirige a su publico (tanto intemo como externo) sino que tambén lo
cscucha y atiende sus necesidades; es decr, gue el ser humano se cxpresa a traves
del comportamiento, lo cual incluyc: costumbres, practicas. codigos. normas y
reglas de la manera de ser, ¥ con la conexion a las notmas de protocolo, éstas se
aprovechan para regular la interaccion cotre las persemas. en esle caso las
seeretarias v los usuarios, guienes son la razdn y existencia de cada entidad
publica.

Por consiguient2 se debe brindar un scrvicio chiciente a cada usuano que es
concretamente quien Jo recibe, tratando de lograr seres élicamente comprometidos
al mejoramicnto dec los modales de las personas que trabajan en la ciudad de
Montecristi v en general de nuesiro pais.

“Una gran seerctaria, hace una gran empresa®™, para eslo se requiers que
quienes se dedican a esta importante v delicada funcion, en cada uma de las
institucioncs publicas del canton Montecristl, gue mangjen con mucho tinog y
eficiencia, las normas de imagen personal, eliqueta v protocolo, principalmentc.
Pues es menester resaltar que el hombre v mujer, désde que estan sobre la tierra,
siempre han tenido cienas formas de comportamiento anie determinados eventos,
donde el progreso que s¢ ha lenido en todas las ciencias nos invita al
MCOTAmEni Continu,




Es importante que toda persona dentro del protocolo sc conozca a si mismo ¥
defing la verdadera imapen que tiene de si v la compare con la que los demas
puardan de ¢lla. La razon es crear un espacio de didlogo y empatia entre los
usuarios, lo que &5 muy importante para provectar una imagen de lormalidad de
calidez v clegancia tanto ¢n Ia vida personal como profesional.

En cuanto a las entidades pobbicas de Montecristi, actualmente, no sc aplican
normas de protocolo, lo cual afecta en el servicio que se oferta, por lo que es
necesaro gue s¢ combata wrgente esta dehciencia,  cspecialmente de las
secrelanias que laboran en estas instiluciones, va que dentro de cada organismo,
son las personas guc con mayor frccuencia cstin en contacto con el pablico v al
no eslar dispuesias para egjercer dicha funcidn, se da una mala imagen,
obtcniéndose usuanos inconformes.

Esta investigacion tiene su pertinencia, relevancia e impacto; va que el problema
planteado esta latente vy por lo lanle amenta ser tratado cn aras de cormregir v
buscar soluciones, debido a que las secretarias v las instiluciones piblicas,
requieren capacitarse y mejorar las actitudes de: cortesia, edocacidn, buenos
modales. respelo a los demas, prodencia v amabilidad para atender al pablico ¥
causar un buen impacto en el sector piblico. Por esta razdn se aspira que los

resultados de osta investigacion produzca un benehicio a:

-Los usuarios, por ser a ellos a quien hay que brindarle un servicio de calidad,

- Las secretarias de cada instituciém, de manera especial gquienes conforman el
drea admimistrativa-scoretanial, va gue al disponer dc normas do protocolo
abundante v de calidad v variabilidad. la atencién al publico se verd fortalecida.

- La comumdad v la sociedad en general, porgue las instituciones piblicas de
Montecristi  brindaran a través de su personal de secretaria, un servicio con
mayor fortaleza cooniliva, procedimental v actitudinal, 1o cusl se vera plasmado




en cada usuano de los  barmos o seetor; donde los monteenstenses  habitan v se
desenvuelven.

IIl presents trabajo investigativo fue factible establecerlo v realizarlo, por fas
posibilidades financieras, humangs, materiales v logisticas. disponibles por parte
de los investigadores, las que permitieron crstalizar v alcanzar los objetivos
PTOpUcsios.




1.5.- OBIETIVOS
1.5.1. OBJETIVO GENERAL.

Determinar las normas de protocolo de las secretanas y su proyeccion en el
ambito socio-cultural de los usuarios de las instituciones pablicas de Montecnist

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Diagnosticar las normas de protocolo que aplican las secretanas para
atender al usnano.

= [istablecer la importancia que Uenen las normas de protocolo en las
entidades publicas en relacion a la atencién gue deben brindar las
secretarias al usuario de Montecristi.

= [higefiar una propucsta de capacitacidn sobre el protocolo al personal de las
instituciones piblicas de Monteenst,

|
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CAPITULO 1T

2.- MARCO REFERENCIAL.
2.1. EL PROTOCOLO.

2.1.1.- HISTORIA DEL PROTOCOLO.-

El protocolo nace al mismo tiempo que la sociedad. Es una necesidad de vivir
paci ficamente.

El términe protocelo, proceds del latin “protocollum”, que a su vez procede del
griego (en gmego deviene de protos, primero ¥y kollom, pepar, v refiere a la
primera hoja pegada con engrude). En su sigmificado original, venia a decir que
"protocollum™ cra la primera hoja de un escrito. La primera hoja en la que se
marcan unas determinadas instrucciones. Esta definicion marca el inicio de lo que
mids tarde serd el verdadero significado del término protocolo. Segin el
diccionario de la Real Academia Espafiola, entre otros significados, protocolo es:
La regla ceremomal diplomatica o palatina establecids por decreto o por
costumbre.

Desde los tiempos mas remolos s¢ conoce la existencia de pautas sociales y
normas de comportamiento. Desde que el hombre ¢std sobre la tierra siempre ha
temido ciertas formas de comporlamiento antc determinados evemtos. Aungue
todas estas reglas las encontramos repartidas a lo largo de toda la historia, hay un
hecho definitivo v claro que nos da un punto de partida importante, [a creacién de
la corte dio un auge defimitivo a las buenas maneras.

La noblcza, sc comentaba en esa época, no se lleva solamente en la sangre sino
en la forma de comportarse ante ¢l Rey v ante el pueblo. Un hecho que debemaos
tener siempre presente en nuestra vida, Sc puede ser rico, culto & incluso un genio,
pero todos somos personas v hay que comportarse educadamente con los demds.
El auge de las buenas maneras era glosado por trovadores v novelas de caballeria
donde se daban conscios sobre como ser una dama o un caballero educado.




2.1.2.- DEFINICION DEL PROTOCOLOQ. “El protocolo se lo puede
definir como la regla ceremonial diplomdtica o palatina; establecido por decreto o
costumbre. El protocolo regula mucho aspectos de Ta vida pablicas de las naciones

v ¢n consecuencia influye en toda la sociedad™, |

“3u objetivo 5 garantizar que quienes ocupan funciones publicas puedan ejercer
SUS CATE0S ©N CCTCMOnias ¥ otros actos oficiales, con un proceder normado™ *

Su uso permite reconocer pablicamente las jerarguias. ¢l rol que cumplen las
personas en sus funciones piblicas v fas deferencias que deban recibir por los
cargos quc ostentan o por lo ropresenlalivas que som por S MISmas o pot Su
Jerarquia civil, religiosa, militar, intelectual o politica.

En ¢l mangjo protocolar, dependiendo de los roles de las personas que participan
en las ceremonias piblicas, s¢ ha homologade a nivel internacional algunos
reconocimientos que son propios de la naturaleza de los ceremoniales, uno de
ellos, es el orden de procedencia, Desde que el hombre esta sobre la tierra siempre
ha tenido ciertas formas de comportamicnto ante determinados eventos. Aungue
todas cstas reglas las encontramaos repartidas a fo largo de toda la historia

Los acontccimicntos més [ormales de la vida social son los que suelen

denominarse protocolarios,

! VERA, José, Etal, El Libro de oro de la Etiguels, Thema, equipo editoral | 5.A, Buenos Ajres
OP.CIT. a2 2000,

? 1.0% VALORES, [frhanidad cn ¢l ambito pablico v privede. Editoriul Grupo Cultural S.4.
Madrid-Fspafa, Pag 16 2002,




La palabra protocolo da una cierta impresion de rigides y esto hace que Inspire
recelos, sobre todo entre la juventud, sin embargo el ceremonial regufa muchos
aspectos de la vida piblica e influye en toda la sociedad v de alguna manera sc ve
reflejada en las personas piblicas que la representan,

Es importante conocer los valores fundamentales que se aprecian con el uso del

protocolo:

-Imagen. El protocolo de empresa avuda a difundir la imasen de la empresa
mehantc actos y aparicioncs pablicas.

-Proyeccidn. El prolocolo ayuda a la proveccion social de la empresa va que
contribuye a mejorar las relaciones con los pablicos.

-Comunieacidn. El protocolo comunica los mensajes de la empresa de modo
eficaz,

-Procedimiento. [l protocolo establece unas normas v unas técnicas de
organizacion, es decir, ¢stablece unos provedimientos de actuacion que aporta
calidad a los actos v a las relaciones,

-Rentabilidad. El protocolo de empresa es una herramicnta que  Consiguc
incrementar los beneficios de la misma, optimizando ef resultado de cada acto.

-Prestigio. E] protocole aveda a conscguir una imagen favorable de Ia cmpresa

como consccuencia de ums actuacion excelente.

Permite hacer una diferencia en un mercado competitivo, contribuye al liderazgo,
rettera ¢l compromiso con la calidad v Iz excelencia v, a la vez, penera confianza,




2.1.3.- NORMAS DE PROTOCOLO

“Son el conjunto de conductas v reglas sociales a conocer, respetar y cumplir, no
solo en el medio oficial va establecido, sino también en el medio social. laboral,
zcadémico, politico, cultural, deportiva, policial y militar. ™

La combinacion y coordinacidén de los elementos de la vestimenta es un arle v

debe reflojar profesionalismo, cultura corporativa y compromisa con el cliens.

NORMAS DEFINICION EJEMPLOS

' Cumplimiento el
deber moral.

b ) l La oblipacién de usar

Ca moral Inspiradas em  la '

TR buenos medales
solidaridad con  los
sEmejantes

De  prolocole  en
sentido muy estnicto _
Obligacion  de  vestir:

5 c 0 de etiquela y reglas
3 caracter social chague de dia v

convencionales .
: smoking de noche
wanahles e el

Jempo ¥ en cada pais

Dictadas por ol La disposicion judicial
. e ACRE a la que regula Ia
e caracter juridico _ )

comunidad precedencia  de las

internacional autoridades.

* GONZALEZ, Amanda, etal Aptitud Secretarial
Editorial de Libros Técmicos. Lima 27.P.1 2004,
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2.1.4.- ;QUE ES LA ETIQUETA?

Es la parte operativa del protocolo, es decir el poner en practica las reglas
convencionales o que vienen dados por la costumbre.

“Dar un nombre a un frasco, para saber cudl € su contenido, s muy coman en la
mdustina Brmacéutica, del mismo modo en Ta vida secial, Ia etiquets desiona o
tdentifica a quien actia ¢n ¢l émbite de lo publico o lo privado representando a

umna institacion o por si mismo™ *

Dl frances chguettc, ¥ ¢ste de la miz germana stk que significa fijar o clavar, su
origen seméantico nos confirma que [a etiqueta lo que hace es distinguir algo, de
mirdo que se convierta en particular.

Por ello la etiqueta tiene gque ver con los estilos, las formas, los usos, las
costumbres que se guardan en lodas las normas de relacionamicnto social del
mundo.

Cuando nos solicitan Nevar un traje lormal, nos han pedido observar etigueta. Esta
por tanto, pone distancia inmediatamente en el trato gue se va a llevar en una

reunion ceremonial.

2.1.5.- RELACIONES HUMANAS.

Son las relaciones que se ticnen con Jos semejantes ¥ pueden realizarse en ambilos
organizacionales o personales y pueden ser formales, informales, estrechas,
diztantes, antagénicas, cooperativas, individuales o colectivas: Las Relaciones
Humanas son las enderezadas a erear v mantener entre los individuos relaciones

' LOS VALORES, Urbanidad en el ambito piblico v privado, Fditorial Grepo Cultural 5.4
Madrid-Fapafia Tag 17 2002




cordiales, vinculos amistosos, basados en cieras reglas aceptadas por todos Y.
fundamentalmente, en el reconocimicnto y respeto de la personalidad humana.

Su importancia radica en la infogracion a grupos, ¢l hombre, como ser social,
necesila relacionarse para poder vivir,

Las Relaciones Humanas son las que se interesan en maniener entre los individuos
relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados en clertas reglas aceptadas por
todos y, fundamentalments, en ¢l reconocimiento v respeto de la personalidad
humana

2.1.6.- RELACIONES PUTBLICAS,

Las Relaciones Piblicas son un conjunto de accioncs de comunicacion estratégica
coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tisnen como principal objetivo
fortalecer los vinculos con los distintos piblicos, escuchandolos, informandolos y
persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apovo de los mismos en
acciongs presentes vo fturas.

Las Relaciones Piblicas implementan técnicas de negociacidn, marketing v
publicidad para complementar v reforzar su desempeiio en el marco de un entorno
social particular v inica que debe ser estudiado para que esas acciones pucdan ser
bien interpretadas v aceptadas por los distintos pitblicos,

La importancia de las Relaciones Publicas radica cn que permiten crear v
mantener una imagen positiva de Is cmpresa, fo que genera una bucna promocion
de ésta, y 1o que a su vez genera un clima {avorable para las ventas Y, por otro
lado, permiten mantener una buena relacion con los trabajadores, lo que genera un




buen ambiente o clima laboral, y o que a su vez genera trabajadores motivados y
eficientes,

Las Relaciones Pablicas por su parte, buscan insertar a la organizacion dentro de
la comunidad, haciéndosc comprender, tanto por sus piblicos iniernos como
externos, de sus objetivos v procedimientos a fin de crear vinculsciones
provechosas para ambas partes mediante la concordancia de sus respeclivos
miereses.

2.1.7.- LA SECRETARIA O ASISTENTE.

En términeos estrictos la  definicion  de  asistente  se  refiere &
Persona ltulada, cuya profesion es allanar o prevenir dificultades de orden social
o personal en casos particulares o a grupos de individuos, por medio de consgjo,
gestiones, informes, ayuda financicra, sanilaria, moral, etc.

Ia realidad ¢s que hoy en dia las scoretarias ¢ asistentes suelen ser personas
perfectamente preparadas, capaces de resolver asuntos de mancra independiente
haciéndoles con esto €l trabajo mas ficil a sus jeles.

2.1.7.1. MISTON DE LA SECRETARIA

Brindar & su jefe un apoyo incondicional con las tareas establecidas, ademas de
acompafiar en la vigilancia de los proccsos a seguir dentro de fa empresa.

Contar con una sccretaria que ademds de sus competencias administrativas,
destrezas, habilidades en el ejercicio de su funcion tenga una alta confiabilidad en
lo concerniente a sus competencias actitudinales, las cuales se le ha descuidado
mucho v requicren dirsele la atencion necesaria para garantizar un exeelente rol
de la gyecutiva modemna.




Mo se pucde ignorar, que el presemie muestra grandes transformaciones
coonomicas, comerciales en los actuales escenarios en donde se desenvuelven las
empresas en pro de tener una participacion preactiva, que le garantice ne solo
conguista de mercados, $ing permanencia,

Todo cllv hace que la empresa moderna s involucre mas en cudl debe ser su
recurso humano apto para garantizar un buen desempefo, productividad v desde
luegoe, uno de los actores importantes es Ia scerctana ¢jecutiva gue debe sér un
buen aval de avuda, cooperacidn en pro del desempefio de la gerencia

El compromiso, parbicipacion de la gerencia moderna obligan & reesctrucutrar ¢l
perfil de la secretaria ejecutiva v en donde a la hora de contratarla, se debe tomar
muy en cucnta las competencias, pero especialmente las actiludinales, v otros
aspectos que permitan seleccionar la idonea en el desempefio del cargo, en
ESCENATos gue Se caracterTizan por;

*La Importancia significativa del conocinuento, no solo en la esferm de lo
economico, donde la vitalidad de los sistemas productivos y la competitividad
miemacional dependen cada vezr méas de innovaciones tecnologicas y del
conocimiento  concomitante- sino  también en todas las otms  esferas
sociocullurales, Tlevando a considerar la sociedad actual como la seciedad del
conocimienty” {(Garcia. 1996).

=El rol de las comunicacionss, la nueva apertura que ha generado Internet,
mformatica que conlleva a saber mamjar sus fundamentos basicos que le den paso




al mangjo de herramientas que faciliten las comunicaciones y otras operaciones de
oficina mas facilmente.

+L.as exigencias que los sistemas ccondmicos v comercisles hoy demandan a las
CcIpresas par ser compelitivas y 1a forma de cdmo colaborar con la gerencia en
priy de faciliar su desempeio.

*La exigencia de responder 3 nuevas & impredecibles necesidades productivas v de
peupacion.

=El rol, alcance de la competitividad.

Lo cierto que al evaluar los requisitos gque deben cumplir Ias secrefara ejecutivas
en la acmalidad |, se debe tener muv en cuentas todas las capacidades,
competencias que ¢l cargo demanda, no obstante, consideramos s¢ haga énfasis en
mna deé las grandes debilidades gue se encuentra en 2l ¢gercicio de la funcidn,
Como son lo relacionado a as competencias actitudinales.

Sobre ella se ha escrito, que las competencias actitudinales, forman, junto a los
conpcimientos ¥ habilidades, la tnada dc competencias laborales. que en su
estandar mas alto definen nuestras lortaleras de trabajo. La actitud, a diferencia de
las otras competencias mencionadas, gencralmente cs una cualidad innata del ser
humano y no ficilmente pasible de ser aprendida o adquirida, como si pueden
serlo los conocimiantos (en idiomas, por gjemplo) o las habilidades (prictica en el
uso de un software en particular). Es importante para ambos actores la gerencia v
s Secrelaria gjecutiva contar con buenas competencias actitudinales, por ejemplo
la comcspondicnte al gerente seranm; capacidad de Liderazgo, Imciativa v
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wenacidad; Relacionss poblicas: Comunicacion ; Planificacidn v organizacion
estratéeica; Ornientacién a resultados; Orientacton a la calidad; Conceencia
organizacional; Autondad; Desarrolle ¥ motivacion de personas; Trabajo en
squipo y delegacion; Negociacion y persuasion; Asuncion de nesgos; Confianza
ch 51 misma v autocontrol.

Es necesano prestarte mucha atencion al gjercicio de las funciones, desempefio de
la secretaria, y determinar como esta esta plenamente identificada con su rol v 5

realmente ha evaluado su responsabilidad, alcance, repercusiones que genera su
participacion en apoyo de la gestion del gerente.

Evaluar, que tanto demuestra su autoconfianza en clla misma, su seguridad, sus
emaociones, comunicaciones, asi, si esti plenamente identificada con su desarrollo,
necesidades de logros, autoconocimicnto de si mismo, motivacion, saber escuchar,

ser aseriiva, respeluosa, maneja adecuadamente las interrelaciones humanas,

En la medida que la gerencia colabore con ¢l desarrollo, compromise y logro de
las funciones effcaces de su secretaria en el desempefio de sus [unciones, fe
ayudara sigmficativamente a lograr los objetivos propucstos, ¢n donde ambos, se
beneficiarin y cumplirin con una verdadera miegracion de equipo que conllevard

resuliados beneficiosos.
2.1.7.2. PERFIL DE LA SECRETARIA

“La sccretaria es ¢l centro de attaccion o punio focal, razon por la que debe de
tener una personalidad agradable v una gran habilidad, va que en cierta forma, cs
la-socia de su jefe y comparte con €1 la responsabilidad e mantener una rulina
chcienle v agradable en la oficing, son esenciales las siouientes cualidades;




iniciativa, tacto, juicio, memona, responsabilidad, honoralidad, pacicncia

e 5
control v comprension™

=  Debe ser una persona en la que se tenga plena confianza, v que cumpla
con las siguientes caracteristicas:

»  Buema presenoia.

* Persona de buen trato, amable, contés y sena

=  [Excelente redaccion y ortografia

» Facilidad dc expresion verbal v eserita.

» Persona proactiva y organizada.

= Facilidad para intcractuar cn grupos.

¢ [ominio de Windows, Microsoft (HTice, Internet,

»  Bronddar apoyo a lodos los deparfamentos.

s Desempediarse eficicntemente cn s Area,

» Aptitudes para la Organizacion

» RBuenas relaciones interpersonales,

= Dinamica entusiasta.

» Habilidades para el planeamiento, motrvacion, liderazpo v toma de
decisiones.

» Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion,

2.1.7.3 LA PERSONALIDAD DE LA SECRETARIA EN EL
SECTOR PUBLICO.

Esta condicionada por las configuraciones socio-cullurales, que se relleja en el
comportamienio v la lorma de actuar emocionalmente ante una determinada

“MCMILLAN Elizabeth, La secretaria moderna Fditorial Parramén, Pig, 5.




“La clase o tipo de secretana se ideptifica segin sw: capacidad, talento.
inteligencia, caricter, estimulo y aspiraciones™ ®

Otros aspectos que sc pucden cncontrar tienen que ver com: dingmica o lentitud,
decision, mesponsabilidad, conciencia, temperamento, conflanza, orden o
desorden, paciencia o intolcrancia, macionalidad o wmacionalidad, enire otros
perfiles.

De todos ¢stos rasgos o caracteristicas, una secretaria obendrd éxito laboral v
profesional, es decir, con un eficiente desenvolvimiento, complementado con la
practica ¥ ¢l accionar cotidianc.

La administracion piblica exige actuar en un ambito dindmico, flexible ¥ en
condiciones ambientales cambiantes. Ademds, debe tener: “*la: capacidad de
conseguir amigos, asi como tambicn conscrvarlos. Estos son clementos esenciales

para una buena labor en este sector (estatal)™

2.1.7.4. LA SECRETARIA Y LA POLITICA.

La secretaria es un elemento basico cn ¢l desarrollo de cualquicr institucion. Por
es0 tambitn cs catalogada como una profesion de alto rango. Partiendo desde la
Secretaria General de la Administracién Pablica de nucstro pais. “Historicamente
surge desde 1830 con la fundacion de la replblica, cumpliendo en su primera
ctapa lsbores de despeacho y trimites de presidencia. Postcriommente sc o
responsabilizd la coordinacion ministerial hasia la actualidad que cumple un papel
clave v destacado en ¢l gobierno™ "

* MIRANDA Rosa, |.a sccretaria en la municipalidad de Manta. Pag. 37.

" HOITE, Dalton, Refn. Humanas, Editosial Theroamérica, México, 1997,

" MANUAL DE INFORMACION CULTURAL DEL ECUADOR. Toma 11
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2.1.7.5. FUNCIONES DE UUNA SECRETARIA

®  Scr puntual en todas sus actividades de funciones.
® Reclutar las solicitudes de servicios por parie del departamenio de
servicio al chiente.

* Hacer una evaluacion periddica de los proveedores para verificar el
cumplimiento v servicios de £stos.

® Recibir & informar asuntos gue tenga e ver con el departamento
correspondiente, para que todos cstemos mmformados v desarrollar bien el
trabajo asignado.

&  Mantener discrecion sobre todo lo-que respecta a la empresa

® [yvilar hacer comentanos innecesanos sobre cualquicr funcionano o
departamentos dentro de la empresa.

® Hacer y recibir llamadas telefomcas para tener informado a los jefes de los
Compromisoes v demdis asuntos,

& (Jhedecer y realizar instrucciones que te sean asignadas por th jefe,

=  Mejora y aprendizaje continug & Imagen de éxato.

2.1.8. LA SOCIEDAD.

Todos sabemos a qué nos relenmos cuando decimos "sociedad”, sin cmbargo
resulta dilict] encontrar una definicion gue abarque todos los aspectos de la misma
comunidad.

2.1.8.1. SOCTALIZACION

La socializacion es: “cl mecanismo Socio-Cultural bésico por el cual un conjunto

social asegura su continuidad. Los principales agentes de la socializacion son los
padres v ootros micmbros de la lamilia. Las institociones educativas y Tos medios

de comunicacion social.  Por lo general, ellos cumplen la funcion de trasmitir
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valores ¥ croeeneias, asi como fos significados otorpados a las relacioncs

interpersonales v a los objctos™

Las generaciones adultas trasmiten la cullura como patnmonio ¢ legado, hay un
doble juego ya que se selecciona lo que sc trasmite y el que rccibe lamhbién
selecciona segun sus INTCTEses,

Todo individuo s social, es decir s integran a la cultura v la sociedad tanto como

la cultura lo integra & ¢l

La socializacion comienza con ¢l nacimiento v transiorma a los mdividuos en
seres sociales, e miembros de su sociedad. Tste es el proceso que convicre
progresivaments a un recién nacido con un muy limitado repertorio de conductas
en un sujeto Social hasta llegar a scr una persona autdnoma, cupez de

desenvolverse por si misma eh el mundo en €l cual ha nacido:

Medianle la socializacion se transmite lenguajes de palabras y pestos, destrezas
técnicas habilidades, Ta destreza de escribir, significados relacionados entre las
personal v olros objetos, hibitos, valores, sentido comin.

——— i — S

Rizlerentzs de las Froses ! Coneeplos
i :
Iqoeaalizacion: ("todo complcio gue inchive ef conociiiento. 1as creencizs, o |
arte, ta moral, &l derceho, Jas constambres v cualesquiera otros hdbios v
Edward Tylar, capacidades adqursdos por el hombre en cuante micenbro de In sonedad * |
| Bicnes Materiales ol arre), Simbalicas (Las crooneias) : Universalisos
i[mmata los aspectios sociabes adguimdos)

!Ecu;mhrzsuhll: *La cultura mchaye Lidas las manifestaciones 4 im hidbnins.

isociales de wns consunedad”

Franz Boses !
Bicoes Smobalices: "los producios de las actividades hnmanas. i 1a medida
:@csnmdmuﬂa& por dichas costrmims"
- o -
- Saciaizscida: "Esta herencia social”: "La cullars ncluve]...]

; procodimientos teabos. idess. habates v valores heredados™
B Malinowhi | e

i Produccicn de bicnes maperiales: "La cultura inchive los artefacios,
bcnes”.

= S

|- Pastsentariamo: "La cultwra de una sociedad”
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' ENCTCLOPEDIA BRITANICA, Editorial Santiagn.




W H Goodenogh | Socmlizacian: s ka Tooms di lag comas g ke pente Bene o Su omenle, Sus
!m::uinlua de percibirlas. de relacionarias o de inlerpretarias. "

(Cliffoed Geerte :U'rri'l.m;.a]mrl'lu! “La tultura s¢ comiprende inepor camo wis sens de
[ | mecmismos de control que gebwema la coodica™
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:-T-TumiaE!id-E-gim: "La coltors afude al cucrpo de tradiciones socialmente |
|adquiridas que sparceen de orma radimentana enire los marmi s,
{capecialnyente los primatas.
- Unbverzalizmioc " Coando bos animopaloprs hablon de UMA caliuza
M. Haris s, !
|+ Socializacién: "Se refiere al sstile de vida total. socaiments adquitido de
[t rupo de personas”.

fProducadn de Thenes Simbalicos v mederiales: "Cieliura se reliere a los
| virbores qque comparlen loes mucenfieos de on wmmo dade, a las normas qoe
\pactan ¥ a los bienes malerizles que producen”

T {Bocuhrzcian: "Los valores son wdeales abstractee, meondras que s noemas
| isom principios defimdos o reglas gue l2s personas deben cumpks™
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2.1.8.2.- CULTURA

La cultura es ¢l conjunto de todas las formas, los modelos o los patrones,
explicitos o implicitos, a través de los cuales una socicdad regula o
comportamiento de las personas que la conforman, Como tal incluye costumbres,
practicas, codigos. normas v reglas de la manera de ser, vestimenta, religion,
rituales, normas de comportamicnto v sistemas de creencias Desde otro punto de
vista se puede decir que Ta cultura es toda la informacion v habilidades que posee
el ser humano, lo cierto es que se enticnde por cultura un patrén conductual no

instintivo y variable.

| concepto de cultura es fundamental para las disciplinas que se encargan del
estudio de la sociedad. “Es ¢l sistema integrado de conocimientos, creencias v
conductas de orupos humanos, gue son resultado v parte integrante a la ver de la
capacidad humana de aprender y transmiliv conocimiento a las generaciones
posteriores. Por 1o tanto, la culmra estd constituida por clementos como: lengua,
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ideas, creencias, costumbres, tabiies, normas, instituciones, herramientas, Woenicas,
obras de arte, rituales, ceremonias y simbolos.™ ™

la culmura: para pasar de la influcncia heredada a fa aprendida, la personalidad de
un individuo también depende de las circunstancias de su vida. Sea que se crie en
una ciudad o en ofra, que ¢rien en un ambiente orbang o rural, en clase socio

economica alta o baja.

La cultura detcrmina amplismente las experiencias que una persona poses, fas
frustraciones v ajustes que debe enfremtar v las normas de conducta que st le

exigen. Cada cultura posce sus valores distintivos, su moral, y sus formas de
comportamicnto.

Asi la cultura influye en la personalidad porque impone muchas de las
caracleristicas que una persona va a adgquinr. El proceso de adqunr los rasgos de
personalidad que son tipicos de los miembros de una cullura particular, se
denomina socializacion,

La cultura moldea la personalidad, porgue proporciona soluciones va preparadas y
ensavadas. Para muchos de los problemas de la vida. La cultura se convierie con
&l tiempo en un modo de vida.

Diferentes nociones de la cultura.

"[u cultura o civilizacién, cn scotido etnogrifico amplio, s aquel todo complejo
que incluye ¢l conocimiento, las creencias, el arte, la moral, ¢l derecho, las
costumbres v cualesguiera otros habitos v capacidades adguindos por el hombre
en cuanto miembro de la sociedad.”

Edward Tvlor.

"La cultura incluye todas las manifesizciones de los hahitos sociales de una
comumidad. las reacciones del individuo cn la medida en que se van alectadas por

" BRITANICA, Enciclopedia utiversal flustrada. Edito. Santiago. Chile, 748,




las costumbres del grupo en que vive, ¥ los productos de las actividades humanas
cn la medida gue se van determinadas por dichas costumbres™

Franz Boas { 1930)

"Esta herencia social 5 ¢ conceplo ¢lave de la antropologia cultura. 1a otra rama
del estudio comparativo del hombre. Normalmente se la denomina cuftura en la

modema antropologia v cn las cicncias sociales. (...) La cultura incluyo los

artefactos, ienes, procedimentos teemeos, ideas, habitos v valores heredados. La

organizacion social no pucde comprenderse verdsdermmente cxcepto como una
parts de la cultora”

B. Malinoswki (1931)

"La culturg es una sociedad consiste en lodo aquello quc conoce o cree con el fin
de operar de una manera aceptable sobre sus miembros. La cullura no es un
fenomene material; no comsisle en cosas, sente. conductas o cmociones. Es méas
bien una orgamzaciin de todo eso. s la forma de Tas cosas que la gente ticne cs

su mente, sus modelos de percibirlas, de relacionarlas o de interpretarlas.”
W H.CGopdenough (1957)

"La cultura se comprende mejor no como complejos de esquemas concrelos de
conducta costumbres, usanzas, tradiciones, conjuntos de habrtos- plancs, recetas,
formulas, reglas, mstrucciones (lo que los ingenieros de computacion laman
‘programas’ - gue gobiemnan la conducta”

Clifford Geertz (1966)

"La cultura alude al cuerpo de tradiciones sociales adquiridad que aparecen de
forma rudimentania cntre los mamiferos. especialmente entre los pnimates. Cuando

los antropdloges hablan de una cultura humana normalmente se refieren al estilo
de vida total, socialmente adguindo, de un grupo de personas, que incluye los

modos pastadoes v re¢urrentes de pensar, sentir y aciuar,"”

M. Harris (1981)




“Cultura se refiere a los valores que comparten los miembros de un grupo dado, a
las nommas que pactan ¥ a los bienes matenales que producen. 1.os valores son
rdeales abstractos, mientras que las normas son principios defimidos o reglas que
las personas deben cumplhir”.

Anthony Giddens (1989

2.1.8.3. CLASIFICACION DE LA CULTURA
1.a cultura se clasifica, respecto a sus definiciones, de la siguicnte mancra:

= Topica: La cultura consisle en una lisia de topicos o categorias, tales como
organizacidn social, religidn o economia

= Ihstorica: La cultura ¢s la herencia social, cs la manera que los seres
humanos solucionan problemas de adaplacion al ambivnte 0 a la vida en
Comimn

= Mental: La cultura es un compleje de ideas, o los habitos aprendidos, que
inhiben impulsos y distinguen a las personas de los demas,

= Estructural: La cultura consiste en ideas, simbolos o comportamientos,
madelados o pastados e inter-relacionados,

« Simbolica: La cultura se basa en los significados arbitranamente asignados
gue son compertidos por una sociedad.

2.1.8.4. COSTUMBRES Y TRADICIONES

31 alpo camcteniza a los ccuatonanos cs su hospitalidad. su buen senodo del
humor v su espevial acente al hablar, Los habitantes serranos, indigenas v
campesinos, se distinguen por la conservacion de sus ancestrales tradiciones, por
comumicarse ¢n quechua v por su especial cosmovision de a existencia. Aman
profundamente la tierra, se saben parte de ella v por eso realizan continuaments
ofrendas, para honrar su origen, a las fuerzas de 1a naturaleza y a los dioses.




Los bucnos modales dependen en gran parte de las coslumbres aceptadas en
determinados paises y ambientes gue van siendo ensefiadas de generacién en

seneracion y que se los utiliza en el diario vivir,

2.2. USUARIOS

Dicese de quien tiene derecho de usar una cosa con ciena limitacion, el usuarno
permite hacer mencion a la persona que accede un servicio. los especialistas en
marketing y ventas suelen distinguir las clases de usuarios, estos son: los activos
gue en la actualidad concretan compras o acceden a un servicio ¥ los inactivos, en
cambio hace tiempo que no realizan una compra o acceden 2 un seTvicio.

Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente:

Si bien, existen diversos beneficios que toda cmpress u organzacion puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres
grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la
satisfaccion del cliente:

« Primer Beneficio: Bl cliente satisfecho, por lo genersl, vuelve a comprar
[1]. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por cnde. Ia
posibilidad de venderle ¢l mismo u otros productos adicionales en el
futurd,

+ Secgundo Beneficio: Fl cliente satisfecho comunica 2 otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio [1]. Por tanto, la ¢mpresa obliene
como beneficio yna difusion gratuita que cl chiente satislecho realiza a sus

familiares; amistades y conocidos,

= Tercer Beneficio: El clicnte satislecho deja de lado a la competencia [2].
Por tanto, la cmpresa obtiene como beneficio un deéterminado lugar
{participacion) en el mercado.




En sintcsis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente oblendra como
bencficios: 1) La lealtad del cliente (que sé raduce en futuras ventas), 2) difusion
gratuita (que se traduce en nuevos clientes) ¥ 3) una determinada participacion en
cl mercado.

Defimcion de "Satisfaccion del Cliente™,

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

=ervicio con sus expectativas [2]"
Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente:

Como se vio en la anterior definicion, Ia satisfaccion del cliente estd conformada

por lres elementos:

1. El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la cnfrega
de valor) que ¢l clicnle considera haber obtenido luegoe de adquinr un
producto o servicie, Dicho de otro modo, ¢s ¢l “resultado”™ que el chiente
"percibe” que obtuvo en el producto o servicio que adquirid.

El rendimiento percibido ticne las siguientes caractensticas:

oS¢ determing desde el punto de vista del cliente, no de la cmpresa.

+  Se hasa en los resultados que el cliente ubtiene con el producto o
SETVICIO.

o [sté hasado en las percepciones del clicnte, no necesariamente cn
l2 realidad.

= Sufre ¢l impacto de las opiniones de otras personas gue influyen en

el cliente.

Depende del estado de dnimo del cliente y de sus razonamientos.

[A]

Dada su complejidad. ¢l "rendimiento percibido” pucde ser
determinado lucgo de una exhaustiva investigacion que comienza y

termima cn < "cliente™,




2. Las Expectativas: Las expectalivas son las "esperanzas” que los chientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por
¢l cfecto de una o mas de &stas cuatro sitkaciones:

= Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el products o servicio.

o Experiencias de compras antenores.

o Opiniones de amistades. familiares, conocidos v lideres de opinion
{p.€]. artistas).

i Promesas gque olfecen 1os compeltidones.

En la partc quc depende de la cmpresa, ésta debe tener cuidado de
establecer el nivel correcto de eéxpeclativas. Por cjemplo, s las
expectativas son demasiade bajas no sc atraeran suficientes clientes: pero
si som muy alias, los clientes se sentican decepcionados Tuego de la
compra

Lin detaile muy interesante sobre esie punio e que la disminucién ¢n los.
indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en
la calidad de los produstos o servicios; en muchos casos, es ¢l resultado de
un aumento en las expectativas del cliente [2] simacion que s atribuible a
las actividades de mercadoteenia (en cspecial, de la publicidad vy las ventas
personales),

Cn todo caso, és de wilal importancia momiorear "regularmente” Tas

"expectativas” de los clientes para determinar lo siguiente:

o 51 estan dentro de lo que la empresa peede proporcionarles,

= Si estin a Ia par, por debajo o encima de Ias expectativas que
genera la competencia.

o 81 coinciden con lo gue el cliente promedio espera, para animarse a

COIMPTar




3. Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adguisicion
de un producto o servicio, los chentes cxperimentan uno de éstos tres

miveles de sabislaccion,

o Insatisfaccidn: Se produce cuando €1 desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaceion: Se produce cuando ¢l desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del clienle,

o Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede
a las expectativas del cliente.

Dependiendo el mvel de satisfaccion del cliente, s¢ puede conocer ¢l grado
de lealtad hacia una marea o empresa, por gjemplo: 1n cliente insatisfecho
cambiard de marca o proveedor de forma mmediata (deslealtad
condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se
mantendra leal; pero, tan solo hasta gue encucntre otro proveedor que
tenga una oferta mejor (lealtad condicional) En cambio, el cliente
complacido scrd leal a una marca o provecdor porque siente una afinidad
emocional que supera amphliamente a una simple preferencia racional
(lealtad incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus chientes
mediante prometer solo lo que pueden entregar, v entregar después mas de

o que prometieron,

2.2.1. USUARIO INTERNO

Es la compaficra o compafeno de trabajo, Son las personas gqueé laboran al interior
de la Insotucion, que requicten ser atcndidos v a gquicnes sc los debe satisfacer una
necesidad laboral.




2.2.2. USUARIO EXTERNO

Es la persona fundamental en el servicio pablico, hacia quien trasladamos todo
nuestro esfuerzo para satisfacer sus necesidades plenamente.  Es el ciudadano o
ciudadana que acude a la Institucion en busca de informacidn, productos o

SETVICIOS.

Hay unda maxima ¢n las cmpresas gue pocas veces recordamos “irala a fus
empleados como quieras que ellos traten a tus clientes.”

Es importante considerar que nuestros consumidores son los clicnfes externos
pere también tenemos personas al interior de la empresa que requierén scr
atendidos y satisfacer sus necesidades. cspecificamente centrando este articulo en
la meesidad de imformacidn v procesos.

51 un departamento de la empresa no cumple con enviar la nformacion o el
malerial pecesane para gue olro deparlamento continie un procesa. entonces

estamos dejando de atender a nugsiros clienles inlernos, lo gue provocara diversos

problemas quc pucden llegar a afectar a  Ios  clienles  exlemos.

Hay que complir con ambos. si un drea necesita un cyuipe ¢ un dato cn
determinado tiempo ¥ no s¢ le proporciona es como no cumplir con la entrega que
un comprador solicitd especificamente. Ta primera genera retrasos, molestias, baja
de motivacion o de compromiso ¢ incluso podria darse el caso de que sea la causa
de o segunda; la cual genera un chente insatislecho v posible perdida de la venta.

oe debe considerar a los departamentos come clicntes intermos siempre, cumplir
con 3Us requerimientos y especificaciones para disminugir los problemas, quejas v

devoluctones de los clientes externos.

Lamentablemente estamos acostumbrados a pasamnos la culpa de un drea de la
empresa a olra, por lo gue es lundamental defimr los aleances de cada area vy su




F

forma y medios de relacionarse con las demds, defimendo el “producto”™ o

“servicio™ que se dard

Los procedmmientos deben intcgrarse para formar planes de accion para atender a
nuestros compadieros de trabajo, 10 que apova al logro de resultados,

Por otra parte la forma ¢n que nos comunicames con los clientes intermos sc ve
reflejada en como ellos se comunican con Tos externos; si la forma de trabajar es
autocritica, amenazadora o grosera, simplemente no podemos pedirles que
bnmdcn una sonnsa y abendan 2 los  consumidores como s nada

Asi es como una buena atencidn en el exterior procede de una buena atencién v
respelo desde el intenor.

Otra parte importantc son los procedimientos claros v bien establecidos, de esa
manera podemos delimr cuando una ctapa del proceso es responsabilidad de mn
departamente v cuando pasa a ser de otro, lo gue nos ayuda a atender
comeclaments a nuestros clicntes imtemnos.

Regularmente ohvidamos todas estas premisas y alendemos los requerimientos de
nugstro persondl, ¢n ¢l mismo o diferente departamento., hasta el Gltimo sin tener
el menor pensamiento de que podemos estar retrasando una tarea gue beneficiara
# la empresa o gue repercutird en |z atencion al cliente externo.

Como hemos visto ¢l trato cordial y el clima de trabajo agradable también son
partes fundamentales. Imaginen que a un comprador le gritamos por no iraer
efectivo para hacer un cobro inmediato, pero que tal le gritamos al compafiero o al
empleado casi por cualquicr cosa. jCon ese trato queremos que gtiends bicn a
nuestros clientes? ;Oué se reduzcan los costos? Qué haya menor rotacion de

personal?




En resumidas cuentas, no se traia unicamente de ser respetuoso sino de teoer la
conciencia de que debemos atender a nuestro grupo de colaboradores con el
mismo profesionalismo v leallad que a nuestro grupo de clientes v compradores,
de oira maneTa nuCstTa organizacion estard siempre cojeando de un lado v luego
del otro y nos preguntaremos [ gué pasa’?

Preguntémonos jqué hacemos para facifitar el trabajo de los demas?, jque
hacemos para mantener el optimismo v ¢l desco de trabajo? jexiste cohesion en
mi empresa? Es decir, el desco de pertenecer y trabajar para ¢lia.

Por ditimo, jes coberente pensar que un empleado satisfecho penera clientes
satisfechos? 5i asi 1o considers ponga manos a la obra v aticnda a sus clientes

interngs @n en como a los externns.

2.2.3. EL SERVICIO

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
mtangible que se realiza a través de la interaccion entre el usuario v ¢l cmpleado,
cof el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad.

2.2.3.1. EL SERVICIO PUBLICO.

“Son entidades que suministran una determinada clase de servicios al pablico.
como: transporte, wiélonos, cnergia, calefaccion, iluminacidn. agua, sancamiento,

entre otros.™

En la mayoria de paises, estas empresas son administradas por ¢l Estado,
brindando un servicio en iguales condiciones para todos Tos clientes.

* FOLLETO: La Administracién Piblica, 2000 Pag. 5. Quito.
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Un cliente satisfecho conversa con més o menos 200 personas,

Desde el punto de vista mercadologico. como hemos dicho vy recalcado
antcriormente, ese cliente es nuestra mejor promocion a un bajo costo. Esto
significa que la inversion de liempoe o metilica dedicada al cliente es mas que
Justificada contablemente,
Un chente moleste o no satisfecho habla con la misma cantidad de personas v se
comvierie en anti-promocion creando un efecte de domino ¢l cual deteriora no solo
la ymagen v repulacion de la empresa pero afecta al ioual los ingresos. Sin lugar a
dudas, esta situacion puede meoidir significativaments en la desaparicion de la
cntidad cmpresanal, especialmente en las pequefiss v medianas empresas.
Las estadisticas indican qgue la desatencion v mal trato a los clientes se encuentra
£ntre las pnmeras causas de los fracasos de las PYMIES, especialmente en las que
ofrecen SeTvicios;
Es importante, por tanto, tomar el valor v la imporlancia real que se merece
nuestros futures v potenciales clientes, ya que de ellos dependemos cn un fumroe
fracaso o éxito en wxo orden de negocio, como una clinica de atencion Kindsica,
Espero que este y otros sencillos consgjos les hayan servido y que a fituro log
podamos aplicar, va que tarde o temprane nos enfrentaremos a una alla
competencia laboral v es primordial, para crecer, mantenerse v triunfar, marcar la
diferencia. Y no olvidemos que un cliente satisfecho, es un cliente feliz que nos

recomendara 4 sus amigos v por lanlo ¢s nucstra mejor ventana de propaganda al
pablico.

15 BENEFICIOS DE UNA BUENA ATENCION AL CLIENTE

La preocupacion por la calidad de la atencidn al cliente (ACY no constituye un
actitud "romdntica”, sino que la misma estd estrechamente vinculada a la mayor o
menor capacidad de las empresas para generar rentabilidad.




Esta afirmacion sc ve confirmada por los miltiples v variados "bencficios ¥
ventajas” que le genera a una empresa la preocupacion por ta calidad de 1a AC. El
mantenimiento de altos niveles de calidad en la AC genera a las empresas 1os
siguientes beneficios:

1. Mayor leaitad de los consumidores, clientes v usuarios.

2. Incrementoe de las ventas y la remtabilidad (la alta calidad permite, entre otras
cosas, fijar precios mas altos que la competencia),

3. Ventas mas lrecucntes, mayor repeticion de negogios con los mismos clientes,

usuarios o consumidores.

< Lin mas alto nivel de ventas individuales a cada cliente. consumidor o usuario
(los clientes satisfechos compran més de los mismos servicios v productos).

5. Mis ventas. ya que los clientes satisfechos s¢ muestran mas dispuestos a
comprar los otros servicios o productos de la empresa,

6. Mas chentes nievos captados a través de la comunicacidn boca-a-boca, las
referencias de los clientes satisfechos, etcétera.

7. Menores gastos en aclividades de marketing (publicidad, promocion de ventas v
similaresy. las cmpresas que ofrecen baja calidad se ven obligadas a hacer
mavorcs inversiones ¢n marketing para “reponer” los clientes que pierden
confinugmente.

8. Menos quejas ¥ reclamaciones ¥, en consecusncia, menores gastos ocasionados
POT Su gestion),

9. Mejor imagen y reputacion de la empresa.

10. Una clara diferenviacion de la empresa respecto a sus competidores (aungue

sean productos y servicios similares a los de los competidores, los clicotes los

perciben como diferentes e, incluso, como dinicos).




11. Un mejor clima de trabajo intérno, ya que los empleados no estan presionados

por las continuas quejas de los consurmdores, usparios v clientes.

12. Mejores relaciones internas cntre ¢l personal va que todos trabajan, unificados,

hacia un mismao fin.
13, Menos quejas v ausentismo por parle del personal (mas alta productividad).
14. Menor rotacion del personal.

15. Una mayor participacion de mercado,

LOS DIEZ MANDAMIENTOS DE LA ATENCION AL
CLIENTE

Aungue las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por
encimg  de  lodo, muchas wveces esta sentencia no se  cumple
El plan estratémco de una empresa, que es su cara de davegacion, cstd lleno de
bucnos propositos ¢ intenciones. La wision ¥y mision empresanales plantean
situaciones "ideales” gue en muchos de los casos no Hegan a ser cumplidas.
Uno de los aspectos en los cuales se presentan mas vacios, entre lo gque reza cl
plan estralégico v la realidad, es la atencion al cliente. Todes sabemos que frases
como las siguientes son populares en las misiones estrutégicas, las asambleas de
gocionmistas ¥ las juntas dircotivas: "nucsttos clientes son la base de nuestro
crecimiento”, "para ellos trabajamos”, "son la fuerza que nos impulsa a seguir
adelante”... Pero también sabemos que muy pocas veces esto s& cumple en un
100%,

A continuacion planteo el que es considerado el decilogo de la atencitn al cliente,
cumpliendo a cababidad con ¢l se pueden lograr altos estandares de calidad en el

servicio al cliente,




1. El chiente por encima de todo,

I

- Mo hay nada imposible cuando se quiere.

. Cumple tode lo que prometas.

Ll

<. dolo hay una forma de satisfacer al chiente, darle mids de lo que cspera.

]

. Para ¢l clicnte, tu marcas la diferencia.

i

. Fallar en un punto significa fallar cn tode.

7. Un-empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.

o]

. El juicio sobre Ja calidad de servicio lo hace el cliente
9. Por muy bueno que sea un scrvicio, siempre se puede mejorar
10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo

Atencion al cliente: el empo es oro.

La puntualidad en las citas es un auténtico valor afiadido a la va supnesta calidad
de los servicios. Cada vez hay menos personas dispuestas a perder cf ticmpo en
una safa de espiera.
Cumplir ¢l horario resulta a veces dificil; pero, poco a poco, tenemos gue "cducar”
2 nuestros clientes mas impuntuales. A la larga tanto elios como los demis lo
agradeceran y nuestro cenlro tendrd una imagen de excclente organizacion y
profesionalidad. Ademas. cumplir ¢l horario previsto permitird que €l profesional
v el cliente pocen de una relacion més relajada vy sin prisas por el retraso.
Segpuramente como futuros profesionales tendremos un espacic para nucstra
propia consulta v lener esie conscjo ¢n cuenta ¢s de suma imponancia para el

exito,

En suma, una atencion correcta s la condicion imprescindible para tener una
buend imagen v mantener una clicntela asidua. Pero no es suliciente. Ly creciente
competencia y un piblico cada ver més exigente hacen necesaria la formacion
complementana de nosotros como profesionales pars dominar las técnicas




elementales de la comunicacidn, la atencidn al cliente ¢, incluso, del saber cstar ¥

las buenas maneras.

Atencion: la clave del crecimiento

Soy director general de una refaccionaria industmal cuyas ventas bajaron
sensiblemente en los Gltimos tres meses. ; La rawin? Los empleados de mostrador
(10} personas) no tienen una buena actitud hacia los clientes, pues responden con
una ncgativa incluso cuando tenemos el producto en existencia. JComo pucdo
mejorar la atencion al cliente sin supervisar todo ¢l tiempo el desempefio de mi
persanal? ;(ué acciones debo tomar para que se comprometan con la empresa?
Ing. Pable Marquez Cruz

Asi comenzaba refinendose Pablo Marques cuando se Ic pregunio por consejos v
su opinion acerca de la importancia de una buena atencion al cliente. Es claro que
¢l director, duefio o gerente de una empresa no puede preocuparse como atiende
su personal, ya que tiene otras labores que alender, emtonces que hacer para
polenciar la ateneion al cliente ¥ motivar a los vendedores?. Es una prepunta que
en parte hemos respondido anteriormente, pero Pablo Marquez hace énfasis en
que La werdadera satisfaccion del cliente es clave para senerar su lealtad. Pero,
;como medir el agrado de los consumidores por el servicto que reciben? He aqui

la respuesta:

a) Pregunta a tu cliente qué ¢s o que realmente espera encontrar en tu negocio v
da wna respuesta nmediata  (incluye también uma comsulta kindsical
b) Aseglrate que toda persona gue entre a tu tienda salga con el producto que
busca. Asi que procura fener una amplia variedad de articulos v resurtir
penodicamente. Fortalece la relacion con tus proveedores v compra solo lo que el
piblico demanda.




La habilidad de escuchar

En ¢l desamrollo de este toma hemos visto con una vision general sobre aspecios
de una buena y mala atencion al chiente y como influye esto en ol éxito o fracaso
de: nuesira empresa, es por ello que mnmdcm importante hacer énfasis en como
poder rendir al méximo como vendedores, peguefios detalles que marcan [a
diferencia, tales como el simple hecho de escuchar, ¢sa habilidad a veces poce
desarrollada por las personas v oque (ambién frustran una buena atencion,
Como adelante anteriormente, una de fas partes esenciales de la comupnicacion es
saber escuchar. Va mas alld de lo gue nosotros oimos con nuestros ofdos.
Sigmifica escuchar con la mente,

May que escuchar los hechos y los sentimientos. Porque la gente se expresa con
ambos elementos. Por gjemplo: "La video Almadora que compré se descompuso
duranle. ¢l vigjc de vacacioncs ¥ perdi la oportunidad de grabar paisajes v
siluaciones que jamas wvoy a fencr la posibilidad de  repetir’
La  respuesta tiene que  conmemplar  hechos v scntimicntos.
Es necesario involucrarse activamente cn la conversacidn. Comprender 1o que esta
diciendo el cliente, v con gestos v palabras fransmitirle. que comprende la
situacion v ofrecer las soluciones que estan dentro del compromiso de venta
Mientras s¢ atiende al chente, no hay que distraerse. Ni tampoco permitir que
otros empleados, clientes o cosas que estén sucediendo dispersen nucstra atencion
Eso muestra al clicnte gue "¢1" ¢s imporiante y nos estamos ocupamos de su
problema.

Hay que csperar que ¢l clicnte termine de hablar antes de formular la respuesta, Se
debe evilar interrumpir v conlestar apresuradamente. No hay que perder ni una
palabra de lo que el cliente tiene para decimos.

No se debe prejuzgar. En general la apaniencia o aspecto exterior de un cliente no
debe ser la pauta para juzgar si puede 0 no comprar un producto o servicio; porque:




se cormre ¢l resgo de perder una venta importanie. "Las apariencias cogafian.
{iracias.

;Qué ocurrc con una mala atencién?

Una mala atencidn al cliente es 1a primera razon que alegan los clientes cuando
deciden cambiar de compafiia. Pero un buen sistema puede contribuir & mejorar la
sitoacion. Som fas conclisiones de un cstudio realizado, mediants consulta a

12,000 personas en 12 paises de Europa.

Segiin este estudio, los clientes cada vez cambian con mas frecuencia de empresa.
Durante los dltimos scis meses, ¢l 60% dc los encuestados habia cambiado de
empresa Los clientes pueden cambiar por rasones econdmicas, pero ¢l principal
Factor es la mala alencion al cliente. Otro resultade del estudio refleja que el 6%
de los clientes seria mas Fel @ Jas empresas &1 sc les recompensama por eflo,

La tecnologia de atencion al chiente tiene que sofisticarse para resolver situaciones
habituales con mayor celeridad v dar soluciones mas eficaces a los problemas gue
surjan, sugiere East. "La fuga de clientes depende de dos cosas: servicio v dinero”,

En conclusion vemos muchos datos estadisticos, numeros v cilras que nos indican
como los chentes cambian constanlements de empresas pnncipalmente por la
mala atencion, sin embargo la clave esta en reencantarlos, atraerlos con buenos
precios, teenologia al servicio de ellos, grato ambiente ¥ sobre todo una buena

alencion.




2.2.3.2. PRINCIPIOS BASICOS DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO.

a. El chente es el inico juez de la calidad del servicio,

b, Bl chiente ¢s quien determming el nivel de excelencia del servicio y siempre
guiere mas.

¢. La cmpresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los
objetivos, ganar dinero y distinguirse de sus competidorcs.

d. La empresa debe "sestionar”™ 1a expectativa de sus clientes, reduciendo en
lo posible la diferencea entre la realidad del servicio y las expectativas del
clicnte.

¢. Nada se opone a que las promesas sc transformen en normas de calidad.

f. Para eliminar los errores se debe imponer una discipling fémea v un

conslanie esluerzo,

22.3.3. ATRIBUTOS ESENCIALES PARA OPERACIONES DE
SERVICTOS.

« FEficiencia, wecisiﬁn-

+ [Iniformidad, constancia.

« Receplividad, accesibilidad,

+ Confiabilidad.

= Competencia y capacidad,

« Cortesia, cuidado, entrenamiento.
s Segunidad.

« Satishaceidn v placer,




|

2234 FACTORES CLAVES DEL PARA IIN TRATO AL
USUARIO.

Atencidn inmediata

Comprensidn de lo gue el cliente guiers

Atencion completa v exclusiva

Trato cortes

Fxpresion de inlerés por el clienie

Eeceptividad a preguntas

Prontitugd en la respussta

Eficicneiz al prestar un servicio

Explicacion de procedimicntos

Expresion de placer al servir al cliente

Expresion de agradecimienio

Atencidn a los reclamos

Solucion a los reclamos teniende en cuenta la satisfaceion del cliente
Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la

ermpresa.

2.23.5. LAS 10 REGLAS PARA UNA EXCELENTE
ATENCION AL USUARIO.

13
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No haga esperar al cliente, salddelo de inmediato.

Dar atencidn total, sin distracciones o interrupciones

Haga que los pimeros 30 segundos cuenten

Sea natural, no falso o robotizado

Demucstre energia v cordialidad (entusiasmo)

Sea agenle de sy clienle (sino puede usted resolver ¢l problema, ayude
para ver quién puede)

Picnse, use su sentide comin para ver como puede tesolver el problema
del cliente

1

—
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|
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8. Algunas veces ajuste las reglas (si la regla puede ser cuestionada)
9. Haga que los altimos 30 segundos cuenten (dejar una buena impresion)
10, Manténgase en forma, culde su persona.

2.2.3.6.- CODIGO DE ETICA PROFESIONAL DE LA
SECRETARIA, SEGUN LA FIAS,

-Lus deberes que impone la profesion a loda sceretaria son probidad, moderacion,
confraternidad, sccreto prolesionsl. interés, voluntad de superacion v unidn
gremial & mivel nacional ¢ interamencano,

-Es obligacién de toda sceretaria, desenvolverse en todos los actos de 1a vida, con
honor y dignidad, sometiéndosc a la mas estricta a 1a mds cstricta moralidad,
clevando asi su prestigio profestonal y decoro profesional.

La secretana debe actuar con honcstidad y buena fe. No debe intervenir en
gestiones dolosas, mi gjevutar actos que estorbe e buen desenvolvimiento de ka
administracion publica o privada.

-La conservacion del secreto profesional, es un deber ineludible. Es la obligacion
de conservar en scereto, no solo las revelacionss efectuadas por lerceros, sino
debe tambvién tener alcance a las confidencias de colegas.

-La secretaria estd obligada a guardar ¢l scereto profesional en todo To quc por
rzon de su profesiom haya visto, oide o comprendido, salvo en un caso
trascendental:

—aAl jefe en aquello que estrictamente le concierne.
—A las personas responsables de una mision o cargo, cuando la revelacidn sea qil,
—A las autoridades oficiales en los casos previstos por fa ley.

-Dicbera cultivar sus aptitudes v conocimicntos, a fin de que su trabajo se gjecute
al mis alto nivel de rendimiento. Demostrard permancntemente afin de




superacion en el aspecto moral, social ¢ intelecmal; teniendo en cucnta que la
capacitacion es la base del progreso.

-Diebera integrarse a la estructura de la vmpresa para la cual preste sus servicios v

se dentificara con sus objetivos ¥ polliticas.

-Debera abstenerse de gjercer influencias sobre una empresa invocando vinculos
politicos, relipiosos. de raza o de amistad. Y

-Debera ser lirme v constante cn la ejecucion de los trubajos v compromisos
adgquiridos, tratande de defender ¢l buen nombre de su jefe v de la empress, en
todas las circunstancias.

2.2.3.7- REFLEXIONES SOBRE EL. COACHING
PROFESIONAL Y LA EMPRESA.

Fl coaching consiste en interpretar la lectura de un cvento, para generar opciones
nuevas formas o cursos de accion posible para resolver conflictos.

I coaching es una poderosa herramienta para mejorar la gestion de lideres o
funcionanios, personas de todo tipo, especialmente hoy, dado que en el entomo en
gue vivimos, se caracteriza por una dindmica de cambios que desafia nuesiras
habilidades de adaptacion v un flyjo de informacidn gue satura el comreo

clectSronica v nuesira velocidad dptima de asimilacion de nuevos conceptos,

Todo lo anterior ¢onligura algunas bameras que demorarin su aceplacion c
implementacidon productiva al interior de nuestra cultura latinoamericana, (ales

Lo

-Desorientacion.- No existe un concepto de lo que es exactamente ¢l coaching o
para qué sirve o cudles son sus bases conceptuales. Ademas, hay experiencias de
negativas de procesos dirigidos por no especialistas.




-Malas experiencias previas- Hemos aprendide a desconfiar de conceptos de
avanzada cn ¢l ambito del liderazgo, gestion, mejoramiento continuo v otras
novedades que nos Hegaron del norte, precedidas de un avra de recetas magicas
para ¢l éxito instantineo. Hemos abrazado estas novedades sin muche cstudio ni
andlisis y con expeclalivas desmesuradas.

-Utilidad.- Las organizacioncs v los gjecutivos no s& han percatado atn de la
utilidad del coaching y su impacio sobre ] desarrollo de habilidades requeridas
para mantcner ¢l norte estratégica e identificar lo realmente importante cn un
ambiente saturado de datos. Tampoco hay, en nuesiro medio, evidencias empiricas
gue muestre resultados estadisticos validos.




2.2.4. HIPOTESIS
2.2.4.1. MTPOTESIS GENERAL

Las secretaras de las instituciones publicas de Montecristi no son profesionales v
por tanto no aplican las normas protocolarias adecuadas en la glencion a los

USLATION.

2.2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Las scerctanas de las instituciones piblicas de Montecristi no aplican normas de
protocolo,

La atencion de las scerctanas a los usuarios en las entidades pablicas de
Montecristi no es fa mas idoneq.

2.3. IDENTIFICACION DE LAS VARTABLES
23.1VARIABLE INDEPENDIENTE

MNormas de protocelo gue aplican las secretanas en las entidades piblicas de
Montecristi

2.3.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Proveccion en el ambito socio-cultural en los usuarios Montecristenses

2.3.3. OPERATIVIDAD DE LAS VARIABLES.




A B 8 T R

priualiracion
SORMAS DE
ROTOCO10,- Ei

colo 56 lo pucde

come o nemla
] dipbonsilice o
amn,  establecudn par
I O oostumbne, Bl
ook remikn  euchs
metos de by vido pallices
b nmacioncs - ¥ em
mecuencia  inflve e
Iz zocicdad; va sen por
historia, Tormos
seipios de shigueta y s
mrEas relnebonis.

E

ERA, Jose, Fial, Bl Libro
oo e [ Elsguista

e equipo cditorml |
Busnos Aires

2.3.3.1.- VARTABLE INDEPENDIENTE:
PROTOCOLO DE 1L.AS SECRETA

A C TG

Categorias

Protocala

Reliciones
Ismanas

plibdicas

In;iiudm'ﬁ

-Higlaorin,
~Drefinicion.

-Perannaladad
=Pualihica

=ungzones

RIAS,

c O N

' Basico

ilee Ud que fas
nomas  de protocolo
o, respels,
atsabsladad, comcsia, omire
oiras, e edi pplcands en
lag’ mstitucionos pablicas
e Montecriss?

£ Cree 10 aqui Lup Seczetoring
quie: lebran en les

ot para hrindar jm
bty wervican al usmisnn |

A trny mgiia que
hrini b sucretnrin il
adchon, piblce e e,
<bascrin, smapular

WComsiders 1. e a2
umm que Las
waTearing apliguen
normas de protocalo para
brindar mm mejor servicao
al aric?

Las poves de prodossls g
seoretanias de Montecrisg o
las  shvemsas  msinciones
pilalicas son- cemeelentes, -
acepnbics. -deficiantes

fCme T ik codsie una
bomin relaciée de gnelien
soginl ¥ ol Cenfre
usaasie v ey pecretarion deld
canfiy, a uves: del seraen
ofreckln?

NORMAS DE

ENCLIESTA!

-Auondodes

| -Servidores piblicos

-Lisnarios de las instibaceomics
publicas de Monteerists




2.3.3.2.- VARIABLE DEPENDIENTE: AMBITO S0CIO-

CULTURAL DE LOS USUARIOS,
ABSTRACTO CONGCRET O
Cemcepmaalizacion Catcgoria Indicadores Basico Tameas!

l |
AMBITO SOCIO- | AMBITOS: | -Padres £Croe Ud que es nceesario que | : '
CTLTURAL DE LOS | g .ia Familia las scorclariss, nocesiten wea | ~AulOTIdRdes
b preparucin académica v
SUARIOS- Es el IR i : ]
x ks -Inst. educativas de mormas de protocold Part | gacatorins
samsmno Socio-Cultural “Modios de comt: brandir un servicio eficemle of
5 nsnaTio?
w0 por el cual un CLASIFICACION: | _Sepvidopes
it social asegura su T ;Pra qoé sirven fas mormas de _
S ~Cultural : protocole? - -Para brindar un | piblicos
pnuidad Tan= —Histarca } !
i mejar servicws, -Pam-ser mas
sipales  agentes. de Ta “Memiul aeradable ‘con el uswario, -No A A
cizlizacion son los padres Estructural e s Lo
. : mstiuciones
wiros miembros: de la Srnbalica fConsidera Ud gue 2 pormas
e Las  instisnciones | - pmigealy mﬁu}m’f il publicas de
; i | imagen v ¢l bucn scvicio que s
ativas v los medios de -Hospitalidad brmdan las secrefaria de este | MONTECTISIL
amicacion social  Por ;P B
genenal, ellos cumplenta | .o y | -Dialecto i1 protocolo propuiesto por ins
T PR e o .;amrcturinﬂmhntmnidnnj
2 b Tradicioncs | warrn, esia mituecake por
oncias, asi como los ¢l aspecto socko-cultoral?
(TR l- .::"I:l.lryil.dmi it las ~Compafiera leb. iLa § sip endrd o T
ooncs Ierpersrnabes ¥ “Ciudadane Csperotara ekl condicidn
i USUARIOS: | mdspensable o l=s praclicss.
s objetos. nst. Del estado: | R
-Interna iad
-Principios e o servicio al usuario
T A y -Extecmo .
scciopedia  universal | SERVICIOP. | _pacjopes besi servicio,  $2 reqoere
; coo . propacsts.  gqoec  kas
TR Edito. -R.'E.E].EE pecretarme ose  Ggucilen v
o, Chile, Td¥: | actsolicon sus conocimicnos?
||
|I
>Trrals
< 1 -




CAPITULO 111

3.- METODOLOGIA.
3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

De campo

Forque se realizd de manera dirceta en el escenario donde ocurrié el problema:
agui se Tecogio opiniones de las avtoridades, sceretarias, servidores piblicos v

BELATIDS,

Bibliogrifica

Puesto quc s acudio a fuentes de informacion come texios, revistas, articulos

publicados cn cl internet que sirven de respaldo v soporte téenico pama la
investigacidn,

3.2. TIPOS DE INVESTIGACTION
Exploratoria

Por cuante se coleccionaron criterios de las autoridades, sceretarias, servidores

publicos ¥ usuarios que serviran de base para el logro de objetivos.
Drescriptiva

Sc describen, cuali-cuantitativamente las categorias del problema investigado,
permitiendo la profundizacion cn ¢l objcto de estudios que le dard nigor cientifico
al trabajo investigade,

Explicativa

Al permitir la relacion enire cawsa y efectn, anigoedentes y consecuencias de
hechos relacionados al problema de estudio.




Cuantitativa

El proceso de la investigacion contempld la recoleceion de datos que lucgo fieron
tabulados ¥ orgamzados en tablas y gralicos cstadisticos que reflejan aspecios
cuantificables del fendmeno investigado.

Propositiva

La investigacion culmina con la elaboracion de una propuesta allermativa pam
enfrentar la problematica detectada.

3.3. METODOS
Cientifico

Al considerar una serie de reglas y procedimientos gque brindaron confiabilidad v
validez al trabajo investigativo, es asi gue cn la investigacidn se hg observado una
realidad, sc ha identificado un problema, se ba hecho una descrnipeion y andlisis.
se recogieron datos en el Tugar de los hechos, se verilicaron las hipotesis v por

ultimo se formularon conclusiones y sus respectivas alternativas.
Inductivo-Deductivo

Pucsto quc sc partio de hechos particulares para llegar a reglas penerales y
viceversa. [Esle procesy permitid centrar la atencion en el objelo de estudio a
través de la observacidn, eéxperimentacion, mmprﬂmciﬁn? ahstraccion vy
gencralizacion, faces que fucron analizadas, considerando los puntos de vistas del
equipo de investigadores a la luz def Marco Tebrico.

Analitico Sintético

Se realizo un estudio de cada una de las variables con sus respectivas catcgorias,
partiendo de la observacion del problema v planteamiento de hipdlesis v
verificacion & través de los resultados que se obtuvierom, los mismos que
permilicron plantear las conclusiones del trabajo investigado.




3.4. TECNICAS

Encuesta a las Autoridades Scrvidores Pablicos, nsoarios v secrelarias.

3.5. INSTRUMENTOS

Formulario de encuestas,

3.6. POBLACION Y MUESTRA

POBLACION.-

La poblacion estd constiluida por los siguicntes sectores involucrados:
25 Aptoridades

49 Secretarias

83 Servidores publicos y usuanos de las institucionss piblicas de Montecristi.

MUESTRA.-

=€ utitieo ¢l tolal de la poblacion, por ser una cantidad manejable.
25 Autoridades

49 secrelanas

89 Servidores publicos v usuanios de Ias mstituciones publicas de Montecrist.,

4
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3.7- RECOLECCION DE LA INFORMACION
La informacion fue recogida en la cindad de Montecristi, a través de encuestas a
las Mutondades, Servidores Pablicos v Secretanas de las Instilucionss Pablicas de

Monlecrist,

3.8 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

La informacion fue procesada medianie el sistemna de tabulacion y elaboracion de
1ablas estadisticas y graficos, que luego ficron descritos analizados ¢ interpretados
con ¢l sustento de marco worico, Bl andlisis del resultado permilid extracr lag
conclustones finales y recomendacion con miras a elaborar la propuesta.




CAPITULO TV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESTULTADOS.

4.1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A TAS
SECRETARIAS DE MONTECRISTL

TABLA ¥ GRAFICO No 1

Para que sirven las normas de Protocolo?

Orden | Alernativas £ L
1 Brindar un buen scrvicio 30
2 Ser mas aeradshle ) 1%
3 No es importancia 1
total a9 | 1oo%

SECRETARIAS DIE LAS INSTITUCIONES PUBLICAS DE
FLIEMTE: MONTECRIETT

ELABORADC: MARISON, ANDRADE- TERESA ORDONES




ANALISIS EINTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N, 1.

Referente al ceadro v gralico No 1, de las secretanas del canton Montecristi

encuestadas, sobre la pregunta
;Para qué sirven las normas de Protocolo?

El 61% respondieron gue son Gliles para brindar un buen servicio. Mientras que el 37%

respondio que ofertar un servicio de calidad, es para ser mas agradable. Y por otro lado, ¢l

1% estima que csto no tens imporancia

Con esta respuesta se deduce que las secretarias estan conscicntes que brindar un buen
servieio, deberia ser la mision de cllas v de todo elemento humano que labors en o seclor

publico, en este caso en oste canton manabita.

Se considera gue aiun existe en alpunas instituciones piblicas, en este caso en Montecnst,
personas naturales v juridicas en ¢l sector publico, que brindan un servicio a paso muy
lento, lo cual desmejora vy deja mucho que desear. Elementos como: 2 atencion,
concentracion, aglidad mental ¥ dinamismo. &s 1o que an hace falta cn cstas institzciones

del estado, 11e aqui, lo importante de la aplicacion de tas normas de protocolo,




TABLA Y GRAFICO No 2

JAphca normas basicas: de protocolo: Saludos, contacte visual,
claridad al hablar?

1 Sl 34
2 |No 3
3 A VECES - 1
4  |NUNCA 2

| TOTAL 49 100% |

=l

m2

=3

m4

SECRETARTAS DE LAS INSTITUCIONES PUBLICAS DE
FUENTT:: MONTECTRISTI

ELABORADC: MARISOL ANDRADE- TERLSA ORDONEZ




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N, 2.

L= tabla y grifico - 2-- determina que el 69% de las secretarias del sector publico del
camton Montecristi, creen que SI aplican las normas bésicas del protocolo (saludos,
contacto visual, claridad en hablar, tener paciencia, ete). Por otro lado el 6% considera
que N(Y es asi;, mientras el 20% estiman que utilizan a veces cstas reglas. Y finalmente, el

5% manificstan que nunca las emplean.

El resultado de esta sugestion, demuestra ¢n forma sigmificativa que las secretarias de las
mstituciones publicas de cste camton manabita, estin familiarizadas con esie (cma (normas
de protocolo y ctiqueta). Sin cmbargo, se estima que adn exislen o se detectan, cicrtas
deficiencias y debilidades relacionadas al trafo que ellas dan al usuario o cliente, cn cstas

mslitugiones pubernamentales: lo cual hay que corregir cn este orden.

Hs pertinente que se indique, que solo a traves de una adecuada y oportuna ulilizacidn de las
normas de protocolo y etiqueta, se puede lograr proyectar a una entidad pablica hacia un
prosperg ambilo: cultural ¥ un empoderamiento social: que a la vez permita al usuano
obtgner un  benelicio y la satisfaccion de sus necesidades on esle proceso (atencion al

cliemis),




TABLA Y GRAFICO No 3

JConsidera usted gque o5 necesano que las  secretaria apligue normas de protocolo parg
brindir un mejor servicio al usuamo?

Orden Alternativas £ - ol
51 49
2 NG ”
| TOTAL 40
0%

mil

m2

SECRETARIAS DE LAS INSTITUCIONES PUBLICAS DE
FITEMNTE: MONTECRIST]

FLABORAD) MARISOL ANDRADE- TERESA ORDOREZ




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N, 3.

La tabla v grafico No —3— de las secretarias de las instituciones piblicas de Montecristi
encuestadas, respecto a la pregunta:

;Consideras usted que es necesario que las  scoretaria  aplique normas de

protocolo para brindar un mejor servicio al nsoario?

El 1004 de Ias secrelarias, es decir |a totalidad de cllas (49). mamifestaron que o5 pertinentie
v relevante aplicar estas normas, para brindar y mejorar la calidad dei servicio que brindan.

For o tanto sc deduce, gue el nivel de servicio depende de la capacitacion de cada de ellas
{secrelarias). Por lo consiguiente, es imperiose que se manificste que cxisten aciertos que
ratificar v deficiencias que corregir del servicio ofertado en ¢l sector piblico, donde la
aplicaciom de las normas de protocolo y etiqueta son una priondad.

Se concluye entonces, que la preparacion cognitiva ¢ intelectual, debe ser la proveccion de
cada una de las secretarias, sobre todo ¢n lo referente a las normas de prolocolo, relaciones
humanas, computacion elc. para brindar un servicio de calidad v calidez.




TABLA ¥ GRAFICO No 4

(Considera wsted que el uswario queda satisfecho con su servicio?

E‘:;ﬁ;«f:é i IY F -_.._:gf_— II'.I-;:I‘I
= = 3 = :
1 4l
2 NO
3 EN PARTE
TOTAL

—_— wram e

=1
EZ
E3

SECRETARIAS DE TLAS INSTITUCIONES PUBLICAS DE
FURENTE: MONTECRISTT

FLABORADD: MARISOL ANDRADE- TERESA ORDONEZ




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N. 4.

Lz tzbla v grafico No —4— de las secretanas del sector pablico de Montecristi encuestadas,

respecto 2 la pregunta:

;Considera usted que ¢l usnario queda satisfecho con su servicio?
El 71% de ellas consideran que 31 cubren las expectativas del usuario, el 10% manifiestan

gue NO cs asi. Y ¢l 18% estiman que la satisfaccion es en parte.

Por lo tanto se deduce en forma proporcional, que el nivel de servicio que brindan las
secretarias, satisface en gran medida al pablico montecristense, Aln asl, es imperioso gue
se mantliesie que existen practicas gque ratificar v carenctas que corregir del servicio

ofertado en el sector pablico.

Se concluye entonces, que la preparacién cognitiva e intelectual, debe ser la proyeccion de
cada una de las secretarias, sobre todo e¢n lo referentc a las normas de protocolo, para

brindar un servicio de cahidad y calidez.
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TABLA Y GRAFICONo 5

(Ha asistido a Seminano de atencicm al chiente, protocolo, Relaciones Humana?

Orden F
st 35

s MO 5

3 A VECES 3
TOTAL 49

ml
=2
ui
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FLENTE: MONTECRISTI

ELABORADO: MARISOL ANDRADE- TERESA ORDONEZ




ANALISIS E INTERPRETACTION DEL CUADRO Y GRAFICO
N. &

La tabla v grafico No 3, de las 49 secretarias encuestadas, a través de la pregania;

;Ha asistido a Seminario de atencion al cliente, protocolo, Relaciones Human

Fl 71%, indica que %i ha asistido a cursos de capacitacion, mientras el 11%
respondicron que NO s¢ han capaciiado. Mientras que el 18% gue su parbeipacion

2 semimanos ha sido A VECES,

Entonces sc deduce que la mayora de las secrelanas de Monteoristi, s¢ cstan
preparando en diversos cursos v seminarios, refacionados con las normas de
protocolo, relaciones humanas, atencion al cliente, etc. Y de esta manera mejorar en

forma eficiente y oportuna el senvicio prestan las instituciones donde ellas trabajan.

Esto expresa que la capacitacion constante €3 una necesidad impenosa, para actuar
con eficacta v cumplir los objetivos gque persigue cada institucion del estado del
canton Montecristi. Por lo tanto, la capacitacion de las secrefarias debe ser

CONSAmE.




TABLA ¥ GRAFICO No 6

. Cree usted que las scorctarias, necesitan uma  MEJOT preparacion
Académica ¥ do normmas de protocolo para brindar un servicio eficiente al

usnaro?
Orden Alternativas 5 A
1 EXCELENTE 45
2 MUY BUENA 4
TOTAL 49
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
M. .

Conforme a fa tabla y grifico - 06 - de las sccretanias encucstadas, a través de la
pregunta:

+Cree usted que las secretarias, necesiten una mejor preparacion
académica y de normas de protocolo para brindar un servicio eficiente a

los usuarios?

9205 de ellas respondicron que es una ides Excelente; vy, el 8% que o5 uma

reflexion muy buenz,

En gran medida, la mayoria de las secretanas indicaron que recibir este tipo de
eventos académicos. lo que permile mejorar el aspecto profesional en forma

imtegral,

Estos clementos de capacitacion son muy importantes, porque ayvudan a potenciar
el desarrollo técmico, psicoldgico vy emocional; y, por ende el desenvolvimicnto

laboral

Estc resultado es interesante, debido a que las secretarias, estin conscicntes de Io
pertinente y relevants que resulta asistir a cstos programas scadcmicos. Lo que

permile mejorar la atencion donde trabajan, lo cual ¢s sumamente trascendental,




TABLA Y GRAFICONo 7

4 Cree psted, que para brindar wn bucn: 5c0cio, S¢ TOQUICHC COMD PTOPUCHE
que las secretarias se capaciten v actualicen sns conocimicntos?,

e S = == sl ':-..- —
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2 MO ]
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N. 7.

La tabla v gralico No 07— de las secrctanias de Montecrist encusstadas,

Tespecto a la pregunta:

LCree usted, que para brindar un buen servicio, se requiere como propuesta

gue las secrefarias s¢ capaciten v actualicen sus conocimientos?

El 82% creen que Si. Mientras que el 18% esliman que es necesario A VECES,

Por lo tanto se deduce en forma mayonitana, que ¢l camino que se impone hacia ¢l
mejoramicnto para brindar un servicio pablico con calidad y calidez es Ia

CAPACITACION.

3¢ concluye entonces, que la preparacion debe ser global y sistémica, donde la

formacién ACADEMICA, no es la excepeién. Por lo tanto, se requicre de mucha

preparacion del intelecto, a pesar de presentarse otros factores que desmejoran la

calidad del servicio al usuanio en las entidades del estado.

Las normas de protocolo, son muy importantes. Por eso se deben tomar en cuenta
para corregir v potenciar el nivel cientifico-laboral de las secretarias del cantdn

Montecristi.




TABLA Y GRAFICO No 8

4, Lavestimenta  en s logar de trabajo es:

I Formal 020
2 Provocativa 5] 0
3 Casual 10 20%
4 Depertiva 9 ]‘Eﬁt”
TOTAL 49 10 %
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N. 8.

La tabla v grafico No —08—referente a la vestimenta que utilizan ¢n su

lugar de trabajo:

Las secrefanias de Montecnisti  cocuestadas  contestaron:  un 62%, que cn su
campo laboral visten con ropa FORMAL, ¢l 20% se pronuncid que su vestimenta
cs CASUAL; y, el 18% que su estilo de engalanarse para ir al trabajo es

DEPORTIVO.

Por lo tanto, se considera que las sefioras y seflorilas secretarias que laboran en

las instituciones publicas de Montecristi, en su mayoria, se visten formalmente.

Este aspecto es de suma importancia, debido a que las personas, principalmente
quicnes ticncn un contacto directo con el pablico o el usuaro, deben tener una

presentacion adecvada al puesto gue descmpeiian, porgue el perfil corporal de

cada una de ellas, represenia la imagen de 1a empresa.

Este aspecto s¢ debe mejorar y cfcctuar un aporte significativo para el desarrollo
estético, sin dejar de lado que debe ir de la mane con la inteligencia emocional,
que es donde radica ef buen trato, una afeble sonriza, un buen apretén de manos,

un afectuoso saludo, ete.




TABLA ¥ GRAFICO No 9

i %er puntual para usted es Hegar al trabajo o a rennioncs Sociales?

I Amcs 35

B 2 Exacio 14
3 iz tarde L]
TOTAL 49
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N. 9.

Conforme 2 la tabla v smifico Mo —09--, de las 49 secretarias de Montecrist
encuestadas, concemniente a la pregunia

JSer puntual para wsted es Hegar al trabajo o 3 reuniones Sociales?

Al respecto, las scerctarias contestaron: €] 71% que llegar puntual es ASISTIR
ANTES DE EMPEZAR CUALQUIER EVENTO, el 29% cree que se dehe
CONCURRIR A LA HORA EXACTA EN QUE COMIENZA EL ACTO.

Mientras que nadie se pronuncié que es llegar mis tarde.

Esto significa que la mayoria de las secretarias de Montecristi, cstin conscientes
que toda profesional que labora en este puesto, en los eventos referentes al trabajo,
scan estos de caracter interno o externo, la puntualidad juega un papel importante
para proyectar una imagen de respeto, senedad v de una buena organizacion que
tiene la empresa; v, por ende un mayor mivel de planificacion vy de  culiura

disciplinaria,

Esto expresa que la politica de cumplimienio v respeto de los horamos somn
sagrados y que estin siendo eficientes, conforme a los objetivos ¥ Ta proveccion

que persigue la institucion frente la sociedad, en aste caso de Montegristi




TABLA Y GRAFICO No 10

(Cuindo usted contesta ¢ teléfono responde con?

T l Y
N | Tong Suave 0 61%
2 ‘Tono Entusiasta 19 3%
3 Trnpracienic ] L]
4 total 49 100%
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N 10,

Conforme a la tabla y grabco No —10— respecto a la pregunta:

Coando usted contesta el teléfono responde con:
Las secretarias de Montecristi encuestadas, contestaron lo siguiente: ¢l 61% gue
lo hacen en TONO SUAVE, mientras que &l 39% manifestaron que contestan cl

teléfono cn FORMA ENTUSIASTA

Una secretaria que se encuentre con un alio nivel académico, v, de manera
espeeial que conozea bicn las normas de protocoloe v de etigueta, ademds que
posea unos sohidos valores éficos ¥ morales (afecto), entre otros elementos, es
probable que su rendimiento en el trabajo y fuera del mismo. sea mas

satisfactoro.

Contestar ¢l teléfono debe hacérselo con un alto nivel de delicadeza y cortesia.
Fsto indiscutiblemente, le permitird provectar una mejor imagen, tanto personal
como para la empresa donde trabaja. Ademas se convertird en un serio ejemplo a

‘seguir para sus demas compafieras, va que este proceso es sistémico.

Este pardmetro, es necesarios implementarlo, para que no conspire u ohstaculice

¢l mejoramicnto de proveccion de Ias entidades pﬁbl.is de Montecnisti.




TABLA Y GRAFICO No 11

o se pusds contribuir a mejorar la magen de la empresa?

1 (apacitacion

2 itidad

3 Respoasabilidad

4 Aplicacidn de Seminario
TOTAL
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ANALISIS E INTERPRETACION PEL CUADRO Y GRAFICO
N. 1L

Conforme a Ia tabla v grafico No 11 respecto & la pregunta

;Como  s¢ puede contribuir 3 mejorar la imagen de la empresa?

Las secretarias de Montecristi  encucstadas, conlestaron lo sigmente: ¢l 61%
indican que se incrementa con CAPACITACION, el 10% que s¢ consigue
atendiendo con AGILIDAD al usuario, el 20% gue sc consigue laborando con
responsabilidad. Y finalmente ¢l 8% que el prestigio de la empresa es mayor, en la

medida que Ia_s secretarias asistan a SEMINARIOS.

Hsta respuesta es interesante. Pero también es sumamente significative que las
secretarias, tenpan ¢l perfil v la vocacion para cfectuar esta labor, ya gue cstos
aspectos son primordiales, para efectuar un trabajo con eficiencia y provectar en
¢l dmbito socio-cultural a la empresa donde prestan sus servicios profesionales,
porque ademds aumenta la autoestima, segundad, confianza, seguridad, entre

oiros aspeclos.

Todos estos pardmetros son necesarios, para el desarrollo institucional, de lo
comtrario Se convertirin en un impedimento conspirador, que obstaculiza brindar

un servicio de excelencia a la sociedad montecristense.




TABLA Y GRAFICONo 12

Siente usted que atiende al nsoano con?

L '.'._.' ': II :.:_.- 5
I.." Lt i E - E‘H.:%- 4t
1 Cordizlidad 40 B2%
2 Indiferencia 4] (e
3 lentstud 9 18%
4 total 49 100G
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N. 1.

De acuerdo a la tabla y grafico -12—de las scoretarias de las institucioncs

pitblicas del cantdn Montecristi, respecto a la preguntas
Siente usted que atiende al usnario con.........

El 82% respondicron que atienden al pablico con cordialidad: v, ¢l 18% estan

reflexivas que su labor la ¢sta haciendo con lentited.

Esta deduccién, indica que las encuestadas, estdn de acuerdo y conscientes que
atender con cordialidad es un valor moral que permite  entregar una mejor

atencion y por ende el usuano sentird una mavor satisfaccion por el trato recibido.

Esta actitud de servicio, tambi¢n ayuda a proyectar a la entidad pablica hacia un
mayor empoderamiento en ¢l ambito social y cultural en los habitantes de
Montecristi ¥ que a 1odo ser humano Ic encanta recibir un buen trato de los:

demas,




4.2. ENCUESTA APLICADA A LOS SERVIDORES PUBLICOS
Y USUSARIOS DE MONTECRISTL

TABLA Y GRAFICO No 13

Aplican las Secretarias nomyas basicas del protocolo Jsaludos, contacto, visnal
Claridad al hablar, paciencias).
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO

N. 13.

La tabla v gmafico —13— determina que el 45% de los servidores pablicos y
USUATIOS encuestados del canton Montecnsti, creen que las secretamas, si
aplican las normas bdsicas del protocolo (saludos, contacto visual, claridad en
hablar, temer paciencia, etc). Por otro lado el 34% considera que NO es asi;
migntras el 11% estiman que las secretarias aplican a veces estas reglas, Y

finalmente, el 10% manificstan que nunca las emplean.

El resultado de esta sugestion, demuestra en forma significativa que las sccretarias
de las instituciones publicas de este cantdn manabita, estan familiarizadas con este
tama {normas de protocolo v etiqueta). Sin embargo los senadores pablicos v los
usuarios, que son en definitiva quicnes cstan mas cerca de lz realidad de este
asumto, Opinan que aun cxisten o s¢ defectan, cierlas deficicncias y debilidades
relacionadas al trato que ellos reciben en estas instituciones subernamentales; lo

cual hay que corregir.

Es pertimente que se indique, que s0lo a través de una adecuada vy oporuna
utilizacion de las normmas de protocolo v etiqueta, se puede lograr proyeciar a una
entidad publica hacia un prospero ambito cultural v un empoderamiento social;
gque a la vez permita al uwsuanoe obtener un benehicio ¥ la satisfaceion de sus

neccsidades en este procese (atencion al chente),




TABLA Y GRAFICO No 14

iEs atendido con agmhdad y dinamismo al requent informacién por parte
De la secretaria?

e oo e Sl i ot
I 51 4 45%
2 N0 30 3%
3 A VECES 9 10%
3 NUNCA W 1%
TOTAL . 89 100%%
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N. 14,

Referente al cuadro y grafico No 14, de los servidores publicos v usuarios
del camton Monteenst, sobre si ;Ha sido atendido con  agilidad v
dinamismo al requerir informacion por parte de la secretaria? :

el 43% respondieron que SI. Mientras que el 34% respondid que NO ha sido
atendido con prontitud, ¢l 10% gque esto ocwrre a veces. Y por otro lado, €1 11%

estima que NUNCA ha recibido una atencion solicitada con rapidez y soltura.

Com csta respuesta se deduce que persiste una alta deficiencia én cuanto a la
velocidad v ¢l oportumsmo adecuado con ¢l que se debe brindar v solucionar un
requerimiento o necesidad al chente de tumo. Por lo tanto se considera que agn
exisle en algunas instituciones piblicas, en esle caso en Monteoristi, personads
naturales y juridicas en el sector publico, que brindan un servicio a paso muy
lento, lo cual desmejora v deja mucho gque desear. Elementos como: la atencidn,
concentracion, agilidad mental v dinamismo, es lo que hace falta en estas
instituciones del estado. He aqui, 10 imponanie de Ia aplicacion de las nonmas de

protocolo.




TABLA Y GRAFICO Nols

(Considera  usted que el trahajo que realizan las secretarias, contribuyen a la
mmagen de la empresa?

I st 64 L
2 NO | 10 11%
3 EN PARTE 15 1T

TOTAL g9 100%
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO

N. 15,

th

La tabla y grafico No -15— de los servidores piblicos v nsuanos de Montacristi,

a traves de la pregunta:

;Considers wusted que el trabajo que realizan las secretarias, contribuyen

a la imagen de la Empresa?

Al respecto, ellos contestaron lo siguwiente: ¢l 72% indican que las secretarias, si
favorecen a la buena reputacion de la empresa a la gue pertenecen; también un
11% estiman que su aporte NO beneficia a la buena imagen de su institucion. ¥

por ofro lado un 17% considera que su contribucidn es EN PARTE,

Esta respuestz es interesante. Pero también es sumamente explicativo que las
secretanas, para mejorar la imagen institacional en el sector pablico; deben tener
¢l perfil ¥ la vocacion para cfcctuar csta labor, ya que estos aspectos son
primordiales, para efeciuar un trabajo con eficiencia y provectar en ¢l dmbito

sogio-cultural a la orgamizacion donde prestan sus servicios profesionales.
Todos eslos paramelros  son necesanos, para & desarrollo institucional, de lo
contrario se convertirin en un impedimento conspirador, que obstaculiza brindar

un servicio de excelencia a la sociedad montecnistenss,




TABLA Y GRAFICO No 16,

i, Faxaste una buena Interaccidn entre el usuario v la Secrelaria?

G ¢
1| [ | = = -2 / .5
I STEMTRE 35
2 |AVECES 35
2 NENCA 19
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N. 16.

De acuerdo a la tabla y grafico No -16— los servidores y usuarios

montecristénse, a traves de la pregunta:

;Existe una buena Interaceion entre ¢ usuario v la Secretaria?

El 39% consideran que 51 coexiste ¢sta reciprocidad; sin embargo, otro 39%
estima que la comrelacion apreciable se da A VECES; v, por tlumo el 22% indican

gue esle estado sc presenta en parte.

Por lo tanto se deduce que, la mayoria de¢ los encuestados, consideran  que si
existe una buena  interaccion usuario-secretaria, a través del servicio que las

instituciones piblicas prestan a la colectividad.

Esta respuesta, también aprecia que en el servicio del cantén Montecristi, exisien
algunas deficiencias, cuyas anomalias conspiran hacia la proyeccion socio-

cultural del servicio que olerla ¢l seelor pablico.

En definitiva, las secretanas que laboran en la burocracia, demandan actualizar los
conocimientos v gue junta a la experiencia, les permita brindar un  servicio de

calidad




TABLA ¥ GRAFICONo 17

& Cuando la Seeretania contesta ¢l teléfono, responde con:
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N.17,

Conforme a fa tabla y grafico 17— de Tos servidores publicos y usuarios, a

traviés de la pregunta:

Cuando las Secretarias contesta el teléfono, le responden con:
¢l 42% mamfiesta que las secretanias lo hacen con un TONO SUAVE, el 25% con
un TONC ENTUSIASTA; v, cl 33% indica que le responden con una actitud de

IMPACIENCIA.

En gran medida. la mayoria de los encuestados estdn conscientes que el buen

trato se puade expresar con palabras v gestos, uno de ellos es a través del didlogo.

Fste también es un eleménto que se maneja a través de las normas de protocelo,
las mismas que permiten un mayor desenvolvimiento personal v profesional de
cada secretania. Y por ende brindar una mejor proyeccion social v cultural de la

cmpresa a la que ellas penenece.

Por lo tanto, no s& puede hablar de un servicio de calidad, si no se considera en
cstc proceso la participacion de las reglas protocolarias, va que su prescncia
representa una base fundamental para obtener un buen servicio al wsuario, en este

caso los del canton Montecrist
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TABLA Y GRAFICO No 18

; Como califica ta calidad de servicio, que proporciona la Secretana”

Onden Abternativis : %
I EXCELENTE 25 285%
2 MUY BUENA 25 28%
3 BUENA 25 2%%
4 REGLULAR It 15%%
TOTAL 29 100%G
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N. 18.

La tabla y grafico No 18— de los senidores pablicos y usuarios de Montecnist:

encuestados, respecto a la pregunta:

2CHmo califica la calidad de servicio, gue proporciona la Secretaria?.

El 28% consideran que es excelente, el 28% muy buena, el 28% que es buena
Mientras el 10% manifestaron que la calidad del servicio gue bnndan las

secretanias o5 regular

Por lo tanto se deduce en forma proporcional, que el nivel de servicio no se
inclina mayoritariamente hacia ningin calificativo. Por lo consiguiente, s
imperioso que se manifieste que existen acicrtos que ratificar v deficiencias que

corregir del servicio ofertado en el sector publico.

Se concluye entonces, que la preparacion cognitiva e intelectual debe ser Ia
proyeccion de cada una de las secretanias, sobre todo en lo referente a las normas

de protocelo, para bnndar un excelente servicio




TABLA Y GRAFICO No 19

i En los actos Publicos, les sooroctanas hacen wso ded protocolo?

Orden Alfernativas f e
g1 35 39%
2 MO 30 4%
3 ANECES 4 1%
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N. 19.

La tabla v gralico Mo -19—referente a los servidores publicos y usuanos del

canton Montecristi, sobra 5@

LEn los actos Pablicos, 1as secretarias hacen uso del protocolo?

E! 39%, manifiestan gue SI ponen en practica estas reglas, el 34% estiman que
NO lo hacen. Mientras que el 27% se pronuncio que las practican en sus funciones

secretaniales A VECES oen forma esporadica.

Por lo tante, s¢ consders que las secretarias del sector publico, deben mejorar
este aspecto v cfectuar un aporie significativo y fortificante, hacia el desarrollo de
cada c¢ntidad pablica del canton Montecristense. Las mismas gque buscan

proyectarse en el ambito secial v cultural de este secior




TABLA Y GRAFICO No 20,

., La vestimenta de la Secretariz ¢s:
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N. 20.

Conforme a la tabla v grafico No -20— de acuerdo a la pregunta:
& La vestiments de Ia Secretaria es:

Los. servidores piblicos v uswarios  encuestados, contestaron loo sigoicare: ol 43%
manifiestan que la vestimenta laboral de las seeretarias monteeristenses es FORMAL; ¢l

1 7% estiman que es provocativo. e 22% mdican que es casmal; v, el 16% cs deportivo.

Entonces se medita que las sefioras y sefioritas secretarias que laboran en las

mstiuciones publicas de Montecristi, en su mayoria, se visten formalmente.

Este aspecto es de suma importancia, debido a que las personas, principalmente
quienes tienen un contacto directo con el pablico o el usuario, deben tener una
presentacion adecuada al puesto que desempefian, porque e perfil lisico de cada

una de ellas, representa la imagen de la empresa.

Este aspecto se debe mejorar y efectuar un apotle caracteristico para el desarrollo
estético, sin dejar de lado que debe ir de la mano con la intcligencia emocional,
gue es donde radica el buen trato, una afable sonrisa, un buen apreton de manos;

un alectuoso saludo, éc.




TABLA Y GRAFICO No 21

JLas secretarias de la Instituciones piblicas practican normas de protocolo?
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO N. 21

Conforme a la tabla v grafico Mo —21— dis acuerdo a la presomta-

;Las secrefarias de Ia Instituciones pablicas practican normas de protocolo?

Los servidores pablicos y usuarios encuestados, contestaron lo siguiente: el 48% indican
gue Si, el 26% estiman que Nk A el 26% goe las secnstonas practican A VECES las

normas de protocolo on sus respectives tmbajos

Esta respuesta hace deducir que en la medida de la abundancia o gama de normas
de protocolo, ayada a mejorar el trato al uswsario, y por ende brindar un mejor
servicio, ya gque fortalece el estado de dnimo v optimismo (actitud personal); v,

refilerza a otros aspectos del ser humano (profesional).

Una secretania que praciique la puntualidad, cordialidad, se encuentre con un alio
nivel de capacitacion, referentes a las normas de protocolo; mas una buena
imagen. erire otros elementos; es probable gue su rendmiento laboral, sea mas

satisfactonio v eficiente.




TABLA Y GRAFICO No 22

o Sente asted que s secretana atende al useano con?

Orden Altermativas T e
1 C ol &7 54
2 Indiferencin 33 30

3 lentitagd 16 13

4 DEFICIENTE 4 3
TOTAL 125 100
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N. Z2.

De acucrdo a la tabla v grafico —22—de los servidores publicos y usuarios del

canton Montecristi, respecio a la pregunta:
+Siente usted que la secretaria atiende al usuario con? :

El 44% consideran que lo hacen con cordialidad. ef 34% que trabajan v aticnden con
indiferencia, ¢l 18% estiman que trabajan con lentitud, Mientras ¢f 4% mamfiestan que su

tabor es deficiente.

Esta deduccion, indica gue los encueestados, estan  de dcuerdo y conscientes que recibir
una atencion de las secretarias con: cordialidad, equidad y rapidez, son valor integral que
permite 4 enfregar una mejor atencion y proveca en el usuario, una mayor satisfaccion por

¢l trato recibido

Esta actitud de servicio, tambi¢n avuda a proyectar & la entidad publica hacia un mayor
empoderamiento en el ambito social y cultural en los habitantes de Montecristi. Ya que &
todo ser humane le encanta recibir un buen trato de los demas; v por ende un excelente

BETVICHY,




4.3. ENCUESTA APLICADAS A LAS AUTORIDADES DEL
SECTOR PUBLICO DE MONTECRISTL

TABLA Y GRAFICO No 23,

Aplica su scorctana normas basicas del protocolo (saludes, contacto visaal
claridad al hablar. paciencia?

Orden Alternativas f e
_I — 5l 1% T2%
2 ! L] 7 25%

A VECES il [
TOTAL 25 100%:

FUENTE: AUTORIDADES
ELABORADC: MARISOL ANDRADE-TERESA
ORDONEZ,

1
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO

N. 23,

La tabla y grafico —23-- determina que el 72% de las autoridades encucstadas,
creen que las secretarias, ST aplican las normas basicas del protocolo {saludos,
coniacte visual, claridad al hablar, paciencia. Por otro lado el 28% considera

que las secretarias, NO utilizan dichas reglas.

El resultado de esta sugestién, demuestra en forma reveladora que las autoridades
de estas instituciones del estado, estan familiarizadas con  este tema (normas de
protocolo y etiquela), por cuanto éstas -ayudan a potenciar ciertas deficiencias v
debilidades que se puedan detectar, en el servicio que prestan al publico
montecristense. Y que sdlo a través de una buena actitud v la capacitacion
académica, se puede lograr que las secretarias de este canton manabita, brinden un
servicio de calidad v calidez, que es 1o minimo que se merecen los clientes de este

SECIOT.

La importancia de las normas dec protocolo, radica en gue éstas son unma
herramienta técnica gue ayudan a vigorizar, motivar, mejorar v redisefiar el

servicio, en forma més agil y oportuna.




TABLA Y GRAFICO No 24.

Considera usted que el trabajo quo realiza la secretaria | comnbuvente a fa

Imazen de | empresa
Orden “m:ﬁ“ f
1 | 20
—3 WO k!
3 A VECES 2
TOTAL 25

FUENTE; AUTORIDADES
ELABORADOD: MARISOL ANDRADE- TERESA
ORDONEZ

i




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N. 24,

Referente al cuadro v grafico No 24, de las autondades del sector pablico del
canton Montecristt, sobre si: Considera usted que el trabajo que realizan las
secretarias, contribuyen a Ia imagen de Is empresa. El 80% respondieron que

Si. mientras el 12% indicaron que NO. ¥, el 8% estima que a veces.

Esta respuesta es interesante. Pero tambidn ¢s sumamente significalivo gue las
autoridades tomen en cuenta que, las secretarias deben tener el perfil v 1a vocacitn
para efecluar esia labor, ya que estos aspectos son  primordiales, para generar un
trabajo con eficiencia y proyectar en el ambito socto-cultiral a la empresa donde
_prestan sus servicios profesionales, porque ademas auvmenta: la autoestima,
seguridad confianza, seguridad, entre otros aspectos. Ademas debe incorporarse
en forma constante elementos como. capacitacion sobre normas de profocolo,
relaciones humanas, computacion, et Ya que el prestigio de la empresa es
mavor, en la medida que las secretarias asistan a SEMIMNARIOS, CURSOS,

POSTGRADOS, ete.

Todos estos pardimetros son necesarios, para ¢ desarrollo imstitucional, de lo
CONlranoe s¢ converlitan en un impedimenio canspirador, que obstaculiza brondar

un servicio de excelencia.



TABLA Y GRAFICO No 25,

Existe  wna buepa interaccion entre el usparie v la Secretarin 7

Orden Alternativas H %o
[ STEMPFRE 15 G
2 A VECES % 32%
3 NUNCA ' b
TOTAL 25 1%

FUENTE: AUTORIDADES
ELABORADO: MARISOL ANDRADE- TERESA
ORDONEZ




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO

M. 25

La tabla y grafico No -25— de las autoridades de las instituciones publicas de

Muonlecristi, a través de |z prepunta;

JExiste una buena mieraccion entre ¢l usuario v la Secretaria?

El 607 contestaron que SIEMPRE se ha dado una excelente interaccion, el 32%
manifiesta que esta empatia se da A VECES,; v, el 8% opina que esia relacion

NUNCA orume.

De esto se deduce que ain existe maltrato y hostilidad en el servicio que prestan
las secretarias de Montecristi ¥ que pertenecen al sector publico. Por esta razém
este grupa importante de profesionales secretarias deberian capacitarse en lo que
respecta a las normas de protocole v etiqueta, To cual Te va a ayudar a oblener un
mayor desarrollo de la inteligencia emocional (respeto, responsabilidad,
compaficrismo, alegria, discipling, ete). Y por ende a brindar un servicio con una

excelente empatia’ usuario-secretarias.

Se deduce gue se han observado diversas situaciones de comportamiento, donde
se ba podido vislumbrar gque a up gmpo imporante de secretanias, les hace falta

manejar una mejor actitud dentro y fuera de su trabajo. Porque Ja poca




aplicacion de estas reglas formales en este proceso, conspira &l mejoramiento del

servicio hacla el usuario.

TABLA Y GRAFICO No 26.

(Como cahifica la cahdad de servicio que proporcions: la secretaria?

Orden Altermativas f %
| EXCELENTE 10 0%
2 MITY BUENA 3 20%,
¥ BUENA ] 20%
4 REGULAR s 20%

TOTAL 25 1006

FUENTE: AUTORIDADES
ELABORADO: MARISOL ANDRADE- TERESA
ORDONEZ




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N. 26.

De acuerdo a la tabla v grafico No —26-— de las autoridades encuestadas Ui

laboran en las empresas pablicas del canton Monteeristi, a través de la presunta

2 Como califica ln calidad de servicio que proporciona la secretaria?

El 40% consideran que es EXCELENTE, el 20% que es MUY BUENA, el 208

BUENA; v, finalmente otro 20% que eéste servicio es REGULAR

Por lo tanto se deduce, que fa mayoria de los jefes departamentales v directivos,
estiman que el servicio brindado por las secretarias es de excelencia Pero s
sumamos los ores tres rubros, existe una mayoria que manifiesta que el servicio

deja mucho que desear.

Esta respuesta, aprecia que en el medio se sabe al dedillo que existen algunds
deficiencias, en el servicio brindade por las secretarias que laboran en las
entidades burocraticas de este canton manabita. Por esta razon sc tienen que tratar
con mavor énfasis v dar un mejoramiento al respecto (Incrementar normas de
protecolo v etiqueta), para gue el usuario gue busca diariamente un seTvicio, se

sienla a gusto con el mismo.

En definitiva, las secretarias de este seotor laboral, demandan mejorar la parte
académica y humana, Jo cual les permitira obtener un mayor nivel de servicio y

por ende fortalecer su rendimiento de trabajo.




TABLA Y GRAFICO No 27,

; Bpemte usted que 1o Secretania atiende al weuario con’

Orden Affernativis I )
I CORDIALTDAL i) 40%%
2 INDIFERENCIA B 2%
3 LENTITUD 1 8%
TOTAL 25 1iHr¥a

% Seriesl |

FUENTE: AUTORIDADES
ELABORADO: MARISOL ANDRADE- TERESA
ORDONEZ




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO
N, 27,

Conforme 2 la tabla v grafico -27— de las mntondades encuestadas, 2 traves de

la presumta:;

Siente usted gue la Secretaria atiende al vsuario con.......

El 40f% cree que Tas secrctarias atienden con cordialidad, el 32% manifiestan que

este servicio es con indiferencia, v, 28% que la atencidn se realiza con lentitud.

Esta deduccion, indica que las awtondades vy directivos de estas entidades
publicas de¢ Montecristi, estin  de acuerdo vy conscientes que alender com
cordialidad es un valor moral que permite entregar un mejor servicio, per lo el
usuario sentira una mayor satisfaccion por el trato recibido, Caso contrano se
presenta en el momento que la atencion es indiferente y lenta, por cuanto estas

actitudes producen rechazo e impacienas en el chente de tumo.

Esta actitud de servicio, definitivamente ayuda a provectar a la entidad publica
hacia un mayor empoderamiento en el ambito socal ¥ cultural en Tos habitantes
de Montecristi Ya gue a todo ser humano e agrada recibir un buen trato de los

demas,



Estos elementos o factores, deben ser complementados con la inculcacion de las
normas de protocolo, ya que estas  som muy importantes para potenciar el

desarrollo v desenvolvimiemo personal, profesional e institucional.




MATRIZ DE COMPROBACION DE OBJETIVOS E

HIPOTESIS
OBIETIVOD HIPOTESIS RESULTADOS
ESPECIFICO ESPECIFICA
Hstablecer la importancia | Las secretarias de [as | En las mstitucioncs piblicas del
) Y —— _— canton Montecristi  Investigados
gue Benen las normas de | msbfuciones  publicas | de los ochenta v nueve servidores
: . pablicos v usmanos: coarenla que
protocolo en las entidades | de Montecristt.  no ik ol 455 4
poblicas en relacion a la | aplican normas de | que las scoretartas aplican fas

atencion deben

brindar las secretarias al

U

wsirario de Montecristi

protocolo,

normas  de  protocolo en el
momento de afender a2l publma::
que Tequiers sus servicnos, 54%
cstman que mO ¢S asi, micnbas
que el 11% que su apheacion sc
da a veces: v el 10% opina que
nunca., Por oiro lado dieciocho
astoridades que sienifica el 72%
opinan que las scorctanas utilizan
nofm@s de protocolo v etfiqueta,
Mientras que el 285% dicen que las
gecrefarias no foman en Cuenta
CSLas THHmas,

Treinta v comtrg scorctanias, quec
corresponde al ©9% cstiman qué
brndan un buen servicio, en base
a la wtilizacion de las normas de
protocolo, el 6% que no las nsan;
v, ¢l 200 quc su ancxaon 5.3
Vooos

cstos  mesultmdos se
comprucha la hipdtesis va que la
ma}?ma de scradores pubhms
¥ autondades
mamﬂm quc ka aplicacion dc
Tas normas de protocelo v eliqueta
e o5 el mas adomen, looouad
impmde que las  msociones
brinden un servicio de calidad v
calidez

Con




Diagnosticar  las normas
de protocolo gue aphcan
las secretarias para atender

al usaario:

Lz atepcion de las
| secretansas a los
USUArios en las
| entidades publicas de
Montecristi no es la mas
idonea.

En las imstituctones piblicas del
canton Montecristi Investisados
de Ios ochenta v nueve servidores
pihlicos v nseanes, cn la
PIEEUNEA NUCVE: CUAICHEE que
representan el $8% consideran
gue las sscretarias practican las
noTmas de prolocolo en el
momenta de atender al pablico
QU Foquiere S5 SCrvicios, 2654
Estiman que 00 €5 351 micniras
e ] 26%h que su prichica se daa
vooes

En la pregunta diez, los senvaidores
v usarios. on un 44% opinan quc
las secretarias anienden con
cordialidad. el 34%: con
indiferenci, ¢l 18% con lentitud v
¢l 4% con deficicncia.

Por otro dado. las autondades en
un % opinan gue las secretanias
atienden con cordiakidad, el 32%
con mndiferencia-v ol 28% con
fontrtud.

Finalmente en la pregunta cuatro,
las secretarias creen cnun 71%
que sn atencitn es satsfactona, ¢l
10 cstima que no &5 asi: ¥, ¢
13% gue esto s¢ da en parte,
Ademdz laz speretanas responden
en un 2% gue su atencion se da
com cordididad; v el 18% con
femtrtwd,

Con estos resultados se
comprucha la lapétesis, va que
la mavora de servidores piblices,
nsuarios v autoridades
manificstan que la aphicacon de
Ias normas de protocolo v atigueta
y por ende la atencidn no es el '
meds pddmen; bo cual impide que
las mstitucioncs piablicas del
canton Montecristi brinden un
seTvicie oportuno v con calidad v
calidez.




OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS
GENERAL

Determinar las normas de
protocolo de las
secretarias y su proveceion
en ¢l &mbito socio-culiural
de los usuarios de las
instituciones puiblicas de
Montecristi.

e —

Las secretarias de las
instituciones  publicas
de Montecristi no son
por
fas

profesionales. y
tanto  no  aplican
NOTMAS
adecuadas

alencidn a |os usuarios.

protocolarias

en la

RESULTADOS

En laz mstituciones publicas del
canton Monteenisti Investigados
e Ins ochenta v nueyve scrvidores
publicos v usuarios: sdlo ol 28%
considorm como muy busno el
scrvicia brmdade, Por otro lado el
38% cstiman que las sccretarias
aplican fas normas de protocolo
en el momento de aender al
pablico que requiere sus servicios.

Dic la misma manera las
antoridades cn g 0% como
excelente ¢l servicio de las
secrefarias; ps deciy, opinan que
las seoretanias ntilizn normas de
protocolo v chiqueta.

Ademide of T1% que han asistido a )
cursos do capacitacion sobre el
tema (normas dis protocoks v
ctiqueta) ¥ por cso estiman que
brindan un bucn servicio, Por eso
ue 07% estiman que para bringar
un servicio excelente 2¢ deben
proparar academicmenie.

Con estos resuhtados se
comprueba el objotivo general v
lz hipotesis general, va que la
mayoria de servidores pablicos.
usyarios v autondades; v, ks
mismas SECRETARIAS
manifiestan que la aplicacion de
las normas de protocolo v
cligneta, no es satisfactorio ¢oun
1% 3 que estas son el camino
mis idoneo, para que las
institucionss piblicas del canton
Montecnist brinden un servicio de
calidad v calidez.




CAPITULO V

5,- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1.- CONCLUSIONES.

-Las normas de protocolo como: respeto, amabilidad, cortesia, entre otras, s¢
estan aplicando en forma deficiente, 1o cual obstaculiza 2 gque estas empresas
piblicas, obtengan una mayor proyeccion en el ambito socio-cultural en el canton

Montecrist,

-Las Secretarias que laboran en las instituciones publicas de este canton:
como Municipio, Senplades, colegios, Regisiro Civil, entre otras: estin
capacitadas medianamente en [as normas de protocolo ¥ etiqueta: para

brindar un buen servicio al usuario.

_Fl trato y atencion que brindan las secretarias del sector publico, deja mucho que
desear; ¢s decir, que no es el mis idoneo en las instituciones publicas donde

lzaboran.

-A pesar de que las normas de protocolo se estin aplicandoe en forma
deficiente, existe una buena relacién de orden social y cultural entre el
usuario y las secretarias del canton, a través del servicio ofrecido.



5.2. RECOMENDACIONES.-

-Las normas de protocolo como: respeto, amabilidad, contesia, entre otras, se
deben aplicar siempre y en forma oporiuna y eficiente, para gue ostas empresas
piblicas, obtengan una mayor proyeccion en el ambito socio-cultural en el canton
Montecristi.

-Las secretarias del sector publico de Montecristi, deben estar totalmente
familianzadas con [as normas de protocolo, ya que £stas S0n DOCesarias €
obligatorias para brindar un mejor servicio a los usuarios gque acuden a las

mstituciones gubernamentales.

=Para mejorar la imagen y aceptacion de los usuarios, las normas de
protocolo se deben aplicar en forma eficiente, ya que de esta manera existiri
una mayor relacion de orden social y cultural entre el usuario y las

secretarias del canton, a traves del servicio ofrecido.

~Capacitar a las Secretanias de las Instituciones del sector publico de Montecnisty,
a través de talleres de actualizacion profesional, nociones de protocolo, etiqueta y

Relaciones Humanas




CAPITULO VI

LA PROPUESTA
6.1.- DATOS INFORMATIVOS:

INSTITUCION:  Municipio, Senplades, colegios, Registro Civil, entre otras.

DIRECCION  :  (Cabecera cantonal.

SOSTENIMIENTO : Fiscal.

ZONA - Urbana,

REGIMEN - Costa.

NUMERO DE
SECRETARIAS: 49 (base)

PAIS: Ecuador— PROVINCIA: Manabi— CANTON: Monteeristi.

6.1.1.- TITULO DE LA PROPUESTA.

Programa de capacitacion a las secretarias que laboran en el sector pablico del
cantén Montecristi, ¢n formacién profesional, nociones de protocolo, etiqueta y

Refaciones Humarnas:




Estz propuesta es eminentemente operativa vy se efectuard, en el segundo
trimestre; e5 decir, durante fos mescs de; abril, mayo vy junio def afno 201 1.

6.1.2.- PERIDO DE EJECUCION.

Imicia ef 04 de abnl del 2011 v su finalizacion dependerz del tipo de evento
academico, lo gue si sera aplicable en forma general, es efectuar una evaluacion
con el proposito de aplicar una réalimentacion del mvel de capacitacion

profesional,

6.1.3.- BENEFICIARIOS.

DIRECTOS Secreturias v Autonidades  de cada mstitucion publica.

INDIRECTOS: Usuarios y comunidad en general.

6.2.- INTRODUCCION.

Lz Administracion Pablica es un elemento basico del Estado, cuya tarea principal
comstituye  un servicio a la colectividad. Esta formada por un conjunto de
Organismos gue actian bajo las drdenes v cumplimiento de las leves, el fomento
de los intereses piblicos v la resolucion de las reclamaciones de los cudadanos
gue se produzcan.

Para poseer un recurse humane capacitado sobre una serie de parametros

academicos y de valores morales (buen vivir), se requiere disefiar eventos de




capacitacion conforme a la realidad del entorno institucional y el
desenvolvimiento profesional de cada scoretaria. para su proyeccion en el ambito
social v ciliural

En la actualidad en las instiluciones pablicas de Montecristi, se presentan
algpunas dificultades en cuanto al servicio brindado; por eso, se debe preparar 2
cada seorctaria tanto ¢én lo acaddmico (normas de ctiquets v protecoloy comao-en su
inteligencia emocional (relaciones humanas, valores éticos y morales, eic), para
privectar un mejor servicio al pablico que busca diariamente en cada una de estas
instituciones del estado.

En la actualidad, las normas de protocolo siguen siendo una aspiracion, ya que un
grupo significative de las secretarias de Montecnisti, no se han modemizado,
provocando un desempefio laboral que deja mucho que desear.

Esto se ve reflejado en el momento de cumplir con sus tareas: atencion inierna y
externa, elaboracion de oficios, agilidad para contestar el teléfono,
comportamiento hostil, imagen fisica desmejorada, impunmalidad entre otros
aspectos atentatonios a la proyeccion de un excelente servicio.. Por  tanto, se
requicre efectuar un seguimiento para cormegir errores y reprogramar cierias
tareas v actividades; que proyvecten a cada mnstiucion publica por el sendero que
tode cudadano demanda: recibir una atencion con agilidad, oportunidad v buen
fratcy,

La propuesta busca instruir y capacitar a las secretarias que trabajan en las
inslifuciones pablicas de Montecnisti, guienes a traves de diversos eventos
académicos tedricos y practicos, busquen tener un recurso o talento humano dgil,

dinamico, actualizado y que de buen trato a quienes requieran sus servicios.

Para su positiva realizacion se demanda ejecutar algunos eventos o actividades de
capacitacidn sobre NORMAS DE PROTOCOLO Y ETIQUETA, a traves de;
-Seminartos; Y, -Conferencias.




6.3.- JUSTIFICACION.

En todo ligar del mundo existen instituciones estatales, donde las secrctanias
jussan un papel sumamente imporiante, porque de su preparacion académica v
humanistica, va a depender au labor v la calidad del servicio que presta al usuario

de este sector manabita,

Fn esta actividad. lag normas de protocolo v etiqueta, servicio al cliente, etc. Son
pertinentcs v relevantes, por cuanto permiten brnindar un servicio eficiente ¥
corregir clertas deficiencias detectadas en cada una de las secretanias, en este caso

del canton MontecnstL

Todas las institucioned y organismos del estado, buscan satisfacer las necesidades
e intereses de la sociedad; es decir, su objetivo principal consiste en mejorar el

servicio, a través de una atencion al usuario con calidad y calider.,

La Administracion pablica es un elemento clave en un estado moderno, donde ¢l
ciudadano exige la solucion de sus problemas en forma, agl, oportuna y amable,

Desde esta perspectiva, uno de los pasos para alcanzar esie proposto, es
actualizar el conocimiento. capaz de mejorar ¢l mivel académico; es decir, se
requierc implantar un programa de capacitacion, en este caso para las secretarias
que laboran en las entidades pablicas del canton Montecnisti. Provincia de
Manabi, va que la nueva LEY DEL SERVIDOR PUBLICO, en sus dos primeros

articulos indica:

Articulo 1.- Principios.- “La presente ley se sustenta cn los principios de:
calidad, calidez, competitividad, continuidad, descentralizacion, desconcentracion,
eficicia.  eficiencia, cquidad, igualdad, jerarquia, lealtad, oportumidad,
participacién, racionalidad, responsabilidad, solidaridad, transparencia, unicidad,



y umversalidad que promuevan la  nterculturalidad, igualdad v la no

discrmmmnacion”

Articulo 2.-Objetivo.- “El servicio pablico v la carrera administrativa tignen por
objetivo propender al desarrollo profesional, técnico vy personal de las y los
servidores piblicos, para lograr e permanente mejoramiento, eficiencia, eficacia,
calidad, productividad del Estado y de sus instituciones, mediante la
conformacion, ¢l uncionamiento v desamollo de un sistema de gestion del talento
humano sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades v la mo

discOominacion .

Entonces, la formacion y desempefic de una secretaria; debe  segurr
potencializdndose, para proyectar a la cmpress a la gue pertenecen, en aras de
fortalecer el buen trato, como: respeto, cordialidad, oportumidad. es decir. mucha
atectividad hacia el usuano de tumo. Por esta razon, las normas de protocolo
deben estar consideradas como un elemento fundamental en la formacion de cada

secratana.

Por las razones ¥ vanables expuestas. esta propuesta tiene su fundamentacion y
Justificacion. ya que buscs capacitar v oricntar-a las secrctanas de este canton
manabita, sobre las normas de protocolo y etiqueta, como parte de su mejoramiento
v actualizacion académica, que exige v propone el gobierno, & traveés del Ministerio
de Relaciones Lzborales.

Estos eventos de capacitacion teorico-prictico, buscan ohtener en cada institucion
de servicio pablico, un personal mejor preparado, de manera concreta en el area de
secretania, para que la poblacion montecnstense reciba un servicio de calidad v se
conviva con felicidad, armonia y tolerancia.




La propuesta es factible de aplicar porgue existe buena disposicion de los
Directivos de las Instituciones investizadas y porque cuentan con los recursos

financieros necesarios:

6.4.- OBJETIVOS.

6.4.1. OBJETIVO GENERAL

Aplicar un programa de capaciacion para el mejoramiento y aciualizacion

profesional de las secretarias de las instituciones publicas del canton Montecnsti

6.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

|. Seleccionar contenidos v femas a tratarse en cada taller de capacitacion

dirigidos a las secretanas.

=3

Efectuar un cronograma de eventos zcadémicos;, como: cursos de
profesionalizacion, seminanos, charlas, conlerencas; para que la

capacitacion sea continua.

Socializar esta propuesta con las autoridades de las instituciones pablicas

LI |

montecristense para que su gjecucion.

4 - Efectuar un seguimiento al desempefio de las secretarias.

6.5. - FUNDAMENTACION TEORICA

EL PROTOCOLQO.- HISTORIA.-

El protocolo nace al mismo tiempo que la sociedsd. Es una necesidad de vivir
pacificamente.




El iérming protocolo, procede del latin "protoceollum”, gue a su vez procede del
griego (en griego deviene de protos, primere y kollom, pegar, v refiere a la
primera hoja pegada con engrude). En su significado orginal, venia a decir que
"protocollum” era la primera hoja de un eserito, La primera hoja en lz que se
marcan unas determinadas instrucciones. Esta definicion marca el inicto de lo que
mas tarde serd el verdadero significado del término protocolo, Segim €]
diccionario de Ta Real Academia Espafiola, entre otros significados, protocolo es:
La regla ceremonial diplomatica o palatina establecida por decreto o por

costumbra,

Desde los tiempos mis remotos $¢ conoce la existencia de pautas sociales v
normas de comportamiento. Desde que el hombre esta sobre la tierra siempre ha
tenido ciertas formas de comportamuento ante determmnados evenlos, Aungue
todas estas reglas las encontramos repartidas a lo largo de toda |z historia, hay un
hecho definitivo v claro que nos da un punto de partida importante. la ¢reacion de

la corte dio un auge definitivo a las buenas maneras.

La nobleza, s¢ comentaba en esa época, no se lleva solamente en la sangre sino en
la forma de comportarse ante el Rey y ante el pueblo. Un hecho gue debemos
tener siempre presente en nuesira vida. Se puede ser rico, culto ¢ incluso un genig,
pero todos somos personas ¥ hay que comportarse educadamente con los demas.
El auge de las buenas maneras era glosado por trovadores vy novelas de caballeria
donde se daban conscjos sobre como ser una dama o un caballero educado:

DEFINICION DEL PROTOCOLOQ.




“El protocolo se lo puede definir como la regla ceremomal diplomatica o palatina,
establecido por decreto o costumbre. El protocolo regula mucho aspecios de la

1z

vida pablicas de las naciones v en consecuencia influye en toda la sociedad™.

“Su objetivo ¢s garantizar que quienes ocupan fanciones pablicas puedan ejercer
SIS CAME0S el CeTemonias ¥ otrus actos eficiales, con un proceder normada™ '

Su uso permite reconocer publicamente las jerarguias, ¢f rol que cumplen las
personas ¢n sus funciones publicas v las deferencias que deban recibir por los
cargos que ostentan o por lo representativas que som por si mismas o poT su
jerarquia civil, religiosa. militar, intelectual o politica.

En ¢l manegjo protocolar, dependiendn de los roles de las personas que participan
en las ceremonias publicas, se ha homologado a nivel intermacional algunos
reconocimientos que son propios de la naturaleza de los ceremomales, uno de
ellos, es ¢l orden de procedencia. Desde que ¢l hombre esta sobre la tierra siempre
ha tenido ciertas formas de comportamiento ante determinados evenios. Aurwjue

todas estas reglas las encontramos repartidas a lo largo de toda la histona

Es importante conocer los valores fundamentales que se aprecian con el uso del

protocolo:

-Imagen. El protocole de empresa ayuda a difundir la imagen de la empresa
mediante actos y apariciones publicas.

-Proyeccion. El protocolo ayuda a la proyeccion social de la empresa va que
contribuye a mejorar as relaciones con los publicos.

"I ZWERA, JosE, Etal. El Libeo de oro de Ia Eriquets, Thems, equipo editorial . §.A. Buenos Adres'™
LOS VALORES. Uthanidad en ¢l dmbito pablico v privado, Editonal Grupo Cultaral S.A,
Mudrid-Espada, Pag. 16,




-Comunicacién. El protocolo comunica los mensajes de la empresa de modo
eficaz.

-Procedimiento. El protocolo establece unas normas vy unas tecnicas de
organizacion, es decir, establece uncs procedimientos de actuscion gue aporta

calidad a los actos v a las relaciones

-Rentabilidad. El protocolo de cmpress es uns hermamients gue consigue
incrementar los beneficios de fa misma, optimizando el resultadoe de cada acto.

-Prestigio. El protocolo ayvuda a conseguir una imagen favorable de la empresa

COmMo consecuencia de una actuacion excelente.

Permite hacer una diferencia en un mercado competitivo, contribuye al liderazgo,
reitera el compromiso con la calidad v la excelencia v, a la vez, genera confianza

NORMAS DE PROTOCOLO

“Soun ¢l comjunto de conductas y reglas sociales a conocer, respetar y cumplir, no
solo en el medio oficial va establecido. sine tambien en el medio sogial, laboral,
-académico, politico. cultursl, deportive, policial y militar, ™

" GOMZALEZ, Amanda, etal, Aptitud Secretarial
Editorial de Libras Técnicos. Lima 27.P.

TT
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La combinacion y coordinacion de los elementos de la vestimenta es un arte y

debe reflgjar profesionahismo, cultura corporativa v compromiso con ¢l clicnic.

NORMAS DEFINICION EJEMPLOS

Cumplimiento del
deber miral. e
: : La obligacion de usar
De caracter moral Inspiradas en  la
buenos modales
solidaridad con los
semejantes

Te proiocolo  en
sentido mmy esincio

: Obligacion de westir
o de etiquela v reglas

De caracter social = chaqué de dia ¥

convencionales ;
) smokmyg de noche

vanables en @
tiempo y en cada pais
Dictadas. por ¢ La disposicion judicial
estado a la que la la

De caracter juridico - iz mgu
comumdad precedencia de  las
internacional autoridades,

;QUE ES LA ETIQUETA?

Es la parte operative del protocolo, es decir ¢l poner en practica las reglas

convencionales o gue vienen dados por la costumbre.




*Dar un nombre a un frasco, para saber cual es su contenido, es muy comin en la
indusiria farmaceutica, del mismo modo en la vida social la etiqueta designa o
wdentifica & guien actia en el ambito de lo pablico o lo privado representando a
una institucion o por si mismo™ '

Del francés étiquette, y éste de 2 raiz permana stik que significa fijar o clavar, s
onigen semantico nos confirma que la etiqueta lo que hace es distinguir algo, de

modo gue se convieria en particular.

Por ¢lo la etigueta tiene que ver con los estilos; las formas, los usos. las
cosiumbres que s2 gnardan en todas las normas de relacionamiento social del

mundo:

Cuande nos solicitan llevar un traje formal, nos han pedido observar ctiqueta. Esta
por tanlo, pone distancia mmediatamente en el ralo que se va a llevar en una

reumon ceremonial .

LAS RELACIONES HUMANAS.

Son las relaciones que se tienen con los semejanies v pueden realizarse en ambitos
organizacionales o personales y pueden ser formales, mmformales, estrechas,
distantes, anlagdmicas, cooperativas, individuales o colectivas.

Su importancia radica en 14 integracién a grupos, ¢l hombre, como ser social,

necesiia relacionarse para poder VIVIE.

* LOS VALORES, Urbanidad cn cl 4mbito piblico ¥ privado, Edsornl Grspo Caltaral S A
Miadrid-Espafia Pag 17,




Las Relaciones Humanas son las que se inleresan en mantener entre los individuos
relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados en ciertas reglas aceptadas por
todos v, fundamentalmente, en el reconocimiento v respeto de la personalidad

humana.

LLAS RELACIONES PUBLICAS.

Las Relaciones Piblicas son un conjunto de acciones de comunicacion estratégica
coordinadas v sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como principal objetivo
fortalecer los vinculos con los distintos plblicos, escuchindolos, informéindolos
persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad v apovo de los mismos en

acciones presentes y/o futuras.

Las Relaciones Puoblicas implementan técnmicas de pegociacion. marketmg y
publicidad para complementar v reforzar su desempefio en ¢l marco de un entorno
social particular y Omica que debe ser estudiado para que esas acciones puedan ser
bien interpretadas v aceptadas por los distintos publicos.

La importancia de las Relaciones Publicas radica en que permiten crear y
mantener una imagen positiva de la empresa, lo que genera una buena promocion
de ésta, v lo que a su vez genera un clima favorable para las ventas.

Y, por otro lado, permiten mantener una buena relacion con los trabajadores. lo-

que genera un buen ambiente o clima laboral, ¥ lo que a su vez genera
trabajadores motivados y eficientes.

LA SECRETARIA O ASISTENTE.

En términos estrictos la' definicibn de asistente se refiere &
Persona titulada, cuya profesion ¢s allanar o prevenir dificultades de orden social
o personal en casos particulares o a grupos de individuos, por medio de conssjo,
gestiones, informes, ayuda financiera, samifaria, moral, etc.




Lu realidad es que hoy en dia las secretarias o asistentes suelen ser personas
perfectamente preparadas, capaces de resolver asuntos de manera independiente
haciéndoles con esto &l trabajo mas facil a sus jefes.

MISION DE LA SECRETARIA

Brindar a su jefe wn apovo incondicional con las tareas cstablecidas, ademas de
acompadiar en la vigilancia de los procesos a seguir dentro de la emprosa.

PERFIL DE LA SECRETARIA

“La secretania es el centro de atraceidn o -punte focal, razdm por la que debe de

tener una personalidad agradable v una gran habilidad, va que en cierta forma, es

la socia de su jefe v comparte con él la responsabilidad de mantener una rutina

eficiente v agradable en la oficina, son esenciales las siguientes cuzlidades:

imiciativa, 1act0, juicio, memoriz, responsabilidad, honorabilidad, paciencia

control y comprension™ '

» Debe seruna persona en la que se tenga plena confianza, v que cumpla
con las siguienies caracteristicas:

* Buena presencia

= Persona de buen trato, amable, corlés v seria

+ Excelente redaccion ¥ ortografia.

= Facilidad de expresion verbal y escrita.

* Persona proactiva v organizada.

o Facilidad para interactuar en grupos,

= Dominio de Windows, Microsoft Office, Internet,

¢ DBrindar apoyo a todos los departamentos.

'* MCMILLAN Elizabeth, Li secretara moderm. Editorial Paramon. Big 5.




s Desempefiarse eficientemente en su Area.

s Apritudes para la Orgamzacidn,

» Buenas relaciones interpersonales.

¢ Dinimica entusiasta

s Habilidades para el planeamiento, motivacion, liderazga v toma de
decisiones.

» Capacidad para trabajar en equipo v bajo presion.

LA PERSONALIDAD DE LA SECRETARIA EN EL SECTOR
PUBLICO.

Esta condicionada por las configuraciones socio-culturales. que se refieya en el
comportamienio y la forma de actuar emocionalmente ante una determinada

situacion.

“La clase o tipo de secretariz se identifica segim su capacidad, talento,

inteligencia, caracter, estimulo y aspiraciones™

Otros aspectos gue se puéden encontrar tienen que ver con: dindmica o lentitud,
decision, responsabilidad. conciencia, temperamento. confianza, orden 0
desorden, paciencia ¢ intolerancia, racionalidad o irracionalidad, entre ofros
perfiles.

Die todos estos rasgos 0 caracteristicas, una secretaria obtendra éxito laboral y
profesional, es decir, con un eficiente desenvolvimiento, complementado con la

practica y ¢f actionar cotidiano.

La administracion piblica exige actuar en un ambito dinamico, flexible ¥ en
condiciones ambientales cambiantes. Ademds, debe temer: “la capacidad de

" MIRANDA Roesa, La secretaria on In municipabidad de Manta. Pag 37,




conseguir amigos, asi coma lambién conservarios, Estos son elementos esenciales
para una buena labor en este secror (estataf)™ ™

FUNCIONES DE UNA SECRETARIA
-Ser puntual en todas sus actividades de funciones.

-Reclutar las solicitudes de servicios por pare del departamento de
servicio al cliente.

- Hacer una cvaluacion periodica de los proveedores para werificar el

cumplimiento y servicios de éstos,

-Recibir e informar asuntos que tenga que ver ¢on ¢l departamento
comrespondiente, para que todos estemos informados v desarrollar bien ¢l
(rabajo asignado

-Mantener discrecion sobre todo lo que respecta a la empresa.

-Evitar hacer comentarios innecesarios sobre cualquier funcionario o

departamentos dentro de la empresa

-Hacer y recibir llamadas telefonicas para tener informade a los jefes de

los compromisos v demas asuntos,
-Obedecer y realizar instrucciones gue te sean asignadas por ti jefe.

-Mejora y aprendizaje continuo e Ilmagen de éxito.

¥ HOTTE, Dalton, Relaciones Humanas, Editorial Thesoansénica, México, 1997,




REFLEXIONES SOBRE EL COACHING PROFESIONAL Y
LA EMPRESA.

El coaching consiste en interpretar la lectura de un evento, para generar opciones

nuevas formas o cursos de accion posible para resolver conflictos.

El coaching es una poderosa herramienta para mejorar la gestion de lideres o
funciomarios, personas de todo tipe, especialmente hoy, dade que en el entorno en
que vivimos, se caracleriza por una dindmica de cambios que desafia nuestras
habilidades de adaptacion v un flujo de informacidn gue satura el correo

electronico v nuestra velocidad optima de asimiltacion de nuevos conceptos.

Todo lo anterior configurs algunas barreras que demorardn su aceptacion e
implementacion productiva al interior de nuestra cultura latinoamericans, tales

COmg,

-Desorientacion.- No exisie un concepto de lo que es exactamente ¢l coaching o
para qué sirve o cudles son sus bases concepluales. Ademas, hay experiencias de
negativas de procesos dirigidos por no ¢specialistas.

-Malas experiencias previas.- Hemos aprendido a desconfiar de conceptos de
avanzada en el &mbito del liderazgo, gestidn, mejoramiento continuo y otras
novedades que nos legaron del norte, precedidas de un aura de recetas magicas
para el éxito instantaneo. Hemos abrazado estas novedades sin mucho estudio ni
analisis y con expectativas desmesuradas,

~Utilidad.- Las orgamzaciones y Jos ¢jecutivos no se han percatado ain de la
utilidad del coaching v su impacto sobre el desarrollo de habilidades requeridas
para mantener €l nore estratégica ¢ identificar Jo realmente Emportame en un
ambiente saturado de datos. Tampoce hay, en nuestro medio, evidncias cmpincs
que muestre resultados estadisticos validos.




LOS USUARIOS O CLIENTES

Dicese de quien tiene derecho de usar una cosa con clerta himitacion, el usuane
permite hacer mencion a la persona gue accede un servicio, los especialistas en
marketing v ventas suelen distinguir las clases de usuarios, ostos son! 105 achvos
gue en lz actualidad concretan compras o acceden a un servicio v los inactivos, en

cambic hace tiempo gue no realizan una compra o acceden a un servicio.

USUARIO INTERNO
Es la compafiera o compaiiero de trabajo.  Son las personas que laboran al interior
de la Institucion, gue requieren ser atendidos v a quienes se les debe satisfacer una
necesidad laboral.

USUARIOQ EXTERNO

Es la persona fundamental en ¢l servicio pibhico, hacia guien trastadamos tode
nuestro esluerzo para satisfacer sus necesidades plenamente.

Es el ciudadano o ciudadana que acude 2 la Institucion en busca de informacion,
productos o servicios,

EL SERVICIO

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
intangible que se realiza a través de la interacciom entre <1 usuano y ¢ empleado,

con el objeto de satisfacerle un desep o necesidad.
EL SERVICIO PUBLICO.

“Son entidades gque suministran ona determinada clase de servicios al pablico,
como: transporte, teléfonos, energia, calefaccion, iluminacion, agua, saneamiento,

cntre otros.™

2 FOLLETO: La Administracién Pablica. 2000, Pag. 5. Quito.




En la mavoria de paises, cstas empresas son administradas por ¢l Estado,

brindando un servicio en iguales condiciones para todos los clientes.

PRINCIPIOS BASICOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO.

#. El cliente es el unico juez de la catidad del servicio.

h. El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio v siempre
guiere mas.

i. La empress debe formular promesas que le¢ permitan alcanzar los
objetivos, ganar dinero v distinguirse de sus competidores

J. La empresa debe "gestionar” la expectativa de sus clientes, reduciendo en
lo posible la diferencia entre la realidad del servicic y las expectativas del
chiente,

k. MNada se opone a gue las promesas se transformen en normas de calidad.

ATRIBUTOS ESENCIALES PARA OPERACIONES DE
SERVICIOS.

« Eficiencia, precision.

+« Uniformidad, constancia,

= Receptividad, accesibilidad.

= Confiabilidad.

» Competenciz y capacidad.

= Cortesia, cuidado, entrenamiento.
« Seguridad

= Batisfaccion v placer.

FACTORES CLAVES PARA UN TRATO AL USUARIO.

= Afepcion inmediata

» Comprension de lo gue el cliente quiere




= Atencidn completa y exclusiva

« Trato cortes

» Expresion deinterés por el cliente
= Receptividad a preguntas

= Prontitud en Ta respuesta

« Eficiencia al prestar un servicio

= Explicacion de procedimientos |
= Expresion de placer al servir al clicnte
= Expresion de agradecimiento

= Atencion a los reclamos

» Solucion a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente

* Aceptar la responsabilidad por errores’ cometides por el personal de la
empresa.

LAS 10 REGLAS PARA UNA EXCELENTE ATENCION AL
USUARIO,

11. No haga esperar al cliente, saludelo de inmediato.

12_ Dar atencion total, sin distracciones o interrupciones

13. Haga que los pnmeros 30 segundos coenten

14, Sea natural. no falso o robotizado

15. Demuestre energia v cordialidad {entusiasme)

16. Sea agente de su cliente (sino puede usted resolver el problema, ayude
para ver quien puede}

17. Piense, use su sentido commin para ver como puede resolver ¢l problema
del chiente

8. Algunas veces ajuste las reglas (si la rezla puede ser cuestionada)

19. Haga que los altimos 30 segundos cuenten (dejar una buena impresidn)

20. Manténgase en forma, cuide su persona




6.6.- MATRIZ DE INVOLUCRADOS.

: | PROBLEMAS
{ INTERESES |

RECURSOS |

i Existen sccretarias que (§ -Preseniacion del

{ AUTORIDADES |

aﬁmdenal WSHATIO COn pm}'ecmdc:
Hlentimud.  hostibdad v [ capacitacién al
' Hinstituto de Alos
| Estudios Nacionalis,

t SECRETARIAS

| reflcia en el momento '
! de ateader al piblico,




PROBLEMAS | RECURSOS |
| PERCIBIDOS § YMANDATOS |

i de

¥ profesional, este
| bagada en el

conocimiento y

| con 1a LOSEF.

f expericnciadel  |f normas de protocolo |

I ¥ chiqucta

6.7.- ACTIVIDADES.

-Entablar un didlogo con las autoridades de cada institucion piblica de
Montecnist, para socializar y ejecutar el plan,

-Monitoreo

-Evaluacion.

6.8- RECURSOS

6.8.1.- HUMANOS
-Autondades

-Secretarias

-Facilitadores o capacitadores




6.8.2.- TECNICAS
-Balon de actos

-Proyector
-Computadora. Y, -Amplificacién

6.8.3.- MATERIALES

-Carpetas con su respectivo programa de capacitacion.
-Hojas de evaluacion.
-Afiches.

0.8.4.- FINANCIEROS.
Este proyecto alternativo se beneficiard por intermedio de cada institucion, previa

gestion de cada autoridad nominadora y los aportes de cada seoretaria que
participe en este proceso de capacitacion.

6.9.- PRESUPUESTO

GASTOS VALOR
Facilitadores 3 2000
Elaboracion del manual T0G
Cupias 100
Imprevistos 100
TOTAL 52900

6.10.- EVALUACION.

DIAGNOSTICA: Se aplicars al imicic de & capacincite de ls secema
para conocer ¢ mivel académico de cads wma de clips sober s sormas
protocolo, etqueta v ia LOSEP:




PROCESAL: Dumnte el desarrollo de la capacitacion se efeciuara la

aplicacion de fichas de seguimiento, observacion, autoevaluacion, el

SUMATIVAS: Al final de cada evento académico, se empleard una evaluacion
para lener ung idea del mivel de asimilaciim v desenvolvimiento pragmético en
servicio al usuario, en aras de tener la conviccion del resultado multiplicador y
generador de  la realimentacion en cada secretaria capacitada, lo cual

indiscutiblemente es necesario.
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- UNIVERSIDAD
SAN GREGORIO

PE PR TOVIEDD

CARBERA DE CIFNCIAS DE LA EDUCACION
ESPECIALIZACTION ASIGNATURA SECRETARIALES

ENTREVISTA A TAS AUTORIDADES

Objetivo: Determinar las normas de Protocodo de las Scoretarias v su Proveccion en &l Ambito
Socio-culiural de los usuarios de las Tnstituciones Pablicas de Montecristi,

Instructive: Estimados {xs} Autoridades solicitamos a Usted responder con sinceridad el sipulente
cuestionario, sus respuesta contribuira al éxito de la Investigacian (ue estamos realizande,

E-gAplica su secretaria normas hisicus del protocolo (Saludos, contacto viss), claridad ) hablar,
pacienciz) T

a-§% [ )
b-Ne { )
c-Aveees{ )
d-Numea ()

2 ~;Considera Usted que o trabajo, que realiza In sceretasia, comtribuye a a i irmkdzen de fa
Empaera?

a- 81 B
=% ( )
c-Loparte { )

3.- (Existe una bueni interaccion entre el wsumio v la scoretaria?
a-Swmpre ()
b-Aveces | )
ceMumza [ )
4 - [Como califica la calidad de servicio que proporeiona la secretaria?
- Excelente [ )
B-Muy Buena { )
.- Buena i}
d - Regular i)

5.- i Siente Usted yue lu secrctaria afiende al usuario con?




a- Cordialidad. ( )
b~ Indiferencia ()
c- Lemtitud ()

GRACIAS POR SU COLABORACION




- LNIVERSIDAD
SAN GREGORIO
CARRERA DE CIENCIAS DE LA EDUCACION

ESPECIALIZACION. ASIGNATURAS SECRETARIALES
ENCUESTA A LOS SERVIDORES PUBLICOS Y USUARIOS

Objetivo: Determinar las normas de protocolo de las secretarias v su
proveccion en ¢l ambito socio-cultural de los usuarios de las instituciones
publicas de Montecristi..

Instrwctive: Estintados servidores publicos v usuarios, salicitamos o usted responder con
sinceridad el siguicnte cuestionario sus respuestas contribaird al Sxile de la investigacion gue
caramas reshzando

1.- ;Aplican las Secretarias normas bdsicas del Protocolo {Saludos,
contacto visual ,elaridad al hablar, paciencia).?

a- 5i ¢ )
b.- No g0y
c-Aveces ()
d-Nunca ()

.- (Es atendido con agilidad y dinamismo al requerir informacién por
parte de la Secretaria?

a.- Si { )




3.- ;Considera Usted que el trabajo, que realizan las secretarias,
contribuyven i I3 imagen de Ia Empresa?

a= B { 3
b.- Mo {
c-Enparte { )

4.~ jExiste una bucng inleraceion entre el usuario y la Secretaria?
a.- Siempre ()

b-Awveces ()

.- Nunca {

5.~ Cuando la Secretaria contesta el teléfono , responde con:

4.~ Tono Suave g )

b.- Tono entusiasta { )

©.- Impacicnte 3

6.~ jComo ealifica la calidad de servicio, que proporciona la secretaria?
a.- Excelente 0

b.- Muy Buena t D)

c.- Buena. A

d.- Regular

T= JEn los actos Pablicos, 1as Secretarias hacen uso del Protocolo?
a- % £ 3

b-No { )

.- Aoveces 3



8.- La vestimenta de la Secretaria os:
a.- Formal { )

b.- Provocativae { )

¢.- Casual ¥ 3
d-Deportive ()

9.-; Las Secrctarias de las Instituciones Piblicas practican normas de
atencitn a1l usuario?.

- Puntuslidad ()

b~ Cordialidad ( )

¢.- Proporciona Informacion cn forma oportuna ()
4.- Propone soluciones )

10.- ;Siente Usted que Ia secretaria atiende al usuario con?

a.- Cordialidad { )
b.~ Indiferencia A
¢.- Lentitud { )

GRACIAS POR SU COLABORACION




P LNIVERSIDAD
‘%’ SAN GREGORIO

CARRERA DE CIENCIAS DE LA EDUCACION
ESPECIALIZACION. ASIGNATURAS SECRETARIALES
ENCUESTA A LAS SECRETARIAS
Objetive: Determinar las normas de protocolo de las secretarias v su proveccion

en el ambito socio-cultural de los usuarios de las Instituciones piblicas de
Monlecristi,

Instroctive: Fslimadas secretarias, solicitamos o usted responder con sinceridad ef sipuienre
cUSLHMaTie Sus respuestas contribuird al éxito de la investigacitin gue cstamos realizanda.

I.- ;Para qué sirven las normas de protocolo? :
-Para brindar un mejor servicio

-Para ser mas agradable con ol usuario

-MNo cs importante

1.- jAplica pormas bisicas del Protocolo (Saludos, contacto visual, claridad
al hablar, paciencia),?

a- Si ()
b.- No i
c-Aveees [ )

d-Nunca { )

3.~ ;Considera Ud. que es necesarin que las secretarias apliquen normas de
protocolo para brindar un mejor servicio al usuario?

a- Si )
b- Mo (0

PORQUEY i




4.- ;Considera Usted que el usnario queda satisfecho con su servicio?

<-Enparte { )

3.~ ;Ha asistido a Seminarios de atencion al cliente, protocolo, Relaciones

Humana?
a- 3i { )
h.-No { 1

c-Aveces [ )
6.~ ;Cree Ud. que es necesario que las seeretarias, necesitan una mejor

preparaciin académica v de normas de protocolo para brindar un servicio
eficiente al usuario?

a-Si { )
b.- No g =)

7.- iCree Ud. que para brindar un buen servicio, se requiere como propucsts
que las secretarias se capaciten v actualicen sus conocimientos?

a- 51 ()

b.- Mo [0

c-Aveces [ )

8.- ;La vestimenta en su lugar de trabajo es?

a.- Formal £ 3 b.- Provocativa { )

.- Casual { ) d.- Deportivo L =)




9.- ;Ser puntual para Usted es llegar al trabajo o a reuniones Sociales ...7

a- Anles { }

b.- Exaclo { )

c.- Mas tarde {

10.- ; Cusindo Usted contesta ¢l teléfono responde con?
.- Tono suave o

b.- Tono entusiasta S

¢.- Impaciente £ 3

11.-; Chémo se puede contribuir a mejorar la imagen de la empresa?.

a.- Capacitacion £ 3
b~ Agilidad ()
¢.- Responsabilidad k)

d- Aplicacion de Seminarios ()

12.- ;Siente Usted gue atiende al usnario con?

a - Cordhalidad { ]
b.- Indiferencia Y
.- Lentitud )

GRACIAS POR SU COLABORACION




