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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION
CARRERA SECRETARIADO EN ESPANOL
EN LA MODALIDAD DE ESTUDIOS SEMIPRESENCIAL

TEMA: “LA GESTION ADMINISTRATIVA SECRETARIAL INCIDE EN EL
SERVICIO AL USUARIO DE LA DIRECCION METROPOLITANA DE
CATASTRO, EN EL MUNICIPIO DEL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO”.

Autora: Ximena de los Angeles Chango Martinez

Directora: Lcda. Mg. Monica Narciza Lopez Pazmifio

RESUMEN EJECUTIVO

En la Direccién Metropolitana de Catastro, entidad publica que potencia los
ambitos de accion y competencias del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito, las acciones estan enfocadas hacia la cimentacién de la ciudad y la
ciudadania con la finalidad de alcanzar el fortalecimiento en el servicio al usuario
mediante la aplicacion de estrategias, normas, procedimientos, contribuyendo en
el progreso personal, profesional e institucional, potenciando la gestion
administrativa secretarial constituyéndose en el pilar fundamental de la institucion
donde la comunicacion efectiva cumple un papel trascendental para la integracion
de la sociedad; demandando de una gestion administrativa secretarial de calidad,
que conlleve a la eficiencia, efectividad, y eficacia; mejorando las habilidades de
comunicar, cumpliendo con las funciones del liderazgo para cumplir objetivos
proyectados en forma clara, abierta y sencilla enfocandose en la comunicacion la
autoconciencia y autocontrol.

Descriptores: ~ Gestion,  servicio  usuario, integracién, mejoramiento,
fortalecimiento, demanda, efectividad, eficacia, servicio.
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TECHNICAL UNIVERSITY OF AMBATO
FACULTY OF HUMAN SCIENCES AND EDUCATION
SPANISH SECRETARIAL CAREER
IN SEMI-PRESENTIAL STUDIES MODALITY

TOPIC: "SECRETARIAL ADMINISTRATIVE SHINES IN SERVICE USER
CATASTRO METROPOLITAN MANAGEMENT IN THE METROPOLITAN
DISTRICT MUNICIPALITY OF QUITO".

Autora: Ximena de los Angeles Chango Martinez
Directora: Lcda. Mg. Monica Narciza Lopez Pazmifio

EXECUTIVE SUMMARY

In the Metropolitan Cadastre public entity that promotes the fields of action and
powers of the Metropolitan District of Quito, the actions are focused on the
foundation of the city and citizenship in order to achieve the strengthening in
customer service through the implementation of strategies, policies, procedures,
contributing to personal growth, professional and institutional strengthening
administrative management secretarial becoming the cornerstone of the institution
where effective communication plays a vital role for the integration of society,
demanding of secretarial administrative management quality, which leads to the
efficiency, effectiveness, and efficiency, improving communication skills,
fulfilling leadership roles to meet projected goals in a clear, open and easy
communication focusing on self-awareness and self-control.

Descriptors: management, user services, integration, improvement, capacity,
demand, effectiveness, efficiency, service.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigaciéon tiene como tema: “La gestion
administrativa secretarial incide en el servicio al usuario de la Direccion

Metropolitana de Catastro, en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito”.

El funcionamiento de las oficinas modernas ha evolucionado enormemente
en los ultimos afios, por la aplicacion de nuevas técnicas de organizacion y
planificacion; asi como la organizacion del trabajo, la gestion del tiempo y las
relaciones interpersonales que conlleva la Secretaria y también gracias a los
eficaces sistemas tecnoldgicos que estan a nuestro alcance ya que facilita el

desarrollo del trabajo, siendo la Secretaria el ente conductor de la Institucion

La presente investigacion consta de cuatro Capitulos los cuales se
encuentran desarrollados de acuerdo a la norma establecida en la Facultad de

Ciencias Humanas y de la Educacién, para la modalidad de tesis.

El Capitulo I: El Problema de Investigacion; expone el problema, la
contextualizacion, el analisis critico basado en el arbol de problemas, prognosis,
delimitacién de la investigacion sefialandose el campo area, aspecto, espacio y
tiempo agregando ademas las unidades de observacion, justificacion; finalizando

con los objetivos general y especificos.

El Capitulo Il se denomina: Marco Teo6rico; engloba los antecedentes
investigativos, dandose a conocer la existencia de investigaciones similares, su
fundamentacion Filosofica y Legal; en el marco conceptual se evidencia las
categorias fundamentales junto con la operacionalizacion de variables tanto de la
variable independiente como de la variable dependiente, estableciéndose la

hipotesis y sefialamiento de variables.



El Capitulo Ill, se denomina Metodologia; Plantea en la investigacion el
enfoque critico propositivo de caracter cuantitativo y cualitativo; la modalidad y
tipos de la investigacion, hace referencia a la poblacion y muestra,
operacionalizacion de las variables, el plan de recoleccion del informacion junto

con el plan de procesamiento y analisis.

El Capitulo IV, en el Marco Administrativo, se evidenciara los aspectos
gréficos, puntualizandose los recursos, tiempo, fuentes de soporte del trabajo
cientifico, los recursos: institucionales, talentos humanos, materiales, financieros,
indicando el presupuesto y financiamiento, exteriorizando ademas el cronograma

que posibilitara el control del tiempo de ejecucion.

El Capitulo 1V, se denomina andlisis e interpretacion de resultados que
consta de cuadros y graficos estadisticos, interpretacion de datos y la verificacion

de hipotesis.

El Capitulo V, conclusiones y recomendaciones toma como base la
informacion obtenida en el proceso de investigacion mediante la realizacion de
encuestas dirigidas a autoridades, docentes y estudiantes se establece las

conclusiones y recomendaciones.

El Capitulo VI, la propuesta, consta del titulo, datos informativos,
justificacién, objetivos, analisis de factibilidad de implementacién, el modelo
operativo de ejecucion, el marco administrativo y la evaluacion de impactos de la

propuesta.

Finalmente se concluird con la bibliografia, Webgrafia y anexos
respectivos; especificando el fundamento documental a utilizarse en el desarrollo
del trabajo, haciéndose referencia a sitios webs, blogs o portales de Internet, en

los anexos se presentara documentos referentes al trabajo realizado.



CAPITULO |

EL PROBLEMA
1.1.Tema:

“La gestion administrativa secretarial, incide en el servicio al usuario de la
Direccidén Metropolitana de catastro en el Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito”.

1.2. Planteamiento del Problema.

1.2.1. Contextualizacion

La gestion secretarial en el mundo, es considerada como el conjunto de la
actividades internas en la empresa que son indispensables para su funcionamiento
y sobre todo para la consecucion de sus objetivos, manteniendo organizacion en
el archivo de documentacion, contabilidad, elaboracién de comunicacion, emision

de facturas, realizar pagos, control de la informacion.

REYES CANO, Liz De Montserrat. (1990). Manifiesta que: “La gestion
secretarial fortalece el servicio al usuario, considera a la secretaria como una
persona trascendental para el desarrollo de la empresa, es encargada de recibir y
redactar correspondencias; custodia una actividad, ordena documentos de la

oficina, realiza sus actividades con eficiencia y eficacia”.

Una de las acciones fundamentales de la secretaria es el cumplimiento de
sus obligaciones con cortesia, prudencia, y sobre todo amabilidad, considerandose
que es la persona que atiendo a todos los clientes o usuarios y colaborando con

los comparieros de trabajo para ser un buen equipo.



El pais no soporta mas un comportamiento inconsistente con el tiempo y la
tecnologia presente, por ello organismos como el Ministerio de Relaciones
Laborales y la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, (SENPLADES),
han impulsado la aprobacién de cuerpos legales que normen, agiliten y

simplifiquen los distintos actos administrativos a lo largo del territorio nacional.

“La descentralizacion del Estado consiste en la transferencia definitiva de
funciones, atribuciones, responsabilidades y recursos, especialmente financieros,
materiales y tecnoldgicos de origen nacional y extranjero, de que son titulares las
entidades de la Funcion Ejecutiva hacia los Gobiernos Seccionales Auténomos a
efectos de distribuir los recursos y los servicios de acuerdo con las necesidades de
las respectivas circunscripciones territoriales”. (Reglamento general del Codigo

organico de territorial, autonomia y descentralizacion territorial, 2010).

Con la aprobacion de la ley de descentralizacion, se ha buscado
permanentemente que los distintos gobiernos seccionales de las provincias,
cantones e inclusive parroquias, adopten procesos de gestion agiles ofreciendo a
sus ciudadanos un servicio de calidad en concordancia con los preceptos

constitucionales del buen vivir.

El ex Administrador Zonal en funciones hasta el 20 de octubre de 2008, en
comunicacion de 26 de julio de 2010, manifesto:

“Mediante resolucién A108 de diciembre 12 de 2007, se establecié una
nueva estructura organica para las Administraciones Zonales la misma que
a criterio de los Administradores Zonales no se compadecia con la realidad
funcional de las Administraciones Zonales, siendo el tema fue tratado en
varias reuniones con la presencia del Coordinador de las Administraciones
de la reforma de estos procesos, inclusive el tema se tratd directamente con
el Sr. Alcalde de Quito.”



El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito en busca de la excelencia,
ha invertido una ingente cantidad de recursos en capacitar a su personal, en
equipar sus oficinas con tecnologia de punta y mejorar las instalaciones en las que

se puede atender al usuario.

Al interior de la organizacion municipal, la Direccion Metropolitana de
Catastro no es ajena a los problemas antes mencionados, pues a pesar de la
capacitacion recibida, subsisten problemas en el servicio al usuario que con
frecuencia se muestra molesto por el constante ir y venir de ventanilla en
ventanilla, de departamento en departamento, lo que le ocasiona pérdida de
tiempo, de energia y de paciencia, al notar que con regularidad los procesos de
gestidn secretarial no son dptimos y distorsionan la intencionalidad que pretende

el servicio dado.

La duplicidad de funciones, la carencia de un seguimiento efectivo en la ruta
de los tramites ocasiona la confusion en el usuario, ya que a la espera de una
manual de procedimientos eficiente, el no esta en capacidad para atender al

usuario de forma eficaz y con eficiencia.



ARBOL DEL PROBLEMA
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Grafico No. 1: Planteamiento del problema. Arbol de Problema
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.



1.2.2. Anélisis Critico

En la Direccion Metropolitana de catastro en el Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito”, la secretaria es la profesional administrativa, que tiene
como mision ofrecer un servicio de calidad al usuario; sin embrago; actualmente
es dificil ofrecer innovaciones permanentes y exclusivos debiéndose considerar el

servicio al cliente como una herramienta fundamental en el entorno competitivo

Es significativo manifestar que la dificultad en el manejo del proceso
administrativo secretarial ha desencadenado un inadecuado servicio al usuario,
pues, la institucion no ha podido establecer lineamientos generales y especificos,
que normen el servicio prestado, logrando satisfacer las necesidades de los

usuarios.

El escaso conocimiento sobre la gestion secretarial ha provoca la incorrecta
planificacion de actividades secretariales, esto ha influenciado en el retraso y la
remision  de tramites institucionales, lo que repercute en la imagen de la
institucion, generando una difusion negativa de la labor realizada en la direccion

metropolitana de catastro.

La inexistente capacitacion del personal secretarial de la direccion
metropolitana de catastro, ha provocado la desactualizacién en los procesos
secretariales lo que ha repercutido en la utilizacién adecuada de los nuevos
sistemas implementados que requieren el conocimiento de la tecnologia,

provocando la demora e ineficiencia en los tramites solicitados por el usuario.

La Gestion Administrativa Secretarial se encamina al fortalecimiento del
talento secretarial mediante la combinacion de las capacidades, el compromiso y
la accidn para obtener buenos resultados en la gestion de la oficina, comprende la
aptitud, los conocimientos, las habilidades y las cualidades para brindar un

servicio eficaz y eficiente al usuario y a la colectividad.



1.2.3. Prognosis

De no atenderse el problema de la limitada gestion administrativa
secretarial, las consecuencias a futuro producirdn un inadecuado servicio al
usuario, incorrecta planificacion de actividades secretariales y sobre todo
desactualizacion en los procesos secretariales, dificultando la aceptacion social,
conflictos entre usuarios y servidores publicos, es decir, la Direccion
Metropolitana de Catastro seria una institucion deficiente, desactualizada e

incapaz de cumplir con la funcidn de servir a la sociedad y al pais .

El servicio al usuario debe cumplir los estandares establecidos para el
servidor publico, sin embargo el escaso conocimiento de la gestion secretarial,
dificulta la labor institucional al convertirla en deficiente; los usuarios se sentirian
inconformes, la institucion en si, no se desenvolveria en forma apropiada,
provocando un cambio negativo, aumentarian las dificultades laborales y de
servicio, interfiriendo con la participacion social del sistema que involucra
activamente a todos los sectores sociales en la vida juridica, politica, cultural y

econdmico social del pais.
1.2.4. Formulacion del Problema

¢De qué manera la gestion administrativa secretarial incide en el servicio al
usuario de la Direccion Metropolitana de Catastro, en el Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito?

1.2.5. Preguntas Directrices

s ¢Como influye el mejoramiento del proceso administrativo secretarial,
para brindar un servicio eficiente al usuario que acude a la Direccion

Metropolitana de Catastro?



% ¢Cudles son los procedimientos de la Gestion administrativa secretarial

en la Direccion Metropolitana de Catastro?

«» (Existe una alternativa de solucion al problema: “limitada Gestion

Administrativa Secretarial, en el servicio al usuario?

1.2.6. Delimitacion del objeto de estudio.

1.2.6.1. Delimitacién de Contenido.

% Campo: Secretarial.
< Area: Administrativa.
% Aspecto: Gestion Administrativa Secretarial.

Servicio al Usuario.

1.2.6.2. Delimitacion Espacial

Esta investigacion se realiza en la Direccion Metropolitana de Catastro del

Distrito Metropolitano de Quito.

1.2.6.3. Delimitacion Temporal.

El problema sera estudiado durante el periodo septiembre del 2012 a abril
del 2013.

1.2.6.4. Unidades de Observacion.

« funcionarios Administrativos.

«» Usuarios.



1.3. Justificacion.

Este trabajo de investigacion tiene como finalidad primordial mejorar el
proceso de servicio en la Direccion Metropolitana de Catastro, destacando la

eficiencia en el servicio al usuario.

La autora destaca su interés por conocer la incidencia de la gestion
administrativa secretarial en el servicio al usuario, contribuyendo en el
mejoramiento de la actividad secretarial encaminado al perfeccionamiento

profesional.

La investigacion resalta su importancia tedrica y practica porque servira
como base para futuras investigaciones, realizadas en la redaccion de documentos,
influyendo en la creatividad y efectividad secretarial, proporcionado servicios

orientados a la calidad total.

El trabajo investigativo es novedoso porque el personal de la Direccién
Metropolitana de Catastro en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
utilizara normas, procedimientos y técnicas adecuadas encaminadas a la mejora

del servicio al usuario.

El trabajo investigativo sera de utilidad en la Direccion Metropolitana de
Catastro en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, en especial para el
personal de secretariado, considerandose que las normativas de servicio al usuario

fortalecen su desempefio en forma eficiente y eficaz.

La presente investigacion es de impacto, porque revalora la importancia de
la funcion secretarial en el contexto de la organizacion, ademas mediante la
aplicacion de normativas en el servicio al usuario posibilitaran un desempefio con
mayor profesionalismo y se cumplira con las funciones encomendadas para llegar

a cumplir las metas propuestas por la institucion.
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El presente trabajo investigativo es factible porque la investigadora posee el
conocimiento, bibliografia y factor econdmico; también posee el apoyo
incondicional del personal la Direccion Metropolitana de Catastro; ademas al
capacitar al personal y tener claro el proceso en cada uno de los tramites
ingresados, evitara la duplicidad de funciones y se solucionaria los requerimientos

de los usuarios de manera eficiente.

1.4. Objetivos.

1.4.1. Objetivo General.

Investigar como la gestion Administrativa Secretarial incide en el servicio
al usuario de la Direccién Metropolitana de Catastro del Distrito Metropolitano de
Quito.

1.4.2. Objetivos Especificos.

X/

+¢+ Diagnosticar como influye el proceso administrativo secretarial, para
brindar un servicio eficiente al usuario que acude a la Direccion
Metropolitana de Catastro.

¢ Establecer los procedimientos de la Gestion Administrativa secretarial

en la Direccidén Metropolitana de Catastro.

¢+ Proponer una alternativa de solucién que mejore el servicio al usuario

en la Direccién Metropolitana de Catastro.

11



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos.

Al ingresar a los archivos de la Biblioteca de la Universidad Estatal de
Bolivar en relacion al tema: “La gestion administrativa secretarial incide en el
servicio al usuario de la Direccion Metropolitana de Catastro, en el Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito”, no se encontrd un argumento igual al de

estudio, existiendo documentos afines que enunciaré a continuacion.

ALTAMIRANO RAMIREZ Hugo Vicente. CASCANTE GONZALEZ
Deisi Mercedes. (2006). La gestion administrativa para mejorar la atencion
afectiva y/o emocional en los albergues del cantdn Penipe, provincia de
Chimborazo, durante el proceso eruptivo del volcan Tungurahua en el afio 2006.

Obijetivos:

% Realizar un estudio de la Gestion Administrativa de los albergues del
canton Penipe, el cual permitira el establecimiento de alternativas para
mejorar la atencion afectiva y/o emocional de los evacuados por el proceso

eruptivo del volcan Tungurahua.

% Realizar un diagndstico situacional de la Gestién Administrativa de los

albergues instalados en el cantén Penipe.

« Fundamentar cientificamente la Gestion Administrativa.

% Elaborar un Manual de Gestibn Administrativa y proponer a las

autoridades su aplicacion en los albergues.
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Conclusion:

X/
L X4

X/
L X4

La mayoria de los evacuados determinan que no existi6 una
planificacion por parte de las autoridades y funcionarios que llegaban
al albergue, ademés las decisiones eran divergentes, opuestas Yy
trataban de dar soluciones imprevistas a los problemas, ocasionando

confusiones.

Consideran que la organizacién y el control no existio, porque habian
disposiciones del Alcalde, del Comité de Operacion Emergente, de la
Defensa Civil, del Ministerio de Bienestar Social, que no concordaban
los unos con los otros y obstaculizaban la toma de decisiones y

correctivos.

En los albergues se dieron actitudes de prepotencia, inseguridad,
desconfianza, escasa afectividad, poca asistencia médica vy
recreacional por lo que los evacuados no desearian volver a un
albergue en otra situacion de emergencia preferiran quedarse en sus

casas, pase lo que pase.

A falta de Gestion Administrativa incrementa los serios desequilibrios

socio- econémicos, agravando la problemaética social, por lo expuesto podemos

concluir que es elemental analizar la Gestion Administrativa que nos permita

plantear parametros, lineamientos fundamentales que mejoren y beneficien el

funcionamiento de los albergues y la atencion afectiva y/o emocional de los

damnificados.

ANALUIZA GARCIA, Gladys Beatriz. VARGAS BORJA, Greta Cristina

(2010). “Estudio del perfil profesional de las secretarias del municipio del canton

San José de Chimbo y su Contribucion al desarrollo organizacional Durante el afio

20107.
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Objetivos.

X/

X/

Determinar el Perfil Profesional Actual de las Secretarias y su
influencia en el Desarrollo Organizacional del Municipio del Canton

San José de Chimbo en el afio 2010.

Conocer el perfil profesional que requieren en el Municipio del Cantén

San José de Chimbo.

Verificar si el perfil actual de las secretarias es el adecuado para un

buen Desarrollo Organizacional.

Contribuir con el fortalecimiento del perfil secretarial con
capacitaciones, talleres y seminarios de acuerdo a las necesidades de |

Municipio del Canton San José de Chimbo

Conclusiones.

X/
L X4

X/
L X4

Es importante hacer énfasis en que las Secretarias ejerzan su profesion

de acuerdo a su perfil profesional.

La mayoria de secretarias trabajan en forma empirica, es decir; no

cuentan con conocimientos acorde al perfil secretarial.

Es importante que las Secretarias se sientan motivadas para que su
fuerza de trabajo sea mayor y ayude al desarrollo y mejoramiento de la
Imagen Institucional del Municipio del Canton San José de Chimbo.

Como pudimos darnos cuenta en esta investigacion realizada que en
realidad si existe un problema que es de gran magnitud por la falta de
actualizacion de conocimientos en las secretarias del Municipio del

Canton San José de Chimbo.
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La secretaria tiene relacién directa con la organizacién de las tareas y los
procesos administrativos, razén por la cual debe estar en continua capacitacion
debido a los avances de las tecnologias de la informacion, es trascendental
recordar que las antiguas funciones de procesamiento de la informacion, con
frecuencia ejecutadas de modo fragmentado, deben ser revisadas y el personal
debe recibir formacion pertinente para asumir las nuevas funciones, en las

diferentes areas.

2.2. FUNDAMENTACION

2.2.1. Fundamentacion Filoséfica

MARTINEZ, Martin. M. BUSCARAIS ESTRADA, Maria R. (2002).
“Considera al ser humano como un ser capaz de desarrollar una profunda
conciencia social, una practica cotidiana al servicio de la colectividad; estima su
capacidad para encarar los cambios de forma positiva y constructiva, como
también su potencial para orientar sus esfuerzos al trabajo productivo”. La
universidad como espacio de aprendizaje ético. Revista Iberoamericana de
Educacion. Mayo/Agosto. Pag 17.

El ser es un potenciador de la transformaciéon social como producto
del trabajo solidario, asume el conocimiento como proceso activo y de
construccion colectiva; orienta su accion hacia una efectiva contribucion con el
desarrollo de un servidor(a) publico comprometido con la consolidacién de una
institucionalidad publica de calidad, en un marco situacional, contextual y

politica.

Emprende una préactica de formacidn y capacitacion tendiente a promover
en las y los participantes una nueva moral colectiva con sus valores asociados,
tales como la solidaridad, la cooperacion, el compromiso social, la vocacion de

servicio, la corresponsabilidad, el bien comin y la conciencia civica, entre otros.
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2.2.2. Fundamentacion Axiol6gica

Al analizar la teoria de los valores se develan aquellos que son
indispensables en la posicion social de la personas, dotandole de cualidades
positivas para hacer cumplir con lo que una determinada sociedad establece como
ideal 0 norma, es la filosofia individual llevada a la préctica la que le permite que
el ser humano encuentre la armonia con su entorno y pueda comunicarse de
manera positiva con sus semejantes. CADENA MAGANA, Antonio (2004).

La investigacion busca rescatar y resaltar los valores de responsabilidad y
compromiso, en los funcionarios de la Direccion Metropolitana de Catastros para
gue asuman de una manera critica y con orientacion futurista, el reto de convertir
a este organismo y a toda la administracion municipal en un modelo de gestion

por su lealtad, responsabilidad y honestidad en el servicio.

2.2.3. Fundamentacion Ontoldgica.

El desarrollo del ser debe estar presente en cada acto que realicen los seres
humanos; la necesidad constante de superacion, la interrelacion con sus
compafieros de trabajo y con los usuarios, permite determinar el grado de
compromiso de cada persona para con la sociedad que lo acoge, en ese sentido la
relacion ontoldgica facilita al funcionario de la institucion y al fortalecer de los
procesos de ejecucion en su area laboral con la finalidad de otorgar un servicio
que satisfaga al usuario. RIVAS Eduardo, (2003).

La realidad actual de las instituciones publicas, se ve afectada por diversas
politicas establecidas en cada gobierno, esto ha provocado que tanto el personal
como los reglamentos cambien constantemente y se afecte el objetivo de cada

institucion, provocando un deterioro en el servicio prestado.

Para lograr un cambio se necesita estandarizar los procesos institucionales.
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2.2.4. Fundamentacion Socioldgica

La sociologia estudia al hombre en su medio social; en el seno de una
sociedad, cultura, pais, ciudad, clase social, etcétera., se basa en la idea de que los
seres humanos no actlan de acuerdo a sus propias decisiones individuales, sino
bajo influencias culturales e historicas y segin los deseos y expectativas de la
comunidad en la que viven. CASATI, Roberto, (2008).

La satisfaccion del ser humano no se halla Unicamente en la obtencién de
bienes materiales que satisfagan sus propias necesidades o en la acumulacion de

riquezas que lo distingan de las demés personas.

El ser humano solo puede hallar la felicidad, al hacer lo que le gusta, su
trabajo serd positivo y esa satisfaccion personal la demostrard con eficiencia;
plasmando los conocimientos adquiridos y la préctica profesional logrando su

desarrollo personal como fruto de la accion social en la que se desenvuelve.
2.3. Fundamentacion Legal.

TITULO II. Del régimen interno de administracion del talento humano.
Capitulo 1. De los deberes, derechos y prohibiciones

Art. 23.- De su cumplimiento.- De conformidad con lo que determina el
articulo 50 de la LOSEP, el Ministerio de Relaciones Laborales y la UATH o la
que hiciere sus veces, vigilara el cumplimiento de los deberes, derechos y
prohibiciones de las y los servidores establecidos en la citada ley y este

Reglamento General.
Seccidn 3a. Del desarrollo institucional

Art. 135.- Desarrollo institucional.- Es el conjunto de principios, politicas,
normas, técnicas, procesos Yy estrategias que permiten a las instituciones,
organismos y entidades de la administracién publica central, institucional y

dependiente, a través del talento humano, organizarse para generar el portafolio de
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productos y servicios institucionales acordes con el contenido y especializacion de
su mision, objetivos y responsabilidades en respuesta a las expectativas y

demandas de los usuarios internos y externos.

Art. 136.- De los proyectos de estructuras institucionales y posicionales.-
Los proyectos de estructuras institucionales y posicionales de las instituciones,
entidades y organismos de la administracién publica central, institucional y
dependiente, previo a su promulgacién en el Registro Oficial, seran sometidos al
dictamen presupuestario del Ministerio de Finanzas si se requiriere reforma
presupuestaria; y, al informe favorable por parte del Ministerio de Relaciones
Laborales, que lo emitira considerando la racionalidad y consistencia del Estado, y
sobre la base de la norma técnica emitida para el efecto. Se exceptdan a las

empresas publicas.

Art. 137.- Administracion del desarrollo institucional.- Las UATH tendran
bajo su responsabilidad el desarrollo, estructuracion y reestructuracion de las
estructuras institucionales y posicionales, en funciéon de la mision, objetivos,

procesos Yy actividades de la organizacién y productos.

Art. 138.- Del Comité de Gestién de Calidad de Servicio y el Desarrollo
Institucional.- En las instituciones establecidas en el articulo 3 de la LOSEP, se
integrard el Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional
que tendra la responsabilidad de proponer, monitorear y evaluar la aplicacién de
las politicas, normas y prioridades relativas al mejoramiento de la eficiencia

institucional.
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2.4. Categorias fundamentales.
Organizador logico de variables.

aciones Humanas

Grafico No. 2: Inclusiones Conceptuales.
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

2.4.1. Constelacion de Ideas. Variable independiente: Gestion Administrativa.
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Grafico No. 3. Constelacion de ideas de la variable independiente: Gestion Administrativa.
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.
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2.4.2. Constelacion de Ideas. Variable dependiente: Servicio al usuario.
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Grafico No. 4: Constelacion de ideas de la variable dependiente: Servicio al Usuario.
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.
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2.4.3. Gestién Administrativa Secretarial

Se puede decir que la gestion administrativa secretarial es el proceso de
disefiar y mantener un entorno en el trabajo con la colaboracion de todos los
individuos para lograr los objetivos propuestos. Es el conjunto de acciones
mediante las cuales el directivo desarrolla sus actividades a través del
cumplimiento de las fases del proceso administrativo: planeacion, organizar,

dirigir y coordinar.

Los partidarios de la escuela del proceso administrativo consideran la
administracion como una actividad compuesta de ciertas sub-actividades que
constituyen el proceso administrativo Unico. Este proceso administrativo formado

por 4 funciones fundamentales:

X/
°

Planeacion.
¢+ Organizacion.
“+ Ejecucion.

«+ Control.

Constituyen el proceso de la administracion. Una expresion sumaria de estas

funciones fundamentales de la administracion es:

% La planeacion. Para determinar los objetivos en los cursos de accién que

van a seguirse.

+ La organizacion. Para distribuir el trabajo entre los miembros del grupo y

para establecer y reconocer las relaciones necesarias.

+«+ La ejecucion. Por los miembros del grupo para que lleven a cabo las tareas

prescritas con voluntad y entusiasmo.

+«+ El control. De las actividades para que se conformen con los planes.
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2.4.3.1. Funciones fundamentales

2.4.3.1.1. Planeacion.

STONER, JAMES; FREEMAN. (1996). « para un grupo de empleados es
importante decidir o estar identificado con los objetivos que se van a alcanzar. El
siguiente paso es alcanzarlos”. Administracion 6a. Edicion. Editorial Pearson.
México, (Pag. 484)

Esto origina las preguntas qué trabajo necesita hacerse? ;Cuando y como se
hara? Cudles seran los necesarios componentes del trabajo, las contribuciones y
como lograrlos. En esencia, se formula un plan o un patrén integrando
predeterminando de las futuras actividades, esto requiere la facultad de prever, de
visualizar, del propdsito de ver hacia delante.

A. Actividades importantes de planeacion

% Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

«* Pronosticar.

++ Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se haré el trabajo.

¢+ Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.

+«» Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para
encontrar medios nuevos y mejores de desempefiar el trabajo.

¢+ Establecer politicas, procedimientos y métodos de desemperio.

+¢ Anticipar los posibles problemas futuros.
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2.4.3.1.2. Organizacion.

Segun STONER, JAMES; FREEMAN, (1996). Esta distribucion del trabajo
esta guiado por la consideracion de cosas tales como la naturaleza de las
actividades componentes, las personas del grupo y las instalaciones fisicas
disponibles. Administracion 6a. Edicién. Editorial Pearson. México, (Pag. 486)

Estas actividades componentes estan agrupadas y asignadas de manera que
un minimo de gastos o un maximo de satisfaccion de los empleados se logre o que
se alcance algun objetivo similar, si el grupo es deficiente ya sea en él nimero o

en la calidad de los miembros administrativos se procuraran tales miembros.

A. Actividades Importantes de Organizacion.

+¢+ Subdividir el trabajo en unidades operativas (departamentos).

¢+ Agrupar las obligaciones operativas en puestos (puesto por departamento).

+¢+ Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas.

¢+ Aclarar los requisitos del puesto.

¢+ Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado.

« Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la
administracion.

¢+ Proporcionar facilidades personales y otros recursos.

¢+ Ajustar la organizacion a la luz de los resultados del control.
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2.4.3.1.3. Ejecucion.

Segun STONER, JAMES; FREEMAN, (1996). Para llevar a cabo
fisicamente las actividades que resulten de los pasos de planeacion y
organizacion, es necesario que el gerente tome medidas que inicien y continten
las acciones requeridas para que los miembros del grupo ejecuten la tarea.

Administracion 6a. Edicién. Editorial Pearson. México, (Pag. 486).

Entre las medidas comunes utilizadas por el gerente para poner el grupo en
accion esta dirigir, desarrollar a los gerentes, instruir, ayudar a los miembros a
mejorarse lo mismo que su trabajo mediante su propia creatividad y la

compensacion a esto se le Ilama ejecucion.

A. Actividades Importantes de la Ejecucion.

¢+ Poner en préactica la filosofia de participacion por todos los afectados por

la decision.

++ Conducir y retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo.

%+ Motivar a los miembros.

++ Comunicar con efectividad.

¢+ Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial.

¢+ Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien hecho.

+» Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el

trabajo.

¢ Revisar los esfuerzos de la ejecucion a la luz de los resultados del control
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2.4.3.1.4. Control.

Segun STONER, JAMES; FREEMAN, (1996). Los gerentes siempre han
encontrado conveniente comprobar o vigilar lo que sé esta haciendo para asegurar
que el trabajo de otros estd progresando en forma satisfactoria hacia el objetivo
predeterminado.

Establecer un buen plan, distribuir las actividades componentes requeridas
para ese plan y la ejecucion exitosa de cada miembro no asegura que la empresa
seré un exito.

A. Actividades Importantes de Control

¢+ Comparar los resultados con los planes generales.

¢+ Evaluar los resultados contra los estandares de desempefio.
+ Idear los medios efectivos para medir las operaciones.

« Comunicar cuales son los medios de medicion.

¢ Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y

las variaciones.

¢+ Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.

¢ Informar a los miembros responsables de las interpretaciones.

% Ajustar el control a la luz de los resultados del control.
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2.4.3.1.5. Interrelacién entre las Funciones

% En la préactica real, las 4 funciones fundamentales de la administracion
estdtn de modo entrelazadas e interrelacionadas, el desempefio de una

funcién no cesa por completo (termina) antes que se inicie la siguiente.

% La secuencia deber ser adecuada al objetivo especifico. Tipicamente el
gerente se haya involucrado en muchos objetivos y estara en diferentes

etapas en cada uno.

% La ejecucion efectiva requiere que se hayan asignado actividades a las
personas o0 hayan realizado las suyas de acuerdo con los planes y objetivos
generales, de igual manera el control no puede ejercerse en el vacié debe
haber algo que controlar.

En realidad, la planeacién esta involucrad en el trabajo de organizar,

ejecutar y controlar.

De igual manera los elementos de organizar se utilizan en planear, ejecutar
y controlar con efectividad. Cada funcién fundamental de la administracion afecta

a las otras y todas estan relacionadas para formar el proceso administrativo.

2.4.3.1.6. El proceso administrativo secretarial

Segun STONER, JAMES; FREEMAN, (1996). El proceso administrativo
tiene aplicacion universal, es de importancia significa ya que las funciones
fundamentales de planear, organizar, dirigir y controlar son basicas y estan
desemperfiadas por el administrador, sin importar el tipo de empresa, la actividad
principal o el nivel en el cual trabaja el director. Administracion 6a. Edicion.
Editorial Pearson. México, (Pag. 496).
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2.4.3.1.7. La funcidn asistencial del secretariado.

La secretaria es asistente directa del jefe y constituye el principal eslabon de
comunicacion entre él y el resto de personas, es portavoz de las decisiones de su

superior y sus funciones principales son:

% Representar personalmente al feje: Esta es una de sus primeras
funciones, pues por la confianza que el jefe tiene en ella, le delega una
serie de responsabilidades: realizar determinadas gestiones, coordinar
actividades con otros departamentos, recibir a los clientes y facilitar los

tramites, ocuparse del trato con el personal de la empresa, etc.

% Organizar el trabajo del jefe: La secretaria es la mas cercana
colaboradora del jefe, en consecuencia, le corresponde organizar la
agenda de trabajo de su superior. Ella es la memoria de su jefe y le
recordara los compromisos internos y externos adquiridos con

anticipacion, relacionados con entrevistas, reuniones viajes, etc.

¢+ Preparar la correspondencia de rutina del jefe: La preparacion de la
correspondencia habitual significa evitarle al jefe una serie de
esfuerzos secundarios que le causan preocupaciones y le quitan gran
parte de su tiempo, asi él puede disponer de mas tiempo para dedicarse

a los asuntos inherentes a sus funciones.

+ Coordinar adecuadamente las actividades de la oficina: La secretaria
tiene un papel de coordinacion muy importante pues permite establecer
un vinculo entre el jefe y los deméas funcionarios de la oficina,
mantener y asegurar las acciones internas de la empresa a través de la
comunicacion, para la organizacion del trabajo, la planificacion de las
actividades de la oficina y el cumplimiento de las tareas de los

empleados.
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% Mantener la oficina en funcionamiento en ausencia del jefe: Para
asegurar las actividades propias de la oficina y de su funcion, con
frecuencia la secretaria tendra que hacer frente a determinadas
situaciones en ausencia del jefe y debe estar preparada para solucionar
ciertos asuntos con suficiente seguridad, asi como para tomar

decisiones.

2.4.3.1.8. Técnicas de organizacion para el trabajo de oficina.

Segun STONER, JAMES; FREEMAN, (1996). Todo empleado de oficina
debe conocer las técnicas de organizacion que ayuda hacer mejor uso del tiempo,
de las facilidades fisicas, del equipo y de los materiales que tiene a su disposicion.

Administracion 6a. Edicién. Editorial Pearson. México, (Pag. 498)

Entre estas podemos mencionar las siguientes:

+¢+ Ahorrar tiempo y dinero.

o

Aumentar la productividad.

+¢+ Crear un ambiente de trabajo agradable.

X4

Permite una comunicacién mas efectiva.

L)

«» Produce satisfaccion.

2.4.3.1.9. Factores para una buena organizacion.

Para establecer una buena organizacion en el lugar de trabajo es necesaria:

++ Conocer el trabajo que se va a realizar.
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X/
L %4

Tener claras las metas y objetivos de la empresa y del superior.

< Tener estas metas por escrito.

L)

X/
L %4

Establecer prioridades, interrupciones y emergencias con facilidad.

>

L)

» Aprender a delegar.

L)

X/
°

Hacer un trabajo final de primera intencién adiestrar a los compafieros y
administradores en las destrezas de planificacion y organizacion.

«+ Tener flexibilidad.

¢+ Conocer preferencias del ejecutivo del equipo d trabajo con el cual se
labora.

2.4.3.1.10. Materiales que ayudan en la organizacion.

Segin  STONER, JAMES; FREEMAN, (1996). Entre los materiales
necesarios en la planificacion de las tareas estan:

¢ Libreta y lapiz. la secretaria debe tener estos siempre a la mano. Es
recordable escribir las instrucciones y no confiar en la memoria.

++ Calendario. Debe mantenerse en un lugar accesible no solo el calendario
del afio actual, sino del afio anterior y el del afio siguiente.

% Hojas de planificacion. Pueden comprarse o disefiarse de acuerdo con las
necesidades de la oficina.

2.4.4. La gestion del talento humano

CALERO, Mavllo (2004). La gestion del talento humano consiste en la
planeacion, organizacion, desarrollo y coordinacion asi como también como
control de técnicas, capaces de promover el desempefio eficiente del personal, a la

vez que el medio que permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los
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objetivos individuales relacionados directamente o indirectamente con el trabajo.

Gestion de talento humano. (Pagina 34).

2.4.4.1. Mision Secretarial

Segun: CALERO, Mavllo (2004). Consiste en suministrar servicios eficaces
de alta calidad a los usuarios internos y externos. Gestion de talento humano.
(Pagina 39).

Dentro de la mision general de las secretarias pueden ser:

¢+ Proporcionar a los usuarios internos y externos informacion clara, precisa
y transparente como base para adoptar acuerdos en el cumplimiento de las

tareas.

X/

“ Mejorar la responsabilidad financiera con respeto a las actividades de la

empresa, vinculando los costos correspondientes.

% Mejorar la eficiencia y la eficacia de las estructuras de la Secretaria, sus
actividades y procedimientos y especialmente disminuir los gastos.

X/

¢+ Adoptar nuevas técnicas e innovar, entre ellas el trabajo externo.

%+ Mantener el funcionamiento agil y responsable de la Secretaria.

X/

¢ Informar rapidamente a los miembros sobre problemas que surgen al tratar

de alcanzar los objetivos y prioridades establecidos.

2.4.4.2. Perfil de las Secretarias.

Segun: CALERO, Mavllo (2004). Debe ser una persona en la que se tenga

plena confianza y que cumpla con las siguientes caracteristicas:
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+ Desempefiarse eficientemente en su area.

++ Aptitudes para la Organizacion.

¢+ Buenas relaciones interpersonales.

+ Dinamica, entusiasta.

% Buenas presencia.

++ Persona de buen trato, amable, cortés y seria.
+ Facilidad de expresion verbal y escrita.

++ Persona proactiva y organizada.

++ Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

2.4.4.3. Funciones de una Secretaria.

«+ Ser puntual en todas sus actividades de funciones.

L)

¢+ Recibir e informar asuntos que tenga que ver con el departamento para que

todos estén informados y desarrollen bien el trabajo asignado.

¢+ Mantener discrecion sobre todo lo que respecta a la empresa.

« Evitar hacer comentarios innecesarios sobre cualquier funcionario

departamento dentro de la empresa.

2.4.5. La secretaria.

2.4.5.1. La secretaria eficiente.
Como profesional multidisciplinar, sus funciones y competencias se han

visto ampliadas con la finalidad de hacer mas fécil el trabajo de direccion. La
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secretaria ejecutiva del presente debe ademas, dar paso a su creatividad, manejar
adecuadamente las herramientas modernas de telemética, facilitar la operatividad
de su jefe, dominar el inglés, igualmente contara con los soportes de los

conocimientos basicos del lenguaje actual administrativo.

2.4.5.2. Rol de la secretaria.

Podemos afirmar sin temor a equivocarnos que el rol de la secretaria es uno
de los que mas ha evolucionado dentro de las instituciones ya que en el pasado,
una secretaria solia entrar en una institucién con unos conocimientos en cierta
medida basicos y por medio de la experiencia en el puesto de trabajo, conseguia la

capacitacion necesaria para desempefiar su labor con eficacia y profesionalidad.

2.4.5.3. Calidad del ejercicio profesional.
Cualquier individuo es condicionado por muchos elementos de su propia
personalidad, historia profesional y cultura que inciden directamente sobre su

calidad de servicio y desempefio profesional como son:

2.4.5.3.1. Actitudes y aptitudes para el desarrollo eficiente

Cada individuo tiene un perfil determinado de personalidad profesional que
le hace méas adecuado a un puesto que a otro, la secretaria ejecutiva puede
desempefiar su rol o papel profesional que le corresponde de acuerdo al
funcionamiento de la institucion, sera requisito indispensable una actitud personal,

una disposicion favorable al trabajo que habitualmente desarrolla.

2.4.5.3.2. Consejo para el éxito

El perfeccionamiento del ser humano se obtiene a lo largo de su vida con su
educacion, dedicacion y esfuerzo, de esto dependera el éxito ya sea personal y
profesional para esto debe tomar diariamente lo que le ofrece la vida a través de
los consejos de éxito que se deben poner en practica especialmente en el area

secretarial.
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2.4.5.3.3. Area de desarrollo asistencial

Para que una secretaria pueda desempefiar sus funciones de manera concreta
y a satisfaccion de todos los departamentos para el que trabaja, necesita una
minima e indispensable estructura organizativa, el espacio se convierte en un
lugar agradable, las personas se sienten a gusto con lo que hacen, el trabajo se

vuelve menos tedioso y pesado.

2.4.5.4. Importancia del buen desempefio secretarial.

El nivel de conocimientos e informacion que hoy una asistente necesita
dominar, no abarca el campo puramente administrativo ni la atencion telefénica.
En muchos de los casos, las tareas que aplican hoy a esta profesion requieren
competencias del mundo financiero, de las relaciones humanas, e incluso de

asuntos publicos y relaciones directas con los clientes de las compafiias.

2.4.5.5. Excelencia de servicio

Para logar la excelencia en el servicio debemos tomar en cuenta varias
estrategias como integridad de todos y cada uno de los componentes de una
empresa sean del sector privado o publico, debe ser integro, en decir honrado,
moral cortés sincero, actualizacién constante, capacitacion al personal debe ser
como una politica importante dentro de la empresa y no una actividad aislada, si
los empleados se capacitan y actualizan permanentemente en métodos y técnicas

su desempefio sera efectivo eficiente y econdémico.

2.4.5.6. Cualidades humanas y éticas de la secretaria.
Las cualidades humanas las que hardn de la secretaria una buena
profesional. Entre las cualidades humanas de la secretaria, se mencionan las

siguientes:

« Iniciativa y capacidad de trabajo: Se entiende por iniciativa la capacidad
de la persona para emprender una accion sin necesidad de que otros se lo

indiquen. La secretaria con iniciativa se anticipa a las necesidades de su
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2.4.6.

tenga.

X/
°

X/
°e

jefe 'y actla en consecuencia: retne informacién relacionada con el tema
de una carta que acaba de llegar, averigua los detalles que no se incluian

en un informe.

Puntualidad: Es una manifestacion de seriedad y formalidad. Las secretaria
debe ser siempre puntual, tanto a la hora de entrar al trabajo como en el

cumplimiento de los horarios y/o calendarios asignados a cada tarea.

Orden: Es muy importante que la secretaria sea muy ordenada tanto en el
modo de actuar como en el de pensar. Siempre debe tener el despacho en

orden, desde la mesa a los archivos, los armarios y estanterias etc.

Paciencia: Es una virtud muy necesaria, enfurecerse jaméas da un buen
resultado, solo sirve para descargar nuestro nervios con los demas. La
secretaria debe mantener la tranquilidad cuando las cosas no marchan

segun lo esperado.

Si es de caracter nervioso ha de refrenar sus impulsos y no dejarse dominar

por ellos.

Relaciones Humanas

Permiten la integracion de las personas dentro de la oficina, realizando sus

actividades de manera satisfactoria. Para las buenas relaciones es bueno
considerar que todos somos diferentes, el tipo de labor que realiza cada quien mas

las politicas de trabajo que posee cada empresa y las condiciones de trabajo que

Las relaciones humanas satisfactorias permiten:

Ahorro de tiempo.

Motivacion del personal.
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++ Coordinacion y cooperacion.
% Agradable ambiente de trabajo.
¢+ Compromiso por la calidad.

¢+ Mayor productividad

Ademaés permiten aumentar el nivel de entendimiento, a través de una
comunicacion eficaz y considerando las diferencias individuales, disminuyendo

los conflictos usando el entendimiento.

2.4.6.1. La atencion al publico
“ Es el servicio o actividad que las secretarias de las instituciones brindan
dentro de una empresa, ya que estan en contacto diario con el publico,

quien aparece identificado como si fuera la organizacién misma.

++ Para empezar a prestar un buen servicio, se debe hacer el inventario de los

momentos de verdad y su evaluacion.

« El servicio requiere una estrategia bien concedida, hay que crear sistemas

amables con el usuario.

2.4.6.2. El trato al visitante
La actitud de la secretaria con las visitas es muy importante porque trasmite

una determinada imagen de la empresa para la que trabaja.

La secretaria suele ser la primera persona con quien habla el usuario y es de
sobras conocido que las primeras impresiones son bastantes decisivas. Aunque
nadie juzgara a una empresa solo por comportamiento de su secretaria, si obtiene
una impresion desfavorable de ésta, no dejara de preguntarse como una empresa
de tal categoria puede contratar a esa secretaria 0 permitir que actuara de ese

modo con los usuarios.
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2.4.7. Reglas Generales de Etica

2.4.7.1. Reglas éticas de la secretaria ideal.

¢+ Proponer un protocolo de relaciones humanas basadas en el respeto y la
tolerancia ente las diferentes culturas, sociales, étnicas, de sexo o de
cualquier otra indole, una utopia en un mundo cuyos valores se asientan
precisamente de unos sobre otros en un juego de poderes cada vez mas
complejo. Para atender mejor el concepto habria que desmenuzar una de
las interpretaciones de la regla de oro que la describe como la ley de la

reciprocidad.

«+ Pulcritud: En lo que se refiere a organizar el trabajo con esmero y cuidada

presentacion.

% Memoria: Una excelente memoria se puede ejercitar para mejorarla; para
recordar lo principal y mas necesario en el trabajo cabe utilizar la agenda o
la computadora; de este modo es posible recordar de manera rapida lo que

de verdad es valioso.

¢ Espiritu de colaboracion: Una secretaria debe colaborar frecuentemente
con otros empleados, por eso no debe tener ninguna actitud de
superioridad para con ellos, ya que si actla asi, cuando necesite de su

cooperacion, se creara una fama de antipatia dificil de superar.

% Buena educacion: Es imprescindible demostrarle en el trato con los
semejantes; la cortesia debe prevalecer sobre cualquier otra consideracion,
tanto con los jefes, los comparfieros de trabajo y el resto del personal, como

los clientes y las visitas.
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2.4.7.2. Las buenas maneras
La norma de la educacién, en la oficina, se las puede aplicar en las

siguientes circunstancias:

« Al caminar junto a otras personas hay que evaluar el espacio
disponible del pasillo, no se puede ocupar todo el pasillo, si caminan
tres personas en paralelo, el del centro es quien cede el paso, en la

entrada de la puerta.

¢ Debe estar bien sentada sin cruzar las piernas y mucho menos
quitarse los zapatos, puede cruzar los pies, no debe sostener la
cabeza con la mano, como si le pesara, debe sentarse derecha,
pegada la espalda al espaldar de la silla, no recostada, tampoco

esconderd las manos bajo la mesa.

++ Cuidar los gestos como pasar el dedo por el cuello de la camisa,
jugar con el boligrafo puede molestar, mover los papeles
constantemente, meterse el dedo en la nariz, la oreja, rascarse la

cabeza.

« Al entrar a una sala o despacho se cede el paso a la persona de
mayor jerarquia, aqui prima el cargo no el sexo, en el caso de salir de
su despacho el Gltimo en salir es el ocupante o duefio del mismo, se

hace generalmente en forma inversa a como se ha entrado.

¢ Los turnos para hablar o preguntar se deben respetar, no se habla
todos a la vez, no se grita 0 vocea, no se dicen tacos, palabras
malsonantes o graserias. No se lanzan objetos o se amenaza
fisicamente (mucho menos a empujones o agarrones), antes todo hay
que respetar a los demas, aqui se puede utilizar el dicho, lo cortés no

quita lo valiente.
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2.4.7.3. El saludo diario
El saludo es un signo de cortesia y una demostracion de amistad que

emplean las personas en el &ambito universal.

Cuando entre a una oficina que no es la suya, debe saludar cortésmente sin
esperar que le den o no contestacion. Es agradable que las personas respondan la
salutacion; sin embargo, si no lo hacen, no debe resentirse ni dejar de saludar la
préxima vez. Tampoco debe saludar entre dientes, es necesario que emplee un

acento firme, claro y seguro.

2.4.7.4. El trato a los compafieros de trabajo

En el tratamiento a los compafieros de trabajo, lo mejores ser amigable con
todos, pero sin exagerar esta actitud. Es conveniente brindar amistad a todos sin
discriminar a nadie por razones de edad o categoria de funcion. No es prudente
demostrar una actitud amistosa solamente a las personas de la misma edad y del

mismo nivel.

La gentiliza de dar la bienvenida a un nuevo empleado Una de las grandes
faltas de amabilidad hacia un nuevo empleado es no presentarlo a sus comparieros.
Los mismos sentimientos de nerviosismo e inseguridad que tuvo la secretaria en
su primer dia de trabajo experimentan todas personas al incorporarse a
determinada actividad o empresa, aungque tengan experiencia en sus trabajos

anteriores.

2.4.7.5 Atender llamada telefénica
La Secretaria debe tener muy en cuenta que el uso del teléfono en la oficina
es, basicamente, un acto comunicativo de caracter funcional, que debe ajustarse a

criterios de eficacia.

¢+ Debe tener siempre papel y boligrafo para anotar el nombre y el recado

de quien llame.
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¢+ Escuche atentamente lo que le estén diciendo y no provoque ruidos que
interrumpan la comunicacion. Si su jefe esta, antnciele la Ilamada, y si

él la acepta, pasela.

% En caso de que su jefe esté ocupado, pregunte a su interlocutor si

prefiere esperar o llamar mas tarde.

% Cuando su jefe no esté, apunte el nombre, el cargo, el teléfono de
quien llama, e indiquele que si esta de acuerdo usted lo llamara en

cuanto llegue

A. Uso del teléfono celular

Es indudable el beneficio que la telefonia celular ha proporcionado,
desafortunadamente, se estd expuesto a escuchar conversaciones por teléfono en
todas partes y a enterarnos de detalles de la vida de otros que se preferiria no
saber, el limite entre lo que es publico y lo que es privado parece desaparecer en

€S0S momentos.

Como manejar el celular en el medio laboral:

% En términos generales es importante que sea discreta en su uso. Si recibe

una llamada durante una reunién, separese del lugar donde se encuentra.

+« Si la empresa le asigna un celular, es necesario que lo use racionalmente.

Es incorrecto dejar esperando a un cliente para atender asuntos personales.

2.4.8. Servicio al usuario

Es satisfacer las necesidades del usuario de una manera eficiente y de
calidad en un tiempo limitado aprovechando toda la capacidad sin mayor esfuerzo
para sentir satisfaccion personal lo que estimula a servir con gusto y lograra a no
sentirse esclavizado sin frustraciones a no respirar hostilidad contra la propia

empresa.
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2.4.8.1. Servicios.

2.4.8.1.1. Medio ambiente
Se entiende como clima laboral o medio ambiente tanto fisico como

humano, donde se desarrollan las diferentes labores que requiera un trabajo, tan
importante es la relacion entre los comparieros, como el entorno donde se realiza
las actividades. Para que exista un excelente clima laboral se deberd tomar en
cuenta una serie de puntos como son:
++ Cada persona debera tener su organizacion una autonomia individual, en el
sentido de poder tomar sus propias decisiones, autonomia que haré que se
sienta suficientemente capaz y responsable para realizar su trabajo.
.

¢ Las autoridades deben haber informado correctamente de como quiere que

se realice el trabajo y los objetivos que tiene dicho puesto.

¢+ El director debe proporcionar afecto y consideracién con sus subordinados,

la supervision por parte del director se caracteriza por ser competente.

« La recompensa que nos proporciona nuestro puesto de trabajo, es la
satisfaccion del deber cumplido y la autoestima alta.
¢ Lo principal que el puesto de trabajo debe estar vivo, es decir, debe

aportar un crecimiento personal de nuevos conocimientos y métodos.

2.4.8.1.2 Comunicacién empresarial.

Ciertamente la comunicacion determina de forma decisiva todos los
aspectos del funcionamiento de la institucion, el clima laboral, la relacion entre
los jefes, administrativos, el aprendizaje de la tareas a realizar, el rendimiento, la
productividad, la trasmision de informacidn, el cumplimiento de 6rdenes, etc., por
lo que esta se ha convertido en un elemento central en las empresas , como lo es

de toda la vida social, desde este punto de vista si tenemos en cuenta que las
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empresas funcionan por medio de personas, parece claro que sin comunicacion,

sin interaccion social, no es posible laborar eficiente y coordinado con los

distintos elementos que lo conforman.

2.4.8.1.3. Inteligencia emocional

Una secretaria con inteligencia emocional es una persona con cualidades

imprescindibles y brillantes para su trabajo, como ser:

X/
L X4

X/
°

X/
°

Empatia para poder comprender el comportamiento y pensamiento de lo
demas, teniendo en cuenta y respetando las opiniones de su equipo de

trabajo.

Habilidad para resolver problemas e iniciativa para conseguirlo, no se deba

amedrantar por los obstaculos que puedan presentarsele.

Facilidad de trabajo en equipo, lo que garantiza excelentes resultados a la
hora de cumplir las metas pautadas por el grupo.

Fluidez en la comunicacién, rasgo prioritario para la motivacion del

equipo de trabajo y concrecion de los objetivos.

Capacidad de autocontrol, una secretaria de direccion con inteligencia
emocional es mucho mas habilidosa para controlar la presion que supone
este cargo, frena los impulsos y es eficaz para hacer frente a los

contratiempos que pueden suscitarse.

Son personas cuidadosas, organizadas y responsables. Saben admitir los

errores y ponen manos a la obra para solucionarlos.

Son persuasivas, lo que las favorece a la hora de llegar a un consenso en la

toma de decisiones, asi como también en el trato con los usuarios.

42



2.4.8.2. Cultura del servicio

Segin: KOONTZ, HAROLD; WEIHRICH, HEINZ. (1998). “Los clientes
quieren algo mas que el producto o servicio que se ofrece también quieren ser
bien tratados. Administracion”. Una Perspectiva Global. 11* Edicion, Editorial Mc
Graw Hill. México. (Pag. 501).

En toda organizacion debe existir una cultura orientada hacia el cliente y son
los directivos quienes tienen que fomentar y mantenerla, mientras que la gente
tenga contacto con el usuario mas importante se vuelve la calidad de cada
contacto.

A. Cuando el visitante se presenta por primera vez.

A una oficina acuden todo tipo de usuarios, con motivos muy diferentes. La
secretaria debe atenderlos siempre con toda correccion, asumiendo la funcién de
enlace entre la visita y su jefe. Recibir al visitante de pie y salirle al encuentro.
Saludarle con naturalidad con un “buenos dias” o “buenas tardes” nunca hola es

un tratamiento demasiado familiar.

2.4.8.3. Como atender al visitante que no sabe donde tiene que realizar un
tramite.

KOONTZ, HAROLD; WEIHRICH, HEINZ. (1998). En primer lugar, la
persona que labora en la oficina debe ser cortes y averiguar de manera discreta
pero directa el tramite que va a realizar el usuario. Administracion”. Una
Perspectiva Global. 112 Edicion, Editorial Mc Graw Hill. México. (P&g. 510).

El anfitrion debe mostrase atento y presto para ayudar en cualquier
informacidn requerida por el usuario, es preciso que se informe de manera precisa
y clara, que no da lugar a confusiones; de esta manera se satisface las necesidades

del usuario y a la vez proyecto una imagen d eficiencia personal e institucional.

¢ Administrar los tiempos. La adecuada administracion del tiempo no
solamente influye en nuestra productividad, sino que también

contribuye a eliminar gran parte de la frustracion y stress que la
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mayoria de nosotras enfrentémonos cuando tenemos que realizar

innumerables actividades en ocho horas de trabajo.

2.4.8.4. Aspectos que ayudan a optimizar el desempefio laboral
La actividad laboral es una de las fuentes de bienestar sicoldgico y social
mas valiosa para los seres humanos y constituye el mayor significado para la vida
de un adulto, el bienestar en la oficina es preponderante al momento de
desempefiar su funcion. Los siguientes factores podrian ayudar a optimizar su
rendimiento laboral:
El trabajo en equipo se basa en lo siguiente:
% Complementariedad.- Cada miembro domina una parte determinada del
proyecto. Todos estos conocimientos son necesarios para sacar el trabajo
adelante.
%+ Coordinacion.- El grupo de profesionales, con un lider a la cabeza» debe

actuar de forma organizada con vista a sacar el proyecto adelante.

% Confianza.- Cada persona confia en el buen hacer del resto de sus
compafieros. Esta confianza le lleva a aceptar anteponer el éxito del equipo

al propio lucimiento personal.

%+ Compromiso.- Todas las personas se comprometen a aportar o mejor de si

mismas, a poner todo su empefio en sacar el trabajo adelante.

2.4.8.5. Excelencia de servicio

Para logar la excelencia en el servicio debemos tomar en cuenta varias
estrategias como integridad de todos y cada uno de los componentes de una
empresa sean del sector privado o publico, debe ser integro, en decir honrado,
moral cortés sincero, actualizacion constante, capacitacion al personal debe ser

como una politica importante dentro de la empresa y no una actividad aislada, si
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los empleados se capacitan y actualizan permanentemente en métodos y técnicas

su desempefio sera efectivo eficiente y econémico.
2.5. Hipdtesis

La gestion administrativa secretarial incide en el servicio al usuario de la
direccion Metropolitana de Catastro, en el Municipio del Distrito Metropolitano
de Quito.

2.6. Seflalamiento de variables

2.6.1. Variable Independiente
Gestion Administrativa Secretarial

2.6.2. Variable Dependiente

Servicio al usuario.
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CAPITULO 11l
METODOLOGIA

3.1. Enfoque de la investigacion
La investigacion se ubica en los lineamientos del paradigma critico

propositivo, con un enfoque cuali-cuantitativo.

Es cuantitativa porque se obtiene resultados de datos numéricos que fueron
procesados estadisticamente, busca la comprension de los fendbmenos sociales,
observacion naturalista, enfoque contextualizado, perspectiva desde dentro,
orientado al descubrimiento de hipotesis, énfasis en el proceso, no generalizable:
estudio de casos en su contexto, holistico y asume una realidad dindmica. Es
cualitativa, porque los resultados de la investigacion fueron sometidos a un
andlisis critico como apoyo al marco teorico, busca establecer el nimero de

usuarios satisfechos, su mayor meta la consigue en la calidad del servicio.

3.2. Modalidad de investigacion.
Para desarrollar, sustentar y profundizar el presente estudio de

investigacion se acudié a las siguientes fuentes de informacion:

3.2.1. Bibliogréafica —documental.
Se obtiene informacion de fuentes tales como libros, textos, documentos,

revistas, periodicos y paginas de Internet.

3.2.2. De campo.
La investigadora acudi6 al lugar donde se producen los acontecimientos
reales a estudiarse, y actuo en la realidad para recabar informacion del problema

investigado.

3.2.3. De interaccion social.
Se desarroll6 una propuesta de un modelo operativo viable para la solucion

del problema investigativo.
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3.3. Niveles o tipos de investigacion.
La investigadora tuvo contacto con la realidad, identificando el problema ha

estudiarse, permitiendo el planteamiento y formulacién de la hipotesis generando

una posible solucién al problema.

3.3.1. Descriptivo.
La investigacion es descriptiva, permite analizar, describir la realidad
presente, en cuanto a hechos y personas; detallandose ademas caracteristicas del

problema, tanto en sus causas como en sus consecuencias.

La investigacion descriptiva fue aplicada para describir y medir con la
mayor precision el problema, llegando a conocer las situaciones predominantes a
través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.

3.4. Poblacién y muestra.

3.4.1. Poblacion.
El universo de investigacion esta conformado por la totalidad de elementos a

investigar.

Cuadro No. 1: Poblacién investigada.

Funcionarios 36 41.87%
Usuarios 50 58.13%

Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.
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3.5. Operacionalizacion de variables.

3.5.1. Variable dependiente: Gestion administrativa secretarial.

Cuadro No. 3:. : Gestién administrativa secretarial.

Gestién administrativa
secretarial

Es wuna ciencia social que
estudia, de qué manera se
organiza 'y gestiona una
empresa, mediante una
direccion estratégica que aplica
la planificacion; la
organizacion; la economia y
direccion, y el control de
gestion.

Ciencia social
Organiza y gestiona
Direccion
estratégica
Planificacion

organizacion

Economia

Control
administrativo

Servicio al usuario
Orientacion y
seguimiento

Administracion
institucional

Proyecciones
institucionales

Inversion
Institucional

Eficiencia y eficacia

¢Qué modelo de gestion secretarial se
aplica en el Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito?

¢La institucion orienta el servicio
prestado por el personal de
secretaria?

¢La institucién cuenta con una
estructura organizacional?

invierte en la
personal  de

¢La institucion
capacitacion  del
secretaria?

¢Existe un monitoreo de la eficacia y
eficiencia de los servicios prestados
por las secretarias?

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:

Cuestionario

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez




3.5.2. Variable independiente: Servicio al Usuario.

Cuadro No. 2: Servicio al Usuario.

Servicio al Usuario

Es el servicio que proporciona una
empresa para relacionarse con sus
clientes fortaleciendo actividades
interrelacionadas  alcanzando la
eficacia en la organizacion
cumpliendo politicas
institucionales.

con

Servicio
proporcionado

Relaciéon  con
cliente.
Actividades
Eficacia en

organizacion

Politicas
institucionales.

el

la

Asistencia

Acciones
ofrecidas

Estrategias
servicio

Dinamismo

Actitud
institucional

de

¢La secretaria tiene la autorizacion
para la toma de decisiones?

¢El personal de secretaria es
capacitada cuando lo requiere?

(El desempefio de la secretaria, es
evaluado por las autoridades?’

¢Hay un seguimiento a la labor
realizada por el personal de
secretaria de la institucion?

¢Existe un compromiso de servicio
por parte de las secretarias de la
institucion?

Observacion.
Instrumento:
Ficha de observacion.

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez
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3.6. Recoleccién de la informacion.

Cuadro No. 4: Recoleccidn de informacion.

1. ¢Para qué? Para alcanzar los objetivos de la

investigacion

2.;.De qué personas u | Funcionarios

objetos? Usuarios

3. ¢ Sobre qué aspectos? Gestion administrativa secretarial

Servicio al Usuario

4. ¢Quién? ;Quiénes? La investigadora: Ximena de los Angeles
Chango Martinez.

5. ¢Cuando? Fecha: noviembre del 2012

6. ¢ Dbénde? Direccién Metropolitana de Catastro, en
el Municipio del Distrito Metropolitano

de Quito”.
7. ¢ Cuantas veces? Dos.
8.¢Qué técnicas de | Encuesta.
recolecciéon? Observacion.
9. ¢Con qué? Cuestionario.
10. ¢ En qué situacién? En wuna situacion favorable, en las

oficinas de la institucion.

Fuente: Investigacion propia.

Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez



3.7. Procesamiento y analisis

.3.7.1. Procesamiento.

Los datos recogidos se transforman siguiendo ciertos procedimientos:

X/
L X4

Revision critica de la informacion recogida; es decir, limpieza de la
informacion defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinentes y

otras.

Repeticion de la recoleccion, en ciertos casos individuales, para
corregir fallas de contestacion.

Tabulacion o cuadros segun variables de cada hipétesis.

Estudio estadistico de datos para presentacion de resultados.

3.7.2. Andlisis.

o

X/
L X4

Analisis de los resultados estadisticos, destacando tendencias o

relaciones fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipdtesis.

Interpretacion de los resultados, con apoyo del marco tedrico, en el
aspecto pertinente.

Comprobacién de hipotesis.

Establecimiento de conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis e interpretacion de resultados de la encuesta aplicada a los

funcionarios de la Direccion Metropolitana de Catastro de la ciudad de Quito.

Pregunta No. 1: ;La Direccién Metropolitana de Catastro del Municipio del

Distrito Metropolitano de Quito posee un modelo de gestion secretarial?
Cuadro No.1: Gestion secretarial.

Siempre 5 14%

A veces 0 0%
Nunca 31 86%
Total 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

Grafico No.1: Gestion secretarial.

Gestion Secretarial

5; 14% 0; 0%

31; 86%

B Siempre B A veces

B Nunca 4
Anélisis.

En la presente pregunta los encuestados en un porcentaje del 14% afirman
que la Direccion Metropolitana de Catastro siempre posee un modelo de gestion
secretarial, mientras que el 0% expresa que a veces y un 86% manifiesta que la
Direccion Metropolitana de Catastro no posee un modelo de gestion secretarial.

Interpretacion.

De los datos obtenidos en las encuestas la mayoria indica que la Direccion
Metropolitana de Catastro no posee un modelo de gestion secretarial limitando los
procedimientos secretariales encaminados al cumplimiento de los objetivos
institucionales, dificultando el desempefio profesional, el logro de los objetivos,
metas y tareas de la institucion.
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Pregunta No. 2: ¢ Las autoridades dan a conocer el plan de actividades
para que estas sean realizadas en forma eficiente en los plazos establecidos?

Cuadro No. 2: Plan de actividades.

Siempre 8 22%

A veces 0 0%
Nunca 28 78%
Total 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

Grafico No. 2: Plan de actividades.

& )
Plan de actividades.

8; 22%

0; 0%

28; 78%
B Siempre HE A veces
B Nunca 4

En la presente pregunta los encuestados en un porcentaje del 22% afirman
que las autoridades dan a conocer el plan de actividades para su realizacion en
forma eficiente; mientras que un 0% expresa que las autoridades a veces dan a
conocer el plan de actividades, y un, 78% manifiestan que nunca.

Andlisis.

Interpretacion.

De los datos obtenidos la mayoria de funcionarios indican que en la
Direccion Metropolitana de Catastro no se desarrolla una comunicacion efectiva,
que posibilite la interrelacion entre las autoridades y funcionarios, dificultando la
aplicacion de conocimientos, herramientas, técnicas y competencias
comunicacionales necesarias para la excelencia.
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Pregunta No. 3: ¢La institucion orienta el servicio prestado por el
personal de secretaria?

Cuadro No. 3: Orientacion al servicio.

Siempre 5 14%

A veces 0 0%
Nunca 31 86%
Total 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

Grafico No.3: Orientacion al servicio.

& i < = )
Orientacion al servicio.

5,14%  0;0%

31; 86%

B Siempre H A veces
\ B Nunca 4

Andlisis.

En la presente pregunta los encuestados en un porcentaje del 14% afirman
que si hay orientacién en el servicio prestado a los usuarios; mientras que un 0%
expresa que no existe, afectando al proceso secretarial para un servicio de calidad;
y un, 86% manifiestan que nunca.

Interpretacion.

De los datos obtenidos se evidencia que no existe orientacion en el servicio
prestado a los usuarios, generando demora Yy pérdida de tiempo en la entrega de
documentos e informacion al usuario, influyendo negativamente en la calidad de
servicio.
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Pregunta No. 4: ¢La instituciébn posee un sistema de estimulo al
desempefio?

Cuadro No. 4: Sistema de estimulo de desempefio.

Siempre 6 17%

A veces 0 0%
Nunca 30 83%
Total 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

Grafico No. 4: Sistema de estimulo de desempefio

( . 5 o )
Sistema de estimulo de desempeiio

6; 17%

0; 0%

30; 83%

B Siempre H A veces
B Nunca 4

Andlisis.

En la presente pregunta los encuestados en un porcentaje del 17% afirman
que si existe un sistema de estimulo para el desempefio de las labores cotidianas;
mientras que un 0% expresa que no existe estimulo al desempefio; por tanto no se
brinda un servicio de calidad; y un, 83% manifiestan que nunca.

Interpretacion
El mayor porcentaje de las encuestas dan como resultado que no existe
estimulo al desempefio, dificultando la permanencia del personal al no reconocer

las labores desarrolladas en beneficio de la institucion, limitando el desarrollo de
competencias.
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Pregunta No. 5: ¢La institucion invierte en la capacitacion del personal
de secretaria?

Cuadro No. 5: Inversion en capacitacion.

Siempre 1 14%

A veces 0 0%
Nunca 35 86%
Total 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

Grafico No. 5: Inversion en capacitacion.

- 5 Ny <
Inversion en capacitacion.

0; 0%
1, 3%

35; 97%

B Siempre B A veces
B Nunca 4

En la presente pregunta los encuestados en un porcentaje del 14% afirman

Andlisis.

que la institucidn si invierte en la capacitacion del personal de secretaria; mientras
que un 0% expresa que no invierten en la capacitacion esto da como resultado la

limitada atencién al usuario; y un, 86% manifiestan que nunca.

Interpretacion.

De los resultados de las encuestas realizadas podemos manifestar que no
existe inversion en la capacitacion, reflejandose en el deterioro de la atencion y

servicio al cliente influyendo en el prestigio e imagen institucional.
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Pregunta No. 6: ¢En la Direccion Metropolitana de Catastro del
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito la Comunicacion es efectiva?

Cuadro No. 6: Comunicacion efectiva.

Siempre 10 28%

A veces 0 0%
Nunca 26 2%
Total 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

Grafico No. 6: Comunicacion efectiva.

Comunicacién efectiva.

26; 72% 10; 28%

B Siempre B A veces

\ B Nunca 4

Andlisis.

En la presente pregunta los encuestados en un porcentaje del 28% afirman
que la comunicacién es efectiva tanto con los funcionarios como con los usuarios;
mientras que un 0% afirma que no existe comunicacién efectiva lo que ocasiona
la demora en el despacho de los tramites; y un, 72% manifiestan que nunca.

Interpretacion.

En las encuestas realizadas en la Direccion Metropolitana de Catastro,
afirman que no existe comunicacién efectiva, dificultando el fortalecimiento de
las buenas destrezas de comunicacion interna y externa.

57



Pregunta No. 7: ¢Existe un monitoreo de la eficacia y eficiencia de los
servicios prestados por las secretarias?

Cuadro No. 7: Monitoreo de la eficacia y eficiencia de los servicios.

Siempre 0 0%

A veces 0 0%
Nunca 36 100%
Total 36 100%

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

Grafico No. 7: Monitoreo de la eficacia y eficiencia de los servicios.

- 3 %% )
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0; 0% 0; 0%

36; 100%

B Siempre H A veces

\ H Nunca 4

Anélisis.
En la presente pregunta los encuestados en un porcentaje de 100% expresan

que no existe un monitoreo de la eficacia y eficiencia de los servicios prestados

por las secretarias.

Interpretacion.

En las encuestas realizadas se obtuvo que no existe monitoreo para medir la
eficiencia utilizando mayor cantidad de recursos para lograr un objetivo, limitando
la eficacia, desconociendo la realidad del entorno institucional, dificultando la

toma de decisiones oportuna.
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Cuadro Resumen de las interrogantes aplicadas a los funcionarios de la Direccion
Metropolitana de Catastro.

1 5 31
2 8 28
3 5 31
4 6 30
5 1 35
6 10 26
7 0 36
TOTAL 35 217

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.
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4.2. Andlisis e interpretacion de resultados de la encuesta aplicada a los
usuarios de la Direccion Metropolitana de Catastro de la ciudad de Quito.

Pregunta No. 1: ¢Usted recibe atencion inmediata al realizar
determinado tramite?

Cuadro No. 8: Atencién inmediata en la realizacion de tramites.

Siempre 22 44%

A veces 0 0%
Nunca 28 56%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

Grafico No. 8: Atencion inmediata en la realizacidon de tramites.
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Andlisis.

Del total de encuestados indica el 44% si recibe atencién inmediata al
realizar determinado tramite, mientras el 0% no recibe atencion inmediata
porgue no hay una capacitacion previa, su nivel es bajo a los requerimientos del
usuario; y un, 56% manifiestan que nunca.

Interpretacion.
De las encuestas realizadas en la Direccion Metropolitana de Catastro la

mayor parte de los usuarios no reciben atencion inmediata, generando reclamos
continuos que perjudican en el prestigio e imagen institucional.
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Pregunta No. 2: ;Considera usted que el personal o funcionarios de la
institucion requieren de una capacitacién para mejorar el servicio?

Cuadro No. 9: Capacitacion para mejorar el servicio.

Siempre 17 34%

A veces 0 0%
Nunca 33 66%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

Grafico No. 9: Capacitacion para mejorar el servicio.
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Andlisis.

En la presente interrogante los encuestados en un porcentaje de 34%
consideran que el personal de la institucion requiere de una capacitacion para
mejorar el servicio, mientras que el 0% considera que los funcionarios no
requieren capacitacion en la atencion al usuario; y un, 66% manifiestan que
nunca.

Interpretacion.

De las encuestas realizadas se concluye que los funcionarios no requieren
capacitacion en la atencion al usuario, sin embargo por los funcionarios que si
requieren de una capacitacion se limita el proceso de servicio al cliente,
dificultando el fortalecimiento de la confiabilidad, seguridad y confianza en la
institucion.
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Pregunta No. 3: ¢ Cuando usted se acerca a nuestras oficinas encuentra
al personal amable, respetuoso y dispuesto a colaborarle?

Cuadro No. 10: Personal amable, respetuoso, dispuesto a colaborarle.

Siempre 17 34%

A veces 0 0%
Nunca 33 66%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

Grafico No. 10: Personal amable, respetuoso, dispuesto a colaborarle.
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Andlisis.

En la presente pregunta, los encuestados en la Direccion Metropolitana de
Catastro en un porcentaje de 34% existe al personal amable, respetuoso y
dispuesto a colaborar, mientras que el 0% no presta respeto, amabilidad y peor
aun no tiene esa predisposicion de colaboracion; y un, 66% manifiestan que
nunca.

Interpretacion.

De las encuestas realizadas se puede concluir que cuando el usuario se
acerca a las oficinas de la institucion encuentran que el personal no es amable,
respetuoso ni estan dispuestos a colaborar creando dificultades y problemas
laborales, generando un conflicto permanente cuyas consecuencias Siempre
terminan perjudicando al cliente.
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Pregunta No. 4: ¢El servicio que usted ha recibido es oportuno, veraz y
preciso?

Cuadro No. 11: El servicio es oportuno, veraz y preciso

Siempre 23 46%

A veces 0 0%
Nunca 27 54%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

Grafico No. 11: El servicio es oportuno, veraz y preciso
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Andlisis.

En la presente pregunta, los encuestados en la Direccion Metropolitana de
Catastro en un porcentaje de 46% manifiesta que siempre existe personal
amable, respetuoso y dispuesto a colaborar, mientras que el 0% expone que no; y
un 54% manifiestan que nunca existe personal amable, respetuoso y dispuesto a
colaborar.

Interpretacion.

El servicio recibido no es oportuno, veraz y preciso dificultando el proceso
comunicacional, creando un ambiente de desconfianza, inseguridad perjudicando
el desarrollo de relaciones interpersonales.
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Pregunta No. 5: ¢La atencion a sus dudas, sugerencias, observaciones y
dificultades es amable, inmediata, clara y receptiva?

Cuadro No. 12: Atencion a dificultades.

Siempre 22 44%

A veces 0 0%
Nunca 28 56%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

Grafico No. 12: Atencién a dificultades.
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En la presente pregunta, los encuestados en la Direccion Metropolitana de
Catastro en un porcentaje de 44% siempre existe atencién a sus dudas,
sugerencias, observaciones y dificultades es amable, inmediata, clara y receptiva,
mientras que un 0% manifiesta que no y un 56% manifiestan que nunca recibe
una atencion a sus dudas, sugerencias, observaciones y dificultades es amable,
inmediata, clara y receptiva

Andlisis.

Interpretacion.

En el resultado de encuestas realizadas se evidencia que la atencion a las
dudas y sugerencias, observaciones y dificultades no es amable, inmediata, clara 'y
receptiva limitando la eficacia de la institucién.
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Pregunta No. 6: ¢Los horarios de atencién al publico son puntuales,
adecuados y respetados?

Cuadro No. 13: Puntualidad.

Siempre 23 46%

A veces 0 0%
Nunca 27 54%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

Grafico No. 13: Puntualidad
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Andlisis.

En la presente pregunta, los encuestados en la Direccion Metropolitana de
Catastro en un porcentaje de 46% manifiesta que siempre los horarios de
atencion al pablico son puntuales, adecuados y respetados, mientras que el 0%
no, y un, 54% manifiestan que nunca los horarios de atencion al pablico son
puntuales, adecuados y respetados

Interpretacion.

Se concluye que los horarios de atencion al publico no son puntuales,
adecuados y respetados, generando deslealtad e insatisfaccion al usuario..
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Pregunta No. 7: ¢EXxiste un compromiso de servicio por parte de los
funcionarios de la institucion?

Cuadro No. 14: Compromiso de servicio.

Siempre 20 40%

A veces 0 0%
Nunca 30 60%
Total 50 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.
Grafico No. 14: Compromiso de servicio.
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Andlisis.

En la presente pregunta, los encuestados en la Direccion Metropolitana de
Catastro en un porcentaje de 40% existe un compromiso de servicio por parte de
los funcionarios de la institucion mientras que el 0% expresa que a veces existe
un compromiso de servicio por parte de los funcionarios de la instituciéon y un
60% manifiesta que nunca

Interpretacion.

En la institucion no existe un compromiso de servicio por parte de los
funcionarios de la institucion perjudicando el desarrollo de las actividades diarias
en pro de cumplir los objetivos operativos, tacticos y estratégicos de la
organizacion, incumpliendo con el alcance de metas y objetivos.
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Cuadro Resumen de las interrogantes aplicadas a los usuarios de la Direccion
Metropolitana de Catastro de la ciudad de Quito.

1 5 31
2 6 30
3 7 29
4 30 6
5 10 26
6 26 10
7 28 8
TOTAL 112 140

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios
Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.
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4.3. Verificacion de la hipdtesis

GARCIA FERRER, 2006. Pag. 171. “El contraste de la Chi cuadrada se va a
convertir en la prueba que determine la existencia de dependencia entre las

variables analizadas”.

Para saber si este valor es lo suficientemente elevado habria que comprobarlo
con el valor de las tablas estadisticas de este contraste, considerando un nivel de

confianza del 95% vy los grados de libertad correspondientes.

4.3.1. Modelo Logico.

Hipotesis Nula.

Ho.- La gestion administrativa secretarial no incide en el servicio al usuario
de la Direccién Metropolitana de Catastro, en el Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito.
Hipotesis Alterna.

H1.- La gestién administrativa secretarial incide en el servicio al usuario de
la Direccion Metropolitana de Catastro, en el Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito.

4.3.2. Modelo Matematico.

Ho: O=E
Ha: O+£E
4.3.3. Modelo Estadistico.

, (o —EF
E
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4.3.3.1. Nivel de Significacion

a=0.05
95% de Confiabilidad

4.3.3.2. Formula de la Chi- Cuadrado

2

, (fo-fe)

Xoe= Y ————
¢ fe

Donde:
X? = Cantidad elevada al cuadrado.
Y = Sumatoria.
fo = Frecuencia observada.
fe = Frecuencia esperada.

4.3.3.3. Formula de los grados de libertad

Gl = (f-1) (c-1) 1Gl=3,841
Gl= (2-1) (2-1) X2 =3841
Gl= (1)(2)

Gl= 1

ElI CHI2 se fundamenta en la tabla de contingencia, se selecciona siete

interrogantes para la variable independiente y siete para la variable dependiente.
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4.4. Frecuencias observadas.

Cuadro N. 15. Resumen frecuencias observadas.

FUNCIONARIOS 112 140 252
USUARIOS 190 160 350
TOTAL 302 300 602

4.5. Frecuencias esperadas.

Cuadro N. 16 Frecuencias esperadas.

FUNCIONARIOS 126.42 125.58 252
USUARIOS 175.58 174.42 350
TOTAL 302 300 602
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4.6. Aplicacion del Chi cuadrado.

112 126.42 -14.42 207.93 1.64
140 125.58 14.42 207.93 1.65
190 175.58 14.42 207.93 1.18
160 174.52 14.42 207.93 1.19
602 602 X2 5.66

4.7. Zona de aceptacion y rechazo de las hipotesis.

Zona de
aceptacidn
: Zona de rechazo
Elborado por: Kmmle los )mg!lzJ Changzo Mu‘.l'mx : I | I
566 WaC.

Gréafico No: 19. Zona de aceptacion de la Hipétesis

2 . 2 T
Se acepta X, si es > a X, se acepta la hipétesis nula porque cae en la zona de

rechazo.
4.8. Regla de decision.

R (Ho) si X% > X4
Se acepta Ho si X% > X%
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4.9. Conclusién.

Con 1 grado de libertad y 94.44% de confiabilidad el X% es de 5.66 este
valor cae en la zona de rechazo de la hipétesis nula (Ho) por ser superior a X por
tanto se acepta la hipdtesis alternativa (Ha). “La gestion administrativa secretarial
incide en el servicio al usuario de la Direccion Metropolitana de Catastro en el

Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones.

X/
°e

X/
L X4

X/
L X4

La Direccion Metropolitana de Catastro no posee un modelo de gestion
secretarial limitando el mejoramiento del servicio al usuario, dificultando
los procedimientos secretariales encaminados al cumplimiento de los
objetivos institucionales, obstaculizando el desempefio profesional, el
logro de los objetivos, metas y tareas de la institucion.

En la Direccibn Metropolitana de Catastro no se desarrolla la
comunicacion efectiva, generando demora Yy pérdida de tiempo en la
entrega de documentos e informacién al usuario, influyendo
negativamente en la calidad de servicio influyendo en el prestigio e

imagen institucional.

En la institucion no existe estimulo al desempefio, dificultando el
fortalecimiento de destrezas de comunicacion interna y externa limitando
el desarrollo de competencias reflejandose en el deterioro de la atencion y

servicio al cliente.

En la entidad no existe monitoreo para medir la eficiencia utilizando
mayor cantidad de recursos para lograr un objetivo, limitando la eficacia,
desconociendo la realidad del entorno institucional, destacAndose que los
usuarios no reciben atencion inmediata, generando reclamos continuos que

perjudican el desarrollo institucional.
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5.2. Recomendaciones.

X/
L X4

La elaboracion de un modelo de gestion secretarial conllevando al
mejoramiento del servicio al usuario, fortaleciendo los procedimientos
secretariales encaminados al cumplimiento de los objetivos institucionales,
posibilitando el desempefio profesional, el logro de los objetivos, metas y

tareas de la institucion.

El desarrollo de la comunicacion efectiva, facilitando la entrega de
documentos e informacioén al usuario, fortaleciendo la calidad de servicio

contribuyendo en el prestigio e imagen institucional.

Estimular el desempefio laboral, fortaleciendo las destrezas de
comunicacion interna y externa permitiendo el desarrollo de competencias

alcanzando el mejoramiento de la atencion y servicio al cliente.

« Aplicar un sistema de monitoreo para medir la eficiencia y la eficacia,

conociendo la realidad del entorno institucional, brindando a los usuarios
una atencion inmediata logrando la satisfaccion de sus necesidades

fortaleciendo la confiabilidad, seguridad y confianza en la institucion.
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CAPITULO VI
PROPUESTA.
6.1. Titulo.

ELABORACION DE UN MANUAL DE GESTION
ADMINISTRATIVA SECRETARIAL PARA EL FORTALECIMIENTO
DEL SERVICIO AL USUARIO EN LA DIRECCION METROPOLITANA
DE CATASTRO, EN EL MUNICIPIO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO.

6.2. Datos informativos

Direccion Metropolitana de Catastro, en el Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito.

6.3. Beneficiarios.

Beneficiarios directos:

% Personal del Area Administrativa Secretarial.

«» Usuarios.

Beneficiarios indirectos:

% Personal del Area Administrativa Financiera.

6.4. Ubicacion:
+ Pais: Ecuador.
% Region: Sierra.
¢ Provincia: Pichincha.
¢ Distrito: Quito
s Parroquia: Gonzalez Suérez.
+»+ Servicio: Pablico.

% Tipo de beneficiarios: Personal femenino y masculino

< Orientacion: Institucion publica
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6.1.5. Equipo técnico responsable:

¢+ Director: Mg. César de la Cruz Santamaria.

¢ Investigadora: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

6.1.7. Costo:
< $200

6.2. Antecedentes de la propuesta.

Los resultados de la investigacion realizada en la Direccién Metropolitana
de Catastro, en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, determinan que
la escasa Gestion Administrativa Secretarial afecta al servicio prestado
dificultando la satisfaccion, productividad y lealtad tanto de usuarios externos

como de clientes internos.

Es significativo resaltar que la Direccién Metropolitana de Catastro no posee
un modelo de gestion secretarial limitando el mejoramiento del servicio al
usuario, dificultando los procedimientos secretariales encaminados al
cumplimiento de los objetivos institucionales, obstaculizando el desempefio

profesional, el logro de los objetivos, metas y tareas de la institucion.

En la Direccion Metropolitana de Catastro no se desarrolla la comunicacion
efectiva, generando demora y pérdida de tiempo en la entrega de documentos e
informacion al usuario, influyendo negativamente en la calidad de servicio

influyendo en el prestigio e imagen institucional.

Ademas en la institucion no existe estimulo al desempefio, dificultando el
fortalecimiento de destrezas de comunicacion interna y externa limitando el
desarrollo de competencias reflejandose en el deterioro de la atencion y servicio al

cliente.
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Por ultimo en la entidad no existe monitoreo para medir la eficiencia
utilizando mayor cantidad de recursos para lograr un objetivo, limitando la
eficacia, desconociendo la realidad del entorno institucional, destacandose que los
usuarios no reciben atencion inmediata, generando reclamos continuos que

perjudican el desarrollo institucional.

6.3. Justificacion.

El Manual de Gestion Administrativa tiene como finalidad

El Manual resalta su importancia tedrica practica por que servira para
desarrollar actividades e incrementar conocimientos relacionados con la gestion
administrativa secretarial, para atender al usuario con calidad, eficiencia y

eficacia, apoyando en el desarrollo interpersonal e intrapersonal.

Este Manual es novedoso para el personal de la Direccion Metropolitana de
Catastro, contribuird en el fortalecimiento del conocimiento en el area secretarial,
posibilitando un entre el usuario y el funcionario mediante una construccion de
relaciones interpersonales, ademas para lograr que el funcionario se sienta parte
importante del equipo y que este convencido que su trabajo va a redundar no solo

en beneficio de los usuarios y la empresa, sino también el suyo propio.

El Manual sera de utilidad porque el personal de la Direccion Metropolitana
de Catastro utilizara normas y procedimientos enfocados en el mejoramiento de la
calidad de servicio al usuario viabilizando el desarrollo organizacional, con esto

se demostrara que es mas productivo y motivador.

El presente manual es de impacto, porque valora la importancia de la
funcién secretarial, en el contexto de la organizacion, mediante la aplicacion de
normativas que posibiliten un desempefio con mayor profesionalismo, mejorando
las habilidades comunicacionales, para brindar atencion al usuario de calidad y asi

se cumplira con las funciones encomendadas.
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6.3. Objetivos.

6.4.1. Objetivo general:
« Elaborar un manual de gestion administrativa secretarial para el
fortalecimiento del servicio al usuario en la Direccion Metropolitana de
Catastro, en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

6.4.2. Objetivos Especificos:

*

% Socializar el manual de gestion secretarial para el mejoramiento del
servicio al usuario Direccion Metropolitana de Catastro, en el Municipio
del Distrito Metropolitano de Quito.

¢ Ejecutar talleres de socializacion para capacitar a los funcionarios en
estrategias de servicio, contribuyendo en el prestigio e imagen

institucional.

X/

¢+ Evaluar los logros alcanzados con la aplicacion de del manual de gestidn
administrativa secretarial en la Direccién Metropolitana de Catastro, en el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

6.5. Andlisis de factibilidad.

La investigacion es factible porque la institucion cuenta con el personal
dispuesto al desarrollo del taller, ademé&s existe el equipo necesario para la
socializacion del mismo considerando que estd enfocado en la  gestion
administrativa secretarial conllevando al mejoramiento del servicio al usuario,
considerando  que en sus lineas se describen las funciones, normas vy
procedimientos que contribuyen en la consecucion de los objetivos, metas,

propésitos planteados por la institucion fortaleciendo su imagen y prestigio.
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6.5.1. Factibilidad Politica.

La elaboracion del manual de gestion administrativa secretarial para el
fortalecimiento del servicio al cliente en la Direccion Metropolitana de Catastro,
en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, posibilita mejoramiento de
las relaciones humanas basandose en los vinculos existentes entre los miembros
de la sociedad, contribuyendo en la comunicacion afectiva para alcanzar el

desarrollo personal, profesional e institucional.

6.5.2. Factibilidad técnica.

La investigadora posee los conocimientos, habilidades, experiencia, etc.,
necesarios para efectuar las actividades dedicadas a crear y mantener entre los
individuos relaciones cordiales, vinculos amistosos, con la finalidad de lograr una
atmosfera de comprension y sincero interés en el bien comun, trabajando todos

por un mismo fin, para obtener mejores resultados y beneficios

6.5.3. Factibilidad social - educativa.

La propuesta se constituye en un documento de caracter educativo pudiendo
ser utilizado por los funcionarios en los organismos del sector publico, privado
resaltdndose que contiene procedimientos que posibilitan el desarrollo de la
comunicacion interpersonal; cultivando actitudes genuinas de interés por los
demés, alcanzando el fortalecimiento cognitivo, procedimental y actitudinal. El
manual esta elaborado con la finalidad de modificar el modo de vida del &rea
secretarial, revelando la informacion para garantizar su aceptacion dentro de la

Direccion Metropolitana de Catastro.

6.5.4. Factibilidad Tecnoldgica.

La gestion administrativa secretarial exige una serie de técnicas y
herramientas encaminadas al mejoramiento del servicio donde las relaciones
humanas permiten mantener un buen clima laboral que actualmente con las redes
sociales favorecen a la interaccion asegurando su crecimiento, sostenibilidad y

competitividad en el nuevo mundo globalizado. El presente manual constituye una
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herramienta de trabajo que protocoliza las actuaciones de los profesionales para
desarrollar una atencion de calidad para que el usuario no pueda cuestionar su

labor.

6.5.5. Factibilidad Organizacional.

La nueva administracion del siglo XXI, estd orientada a satisfacer las
necesidades y expectativas de sus usuarios, teniendo como finalidad la mejora de
la atencion a los ciudadanos, mediante la planificacion, organizacion, direccion y
control de los recursos: humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos, del
conocimiento, con el fin de obtener el maximo beneficio posible centrandose en

estrategias y enfocadas a las necesidades del cliente.

6.5.5. Factibilidad de Equidad de género.

El manual de gestion administrativa secretarial promueve la utilizacion de
estrategias enfocadas al fortalecimiento de los servicios para satisfacer las
necesidades de la comunidad dentro de un entorno mediante actividades
coordinadas encauzadas en el desarrollo de reglas y normas de comportamiento
que han de respetar todos sus miembros, y asi generar el medio que permite el
logro de los objetivos institucionales.

6.5.6. Factibilidad Ambiental.

Este documento tiene por objetivo favorecer el desarrollo de conocimientos,
habilidades y capacidades que le permitan al funcionario o funcionaria fortalecer
competencias en el &mbito laboral, abarca aspectos como el comparfierismo, la
comunicacion, las motivaciones, las expectativas, para mejorar aspectos como la
productividad, y sobre todo la satisfaccion laboral enfocandose en la calidad de

servicio.

Ayuda a la mejora en los procesos, servicios y en la atencién al usuario,
buscando siempre su satisfaccion y teniendo en cuenta la relacion Calidad-
usuario. Conseguir que la calidad, la mejora continua y la prevencion de la

contaminacioén sean elementos basicos de la cultura de la institucion.
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6.5.7. Factibilidad Legal.

La propuesta se basa en un recurso para receptar documentos y expedientes
verificando los requisitos establecidos en el nivel administrativo, con la finalidad
de proporciona medidas correctivas necesarias para la simplificacion de

procedimientos administrativos y secretariales.

6.6. Fundamentacion.

6.6.1. Fundamentacién psicoldgica.

MIRAS MARTINEZ, Francisco (2004). Manifiesta que “La Psicologia
explora conceptos como la percepcion, la atencién, la motivacion, la emocion, el
funcionamiento del cerebro, la inteligencia, la personalidad, las relaciones
personales, la consciencia y la inconsciencia. La secretaria y su autoestima. (Pag.
45).

En la presente propuesta se  emplea métodos para analizar el
comportamiento, del funcionario en relacion con el servicio al usuario
involucrando a los empleados o funcionarios basandose en la acentuacion en sus
aspectos existenciales como la libertad, el conocimiento, la responsabilidad, la

historicidad en busqueda del mejoramiento de la gestion administrativa secretarial

6.6.2. Fundamentacion Social

BERRY, T. (2006). Expresa que “la formacion humana se relaciona con el
desarrollo de actitudes y valores que impactan en el crecimiento personal y social
del individuo, formando al sujeto en la dimension humana, alcanzando su actuar
con esquemas coherentes, propositivos y propios. Calidad del Servicio. Una
Ventaja Estratégica para Instituciones Financieras. Editorial Diaz de Santos.
Caracas.(2006).

El ser humano es un ser que reconoce su papel en la sociedad, en la

institucion para la que trabaja y en la familia; desarrolla actitudes y valores que
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impactan en el crecimiento personal y social asumiendo el reto de ser protagonista
de un proceso de cambio cuya finalidad es la defensa de la democracia, la justicia

social, la independencia y la autodeterminacion de los pueblos.

6.6.3. Fundamentacion Filosofica.

CHAVEZ RODRIGUEZ, J. (2004). Expresa que “la filosofia se asentara en
el terreno de la subjetividad; las dudas planteadas sobre la posibilidad de un
conocimiento objetivo de la realidad, material o divina, haran del problema del
conocimiento el punto de partida de la reflexion filoséfica. Filosofia laboral.
(Pagina 47).

La propuesta establecida ffunciona como un instrumento capaz de satisfacer
necesidades humanas se encuentra enfocado en el desarrollo intelectual,
comportamental actitudinal conllevando al mejoramiento del servicio al cliente

fomentando normas de respeto y lealtad dentro y fuera del &mbito institucional.

Emprende una practica de formacion y capacitacion tendiente a promover
en las y los participantes una nueva moral colectiva con sus valores asociados,
tales como la solidaridad, la cooperacion, el compromiso social, la vocacién de

servicio, la corresponsabilidad, el bien comin y la conciencia civica, entre otros.

6.6.4. Fundamentacidn sociol6gica

La sociologia estudia al hombre en su medio social; en el seno de una
sociedad, cultura, pais, ciudad, clase social, etcétera., se basa en la idea de que los
seres humanos no actlan de acuerdo a sus propias decisiones individuales, sino
bajo influencias culturales e histéricas y segin los deseos y expectativas de la
comunidad en la que viven. CASATI, Roberto, (2008).

El ser humano solo puede hallar la felicidad, al hacer lo que le gusta, su
trabajo serd positivo y esa satisfaccion personal la demostrard con eficiencia;
plasmando los conocimientos adquiridos y la practica profesional logrando su

desarrollo personal como fruto de la accion social en la que se desenvuelve.
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6.6.5. Fundamentacion Axioldgica.

La investigacion busca rescatar y resaltar los valores de responsabilidad y
compromiso, en los funcionarios de la Direccion Metropolitana de Catastros para
que asuman de una manera critica y con orientacion futurista, el reto de convertir
a este organismo y a toda la administracion municipal en un modelo de gestion

por su lealtad, responsabilidad y honestidad en el servicio.

6.6.6. Fundamentacion Legal.

Seccién tercera. Comunicacion e Informacion:

Art. 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:
1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacién veraz,
verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de
los hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con

responsabilidad ulterior.

2. Acceder libremente a la informacion generada en entidades publicas, o en
las privadas que manejen fondos del Estado o realicen funciones publicas.
No existird reserva de informacién excepto en los casos expresamente

establecidos en la ley.

3. En caso de violacion a los derechos humanos, ninguna entidad publica

negara la informacion.

6.6.7. Fundamentacién tedrica.

6.6.7.1. Talleres de sensibilizacién.

Segin FRANCO A. Marco. (2005). “Los talleres de sensibilizacion no estan
rigidamente estructurados. Se enfocan en los sentimientos, emociones, conductas

e interacciones que los individuos experimentan como grupo en el aqui y el ahora.
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Bésicamente el sujeto del cambio es la persona” El participante se enfrenta a si
mismo, se confronta con su propia imagen y con la percepcion que los demas

miembros del grupo tienen de él/ella, propiciando un cambio de conducta.

El facilitador desarrolle un ambiente socio-emocional de confianza, con la
finalidad de que los participantes puedan experimentar otras conductas ante

situaciones nuevas mediante juegos y dindmicas de grupo.

Los talleres de sensibilizacion realizados por un profesional experto en
desarrollo organizacional son una experiencia positiva y una buena oportunidad
para conocer la realidad de cada integrante de la comunidad administrativa y

mejorar sus habilidades interpersonales.

¢Para qué disefiar talleres de sensibilizacion?

Para crear conciencia en la comunidad, sobre la aplicacion y utilizacion de
normas de atencion al cliente encaminada al fortalecimiento de la gestion
administrativa contribuyendo en la mejora del desempefio en las labores
optimizando su gestion y procesos, garantizando su operatividad y eficiencia.
6.6.8. Fases para el disefio de talleres de sensibilizacion.

Segun: FRANCO A. Marco. (2005). El taller de sensibilizacion comprende

cuatro sesiones:

12 Sesion de Inicio.- Hace referencia a la formacién de la comunidad de
aprendizaje” en la que se presentan los objetivos del taller y se establecen los

acuerdos para su desarrollo.

2% Conociéndome.- Aborda elementos para el autoconocimiento de los

participantes con el planteamiento de los temas, de gestion secretarial.
32 Abriendo canales.- Se manejan los temas que nos llevan a considerar las
normas de redaccion y el papel que cumple la comunicacion, para conformar un

trabajo en equipo.
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42 Sesion de Cierre.- Que tiene como objetivo integrar los temas tratados en
todas las sesiones, por medio de una reflexion grupal, permitiendo a los

participantes identificar la experiencia.

La metodologia propuesta para el desarrollo de las sesiones parte, de
aprendizajes colaborativo, promoviendo el aporte activo de los participantes
mediante la reflexién individual y grupal y el planteamiento de propuestas de
acuerdo a sus intereses y necesidades, para llegar finalmente a conclusiones que

sinteticen la experiencia y el conocimiento.

6.6.8.1. Manual de Normas y Procedimientos

Segun: FRANCO A. Marco. (2005). Las normas de procedimientos: es la
relacion por escrito de la secuencia de los procedimientos que constituyen la base
de la institucion u organizacion. De acuerdo a la necesidad, en la actualidad se

cuenta con manuales que guian otras actividades, como las siguientes:

« Manual para Especialistas. Agrupa normas, pautas e instrucciones de
aplicacion para determinadas actividades o tareas; por ejemplo: manual del

vendedor o compendio de la secretaria.

% Manual del Empleado. Su propdsito es lograr una réapida asimilacion de
personal nuevo (induccién) asi como para posterior entrenamiento, este

manual es Gtil para niveles intermedios u operativos.

% Manual de Contenido Multiple. La mayoria de los manuales de oficina

estan disefiados intencionalmente para varios fines.

+ Manuales de Finanzas. Las responsabilidades del contralor y tesorero
exigen instrucciones numerosas y especificas para proteger los bienes de la
institucion y asegurar la comprension de sus deberes en todos los niveles

de la administracion.
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+« Manuales del Sistema. Este manual debe ser desarrollado a medida que se
lleva a cabo el sistema, y esta constituido por un grupo de manuales o
partes y estructurado con los objetivos del sistema, datos, arquitectura

fisica del sistema, indice de componentes, etc.

+ Manual de Calidad. Es importante que los requisitos y el contenido del
sistema y del manual de la calidad se estructuren de acuerdo con la norma
que se intenta satisfacer, misma que suministra los lineamientos para el

desarrollo de los manuales de calidad.

6.6.9. Gestion administrativa secretarial.

Segin; ABARCA FERNANDEZ, Ramdn (2004). Gestion administrativa
secretarial, “ES la accién que realiza la secretaria para la consecucion de un
tramite, es importante el papel que desempefia la secretaria capacitada, para
alcanzar y evaluar sus propositos con el adecuado uso y coordinacién de los

recursos disponibles para conseguir el objetivo deseado”.

6.6.10. Atencion al usuario

Segin; ABARCA FERNANDEZ, Ramén (2004). Existen diversos
principios que se deben seguir al llevar a cabo la atencién al usuario, estos pueden
facilitar la vision que se tiene acerca del aspecto mas importante de la atencién al

usuario.

Para que la Direccién Metropolitana de Catastro brinde una atencion de
calidad al usuario, debe tener la capacidad para satisfacer sus necesidades y para
lo cual necesitan, saber qué es lo que el usuario desea, como quiere que lo
atiendan y poder ofrecerle calidad en la atencion. Por tal razon, todas las
actividades que realice la secretaria, debe hacer bien desde el principio y mejorar

continuamente.

¢+ Hacer de la calidad un habito y un marco de referencia.
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X/
L X4

X/
L X4

Establecer las especificaciones de los productos y servicios de comun.
Sistemas que garanticen que el trabajo resulte bien a la primera.
Anticipar y satisfacer consistentemente las necesidades de los usuarios.

Dar libertad de accion a todos los empleados que tengan trato con los
usuarios, es decir autoridad para atender sus quejas.

Preguntar a los usuarios lo que quieren y déarselos y otra vez, para
hacerlos volver.

Los usuarios siempre esperan el cumplimiento de su palabra. Prometer
menos, dar mas.

Reconocer en forma explicita todo esfuerzo de implantacion de una
cultura de calidad. Remunerar a sus empleados como si fueran sus

socios (incentivos).

Hacer como los japoneses. Es decir, investigar quiénes son los mejores
y cOmo hacen las cosas, para apropiarse de sus sistemas, para después

mejorarlos.

Alentar a los clientes a que digan todo aquello que no les guste, asi

como manifiesten lo que si les agrada.

Lo méas importante, no dejar esperando al usuario por su servicio,
porque todo lo demas pasara desapercibido por él, ya que estara
molesto e indispuesto a cualquier sugerencia o aclaracion, sin importar

lo relevante que ésta sea.

6.6.11. Motivacién del personal.
Segin; ABARCA FERNANDEZ, Ramén (2004). Motivar al personal no

solo incluye una remuneracion acorde a sus capacidades, sino también el lograr

que el empleado se sienta parte importante del equipo, y que este convencido que
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su trabajo va a redundar no solo en beneficio de los clientes y la empresa, sino
también el suyo propio. Existen motivadores, que provocan una actitud positiva y

dan satisfaccion. Estos son:

X/

< El logro.
¢ EIl reconocimiento.
¢ El contenido del trabajo.

X/

¢+ La responsabilidad.

X/

++ La posibilidad de progreso.

Estos pueden ser
Las politicas empresariales.

++ La calidad de la supervision.
< El bajo sueldo.
¢ Las relaciones interpersonales.

¢ Las condiciones de trabajo y tienen efecto negativo todo el tiempo
durante el que no son corregidas.
Existen varias formas de motivar al personal, pero entre las mas importantes se

puede mencionar:

Brindarles oportunidades de desarrollo y autorrealizacion. La Direccion
debe preocuparse en brindar a sus empleados oportunidades de crecimiento y

desarrollo tanto profesional como personal.

Hay maneras de lograr esto, siendo las mas utilizadas:
¢ Delegarles mas responsabilidades.

++ Darles un mayor poder de decision.
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X/

«¢+ Escuchar sus sugerencias.
+¢ Incentivar el uso de su creatividad.

«» Ofrecerles una linea de desarrollo de carrera adecuada a sus
expectativas

Demostrar que ellos son importantes para la empresa. El funcionario debe
percibir que su aporte es importante y necesario, ya que con ello estan
contribuyendo a los logros de toda la institucion. Otro punto importante es
respetar su vida personal y tratar de hacerles ver que, si no estan satisfechos en su
vida privada, tampoco van a poder estarlo en su vida profesional. Finalmente
puede brindarles apoyo si requieren horarios mas flexibles porque estan

estudiando algo que va a mejorar su vida profesional.

Buscar compromiso e identificacion con la Institucion. Un funcionario que
“viste la camiseta de la empresa” ayuda en forma mucho mas eficiente al logro de
los objetivos de esta. Para lograr esto es necesario hacer sentir al funcionario que
su permanencia en la institucion es importante, ya que su trabajo constituye parte

de un proceso, que involucra a todos.

El funcionario es atil y necesario. El funcionario debe sentir que la funcién
que desempefia, por muy pequefia que pueda parecer, es util para el buen
desenvolvimiento de la institucion, Debiendo hacer participes a todos los niveles
organizacionales de los objetivos y metas que se persiguen, y especificar qué

papel juega cada uno de ellos en la consecucion de estos logros.
Evitar la rutina. Uno de los principales motivos de rotacion de personal es el
tedio que provoca la rutina. El funcionario siente que estd estancado y no tiene

mayor oportunidad de desarrollarse.

Para evitar se puede hacer dos cosas:
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% Rotar a los empleados en funciones que estén relacionadas y que
puedan ser desarrolladas con las habilidades que poseen.

+* Incentivar a que propongan mejoras en su trabajo, la utilizacion de
nuevas técnicas y herramientas y la implementacion de procesos
mas efectivos.

Crear equipos de trabajo e incentivar las reuniones grupales. Los seres
humanos somos eminentemente sociales, y la interaccion entre nosotros es muy
importante para nuestro desarrollado. Bajo este contexto, la institucion debe
fomentar el trabajo en equipo, ya que estd demostrado que es méas productivo y
motivador. El grupo hace una fuerza conjunta, denominada sinergia, que logra que

la suma de las partes sea mejor que las individualidades.

Mejorar las condiciones y el ambiente laborales. Se refiere a que los
empleadores deben estar conscientes que un ambiente célido, bien iluminado, con
las comodidades e implementos necesarios para un buen desenvolvimiento del
trabajo, hacen que los empleados se sientan mas a gusto y puedan aumentar su
productividad.

Evaluacion del desempefio. La evaluacion del desempefio se define como un
proceso cuyo fin es calificar y generar informacion acerca de la eficiencia de los

empleados en el cumplimiento de sus funciones.

La tarea de Recursos Humanos es tratar de crear evaluaciones objetivas para
cada puesto de trabajo, especialmente a los que tienen relaciéon directa con la

atencion al usuario.

Las evaluaciones seran mas eficaces mientras sean medibles en relacién al
logro de objetivos que apoyen la estrategia global de la institucion, asi como la
creacion de mejores préacticas y el enfoque hacia la mejora continua. Estas

evaluaciones se pueden basar también en las competencias directas de cada
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puesto, es decir las habilidades, conductas y atributos que cada persona debe

desempefiar para lograr eficiencia en sus funciones.

Medicion continta de la satisfaccion del empleado. La medicion de la
satisfaccion de los empleados es el vinculo de retroalimentacién que se establece
para mejorar constantemente el desempefio de todas las areas de la empresa.
Generalmente se realizan a través de encuestas conteniendo preguntas acerca de
las condiciones laborales, el trabajo en equipo, oportunidades de desarrollo,

capacitacion, niveles de remuneraciones, etc.

6.6.12. Implementar una cultura de servicio.

Es un factor multidimensional que se comparte y se transmite de una
generacion a otra. La cultura es importante porque afecta la forma en que los
usuarios evaltan y utilizan los servicios. Asimismo influye sobre la manera en
que las instituciones y sus empleados interacten con los usuarios.” (ZEITHAML
& BITNER, 2002: 51).

% El usuario interno. Segun un estudio de la consultora internacional
Manpower, la lealtad del empleado es un tema todavia vigente y en
ascenso en el mundo empresarial.

+ Lealtad y competitividad. Si los empleados estan altamente motivados,
permaneceran leales y su desempefio podra alcanzar los mas altos niveles.
Indirectamente, la lealtad del empleado suele derivar en la lealtad del

cliente, que recibe un servicio confiable y de alta calidad.

% El impacto de la lealtad en la retencion de personal sugiere, ademas, que
los beneficios de promover la lealtad exceden ampliamente a los costos

potenciales asociados con una alta rotacién del personal.

6.6.13. Hacia un mayor compromiso.
Directivos de recursos humanos y empleados coinciden a la hora de sefialar

a los principales impulsores de la lealtad en el &mbito laboral:
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¢+ Una comunicacion abierta y honesta.

+«+ Dar al empleado el reconocimiento que merece.
¢+ Capacitacion eficaz y permanente.

% Un fuerte trabajo en equipo.

El desafio que enfrenta la comunidad de recursos humanos es sobreponerse
a las barreras existentes en cada uno de estos puntos y lograr mayores y mejores

lealtades.

6.6.14. Calidad.

Es el grado en que se cumplen las especificaciones y estandares
predeterminados de un servicio, de acuerdo con las necesidades del usuario.
Servicios de Calidad, WANADOO. Recuperado: 24.10.2010

X/

¢+ Debe cumplir sus objetivos.

X/

¢+ Debe servir para lo que se disefio.

X/

+¢ Debe ser adecuado para el uso.

X/

«» Debe solucionar las necesidades.

X/

+¢+ Debe proporcionar resultados.
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6.7. Modelo Operativo (Plan de accion).

Cuadro No. 23. Modelo Operativo.

Socializacion Socializar los resultados de la | Organizacion Humanos: Investigadora: Viernes 5 de
investigacion con los | socializacion. Investigador Ximena de los Angeles | abril del 2013
funcionarios Direccion | Reunion con los Autoridades. Chango Martinez.

Metropolitana de Catastro, en | funcionarios Direccién Funcionarios.
el Municipio del Distrito | Metropolitana de Catastro, Materiales:
Metropolitano de Quito. en el Municipio del Distrito | Impresiones.
Metropolitano de Quito. Copias.
Papel bond.
Computador.
Infocus.

Planificacion Planificar la elaboracién del | Anélisis de los resultados. Humanos: Investigadora: Viernes 12 de
manual de gestioén | Toma de decisiones. Investigador Ximena de los Angeles | abril del 2013
administrativa secretarial | Conclusion de la propuesta. | Autoridades. Chango Martinez.
para el fortalecimiento del | Presentacion al directivo de | Funcionarios.
servicio al usuario en la | lainstitucion. Materiales:

Direccion Metropolitana de Impresiones.
Catastro, en el Municipio del Copias.
Distrito  Metropolitano de Papel bond.
Quito. Tecnolégico:
Computador.
Infocus.
Ejecucion Ejecutar la elaboracion del | Puesta en marcha la Humanos: Investigadora: Viernes 19 de
Manual de Gestion | propuesta de acuerdo con | Investigador Ximena de los Angeles | abril del 2013
Secretarial en la Direccion | las fases programadas. Autoridades. Chango Martinez.
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Metropolitana de Catastro, en
el Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito.

Funcionarios
Materiales:

Impresiones.

Copias.

Papel bond.
Tecnolégico.

Computador.

Infocus.

Evaluacién

Evaluar la elaboracion del
manual de gestion
administrativa secretarial
para el fortalecimiento del
servicio al usuario en la
Direccion Metropolitana de
Catastro, en el Municipio del
Distrito  Metropolitano de
Quito.

Capacitacién
funcionarios.

a los

Elaboracion de informes de

desempefio.
Toma de
oportunos.

correctivos

Humanos:
Investigador
Autoridades.
Funcionarios

Materiales:
Impresiones.
Copias.

Papel bond.

Tecnolégico.
Computador.
Infocus.

Investigadora:

Ximena de los Angeles

Chango Martinez.

Viernes 26 de
abril del 2013

Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

94




6.8. Administracion de la propuesta
Cuadro No. 24. Administracion de la propuesta.

Investigadora. Motivacion $50 Investigadora:
Autoridades. Evaluacion de procesos actuales Ximena de los Angeles
Funcionarios. Socializacién de gestion Chango Martinez.

administrativa secretarial

Aplicacion de herramientas de
mejoramiento del servicio al cliente
interno y externo.

Direccion Metropolitana de | Investigadora. Motivacion $50 Investigadora:
Catastro, en el Municipio del | Autoridades. Andlisis de herramientas de servicio Ximena de los Angeles
Distrito Metropolitano de | Funcionarios. Chango Martinez.
Quito.
Motivacion
Investigadora. Evaluacion de de procesos que | $100 Investigadora:
Autoridades. integra las é&reas, funciones y Ximena de los Angeles
Funcionarios. actividades involucradas en las Chango Martinez.

distintas fases de produccion.

Elaborado por: Ximena de los Angeles Chango Martinez.

95



6.9. Plan de monitoreo y evaluacion de la propuesta.

Cuadro No. 25. Plan de monitoreo y evaluacion de la propuesta.

1. Tomando en consideracion que para una adecuada gestion

1.;Quiénes solicitan
evaluar?

administrativa secretarial
se requiere el manejo de diferentes técnicas la evaluacion de
la presente propuesta educativa es solicitada por:
Autoridades institucionales.
La investigadora.

2. ¢Por qué evaluar?

2. Porque es importante verificar la gestion llevada a cabo por
los directivos
Por que es trascendental para medir la calidad del servicio
al cliente mediante una correcta atencion.

3. ¢Para qué evaluar?

3. Para conocer el impacto de la propuesta como parte de la
investigacion, del desarrollo intelectual, procedimental y
actitudinal estableciendo maneras para lograr un servicio
eficiente y de calidad.

4. ;Con que criterios?

4. Los criterios de evaluacién se realizaran mediante la validez,
confiabilidad, practicidad, utilidad, eficiencia y eficacia de
los procedimientos aplicados en la gestion administrativa
secretarial en referencia al servicio al cliente y el prestigio
institucional.

5. ¢Indicadores?

Obijeto de la gestion secretarial:
Dentro de la amplia variedad de instrumentos para mejorar la
eficacia y eficiencia en el servicio al cliente siendo los
objetivos fundamentales:
Dentro del mejoramiento del rendimiento de la institucion
observando la valoracion critica y creativa en la gestion
administrativa secretarial.

6. ¢Quién evalla?

6. La evaluacion es realizada por:
Las autoridades institucionales.
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Los funcionarios.
La investigadora
Si fuere necesario los propios usuarios.

7. ¢ Cuando evaluar?

7. Evaluar durante los procesos:

Intelectual.
Comportamental.
Actitudinal.

8. ¢Como evaluar?

8. La evaluacion, sera utilizada como un instrumento de
control cognitivo, conductual y social que fija parametros,
permitiendo que las autoridades y los funcionarios apliquen
las normas establecidas en el Manual de  gestion
administrativa secretarial para el fortalecimiento del servicio
al usuario en la Direccion Metropolitana de Catastro, en el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

9. ¢Fuentes  de CAHUASQUI,  Martha.  (2008). Modulo  de
informacion? Comportamiento Secretaria. Etica Profesional.
GARCIA del Junco, Cristobal, (2009), “Gestion de
Empresas. Enfoques y Técnicas en la Practica”
NUNEZ, Yolanda. (2008). Organizacién de documentos
empresariales. Capitulo I1I.
10. ¢Con que | Se evalua:
evaluar?

Mediante la gestion administrativa secretarial incluyendo
las herramientas para: en la planeacion determinar los
objetivos en las actividades que van a aplicarse,
enfocandose en el servicio al cliente.

Mediante la organizacion, en referencia a la distribucion del
trabajo entre los miembros del grupo fortaleciendo las
relaciones personales e interpersonales.

Mediante el control de actividades conformando los planes
y programas estratégicos contribuyendo a la calidad del
servicio que conlleva al éxito empresarial.
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Anexo A. Manual de Gestién Administrativo Secretarial para fortalecer el
servicio al usuario.

MANUAL DE
GESTION ADMINISTRATIVA
SECRETARIAL PARA FORTALECER
EL SERVICIO AL
USUARIO

Autora: XIMENA DE LOS ANGELES CHANGO MARTINEZ
Director: Lcda. MG. MONICA NARCIZA LOPEZ
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OBJETIVO GENERAL
DEL MANUAL

El objetivo general del presente documento es lograr que las
secretarias de la Direcciobn  Metropolitana de Catastro
conozcan Yy apliquen herramientas que le permitan
establecer un programa de calidad en su institucion, medir
su desempefio y buscar la mejora continua en sus procesos
de atencidn al usuario. Contribuyendo a una mejora general
del nivel de servicios, que redundard en beneficio de la

institucion.
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OBJETIVOS
ESPECIFICQS

B Sistematizar las relaciones entre los integrantes de la

organizacion.

B Instruir a los empleados en cuanto a politicas,

normas de control interno.

B Servir de control y consulta para la capacitacion del

personal.

B Servir de guia para la evaluacion de la eficiencia

operativa.

B Servir de guia para la ejecucion de las tareas de los

empleados.

B Sistematizar los procedimientos secretariales.

B Facilitar las interpretaciones de las politicas y

nrocedimientos secretariales.
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NTRODUCCION

El presente manual de gestion secretarial para mejorar el servicio al
usuario, es una herramienta de vital importancia para nosotros, ya que
en él se encuentran consignadas todos los requisitos que forman un
compendio de conocimientos que toda secretaria debe proyectar para
realizar un excelente trabajo, en él encontraran temas como: Como debe
ser la secretaria, perfil, competencias, habilidades profesionales,

conocimientos técnicos, funciones de la secretaria.

La secretaria es el pilar fundamental en la institucion, sin duda es un
mundo vital si se quiere llevar a cabo una buena gestion laboral, en
definitiva es la persona que mas aporta en el progreso institucional, se
encarga en el control de ingreso y despacho de los tramites, mantiene el
orden , organiza el archivo en ocasiones es mediadora de conflictos
interpersonales; ademas debe ser activa y productiva a la hora de
realizar sus funciones con una buena disposicién y dinamismo en los

proyectos de vida Utiles para ella y la empresa.

Autora: XIMENA DE LOS ANGELES CHANGO MARTINEZ
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A SECRETARIA

Es la persona gue con eficiencia curmple lastareas
siendo organizada, cortes, prudente v amahble.

|

Caracteristicas
I

Eslaimagen de la
instituzién

Proactiva

Ser dinamica, recursiva y
creativa en su profesidn.

Relaciones Interpersonales
Dehe tener ética, decencia y
principios atendiendo a los
UsLAarnns

Trabajo en equipo

Colabarar con los
compaferos de trabajo

Cuali dades
|
Alguien gue se tenga plena
confianza

Discrecidn

Sobre todo o gue respecta a
Iz institucién

Paciencia

Mantener la tranquilidad y
contener los impulsos

Responsabilidad

Evitar cometer errores de
cualguier tipo

Autora: XIMENA DE LOS ANGELES CHANGO MARTINEZ
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ACTIVIDADES DE LA
SECRETARIA

B Llevar una perfeccion en la capacitacion para aceptar la
responsabilidad que un puesto exige.

B La secretaria no espera que el jefe le diga lo que tiene
que hacer, debe saber los datos que el jefe necesita y
tenerlos a mano.

B La secretaria por el puesto que ocupa oye Yy conoce
muchos asuntos relacionados con el negocio, debe ser
discreta y no confiarlos absolutamente a nadie ni
siquiera sus familiares, en caso de hacerlo faltaria al
sigilo de perder la confianza y si pierde la confianza
perdera el puesto.

B2 Vigilar que la oficina del jefe este siempre ordenada lo
mejor posible los papeles en sus respectivos lugares, el
computador debe estar desocupado. Estos detalles
pronto son observados por su jefe aunque él no lo
demuestre.

B La correspondencia debe estar limpia para que su trabajo
sea el mejor presentado en la oficina.

Autora: XIMENA DE LOS ANGELES CHANGO |
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PERFIL DE LA
SECRETARIA

La secretaria debe mantener y poseer:

Buena presencia.

Buen tacto, amable, cortés y seria.

Excelente redacciéon y ortografia.

Facilidad de expresion verbal y escrita.

Persona proactiva y organizada.

Facilidad para interactuar en grupo.

Dominio de Windows, Microsoft office y internet.
Brindar apoyo a todos los departamentos.
Desempeniarse eficientemente en el cargo.

B Aptitud para la organizacion.

Autora: XIMENA DE LOS ANGELES CHANGO MARTINEZ
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CARACTERISTICAS DE LA
SECRETARIA

Entre las caracteristicas que debe poseer la persona que
cumple la funcién de secretaria se encuentran las

siguientes:

Buenas relaciones interpersonales.

Dinamica y entusiasta.

Habilidades para la planeacién, motivacion,
liderazgo y toma de decisiones.

Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.
Orden, limpieza, pulcritud.

Honestidad, lealtad.

Discrecion

Lealtad

A

hitp:les.scribd.com/doc/296206 1/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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CONOCIMIENTOS TECNICOS

de la secretarig

El dominio de herramientas informaticas, el
conocimiento de idiomas y la formacion terciaria son clave

en la formacion de las secretarias de Direccion.

Para desarrollar sus funciones de soporte Yy
coordinacion de agenda del ejecutivo, debe tener un

adecuado manejo de la tecnologia.

"Los conocimientos técnicos que se requieren son el
manejo avanzado del paquete Office Word, Excel, Power
Point. Outlook y de gestion de recursos empresariales, ya
que no solamente debera contestar e-mails, sino que ademas
debera colaborar con el director en el armado de

presentaciones”

Givaudan,
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CONOCIMIENTOS TECNICOS

de la secretarig

Toda Secretaria Ejecutiva debe tener en cuenta que la
Taquigrafia le facilitard su escritura tactica para el mejor
desenvolvimiento pero siempre y cuando sean aplicadas en

las actividades diarias.

También es aconsejable capacitarse "en temas de
Management, como liderazgo, resolucion de conflictos,
negociacion o comunicacion, imagen profesional, protocolo

y organizacion de eventos”.

Eastman_
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HABILIDADES PROFESIONALES

de la secretarig

Las principales habilidades funcionales y socio

profesionales que debe tener una secretaria son:

P2 Multifuncionalidad.

= Perfecto dominio de las técnicas de atencion
telefénica y servicio al usuario.

B Conocer y aplicar las normas de protocolo
empresarial.

B Saber organizar y planificar todo tipo de actos de la
institucion.
B Conocer la importancia de su papel en la imagen

corporativa.

B Saber trabajar para mas de un directivo
trabajar en equipo. . ‘

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SEC
=
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UNCIONES ESPECIALES
DE LASECRETARIA

B Recibir, radicar y despachar oportunamente la
correspondencia y deméas documentacion controlar el
recibo correcto por parte del destinatario.

BE Atender las llamadas telefonicas de los usuarios o
funcionarios que se presenten.

B Controlar la existencia de Gtiles y papeleria para la
oficina.

B2 Proyectar y preparar los convenios de caracter
institucional.

B Tramitar todas las cuentas pertinentes a la
institucion.
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FUNCIONES ESPECIALES
OE LASECRETARIA

B Colaborar en la elaboracion y programacion del
presupuesto de egresos e ingresos.

B Apoyar a la implementacion del sistema de control
fomentando autocontrol y participando en los
programas y eventos que coordine la unidad de
control interno.

B Dar respuesta oportuna y veras a los informes
solicitados por el Alcalde, la Unidad de Control
Interno o cualquier otro organismo de control, entre
otros.
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FUNCIONES ESPECIALES
OE LASECRETARIA

B Tener  disponibilidad  permanente  para el
cumplimiento de sus funciones es caso de
emergencia.

B Poner en conocimiento de sus superiores inmediatos
las irregularidades o anomalias relacionadas con los
asuntos o documentos que se encuentran bajo su
responsabilidad.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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FUNCIONES ESGENCIALES
OE LA SECRETARIA

B2 Recibir, modificar inicial y periddicamente la clave de
acceso, la cual es personal e intransferible. Responder por
todo y cada una de las transacciones realizadas a traves de
ella.

B Mantener el respeto y la cordialidad en todas las relacione
inter personales que le signifiquen sus funciones tanto en las
instalaciones como en la via publica.

P2 Responder por todas y cada una de las actividades
desarrolladas, asumiendo las consecuencias que se derivan
en el ejercicio de sus funciones.

B Apovyar a jefe en los andlisis, estudios y reportes requeridos,
igualmente servir de enlace del jefe inmediato en todas las
actividades que comprometan al despacho.

http://es. scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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UNCIONES ESCENCIALES
OE LA SECRETARIA

B Mantener contacto directo con el personal de la
secretaria en aras de apoyar al la secretaria en las
diferentes decisiones administrativas.

B Cumplir con las funciones contenidas en la
Constitucion, la Ley, los Decretos, Ordenanzas,
Acuerdos, Manual de Funciones, Reglamentos
internos de la institucion.

B Proponer preparar e implementar los procedimientos
e instrumentos requeridos para mejorar la atencion a

los usuarios.

B Desempeiiar las demas funciones inherentes al cargo

y que le sean asignadas por su jefe inmediato.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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FUNCIONES ESCENCIALES
DE LASECRETARIA

P Realizar las gestiones necesarias para asegurar la
ejecucion de los planes, programas, y proyectos en

los que interviene en razon del cargo.

B Cumplir de manera efectiva la mision y los objetos
de la dependencia a la que se encuentra adscrito y la
ejecucion de los procedimientos en que interviene en

razon del cargo.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA

114



CUALIDADES HUMANAS
YETICAS

B Ante todo feminidad.
El arte y conocimiento de las relaciones humanas.
Responsabilidad.
Honestidad e integridad.
Espiritu de superacion.
Iniciativa y sentido comun.

Dinamismo.

Buen juicio e inteligencia.
Una gran fuerza de voluntad.
Sentido del humor.

Una excelente y permanente presentacion personal.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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OBLIGACIONES DE LA
SECRETARIA

L - '

-
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B2 Organizar el escritorio del jefe.

B Registrar la documentacion llegada.

B2 Despachar la documentacion ya firmada.

®= Archivar.

= Elaborar el recordatorio de las labores del dia.

B Verificar lo que existe en el orden del dia.

B Despachar el correo.
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PROGRAMA DE LA
SECRETARIA

B Entrada puntual.

B Preparacion del trabajo del dia, consulta de
ficheros memorando donde anoto lo concerniente a

la presente jornada.

B Lectura del correo y de los servicios de prensa si el

jefe esta interesado en ellos.

B Organizacion de las tareas que pertenecen a sus
auxiliares antes de la llegada del jefe.

B La secretaria estara dispuesta a atender la llegada

del director.
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PROGRAMA DE LA
SECRETARIA

B No olvidar que el jefe esta en el despacho por lo

tanto permanecera atenta a un nuevo llamado de él.

B Atender debidamente el teléfono y las visitas que

sucederan sin duda a media mafnana.

B Cuando el jefe no la necesite, digitara algunas

cartas o haré que el subalterno se ocupe de ello.

B Por la tarde repasara el plan de trabajo si se ha

desarrollado conforme a lo previsto.

B Tal vez el director quiera repasar de nuevo los
asuntos programados para el dia o dicte algunas

cartas.
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TALENTO
ECRETARIAL

El talento secretarial es la combinacion de las
capacidades, el compromiso y la accion para obtener
buenos resultados en la gestion de la oficina. El talento
es un activo intelectual que equivale a resultados
excelentes, constituyéndose en la materia prima de la

innovacion cuando se combina con la tecnologia.

El talento secretarial comprende la aptitud, los
conocimientos, las habilidades y las cualidades que

dispone la secretaria para la realizaciéon de su tarea, el

conjunto de cogniciones y habilidades para solucionar
problemas, resultante de la teoria, la préactica, la
experiencia, las reglas cotidianas y las instrucciones para
la accion; asi como el conjunto de capacidades y

disposicion para la gestion secretarial.
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TALENTO
SECRETARIAL

Ademés, el talento secretaria implica la obligacion
contraida para cumplir con una tarea es uno de los factores
mas prioritarios a considerar antes de seleccionar el
personal que representard la imagen de la empresa,
garantiza el éxito de la comunicacion comercial y de los
servicios de una empresa, debido a que la secretaria es la
persona inmediata que representa la empresa ante los
clientes y el publico en general.

El talento secretarial es un activo intelectual que al ser
aplicado a la gestion de la oficina, produce un cambio
operacional en la condicion competitiva, generando asi
utilidades econdmicas y fortalecimiento de la imagen
institucional, por consiguiente, es una de las variables mas

importante para el éxito empresarial seguida de la solidez

financiera, la innovacion y la calidad de servicios.
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TALENTO
SECRETARIAL

é
Por tal motivo, la Importancia del Talento Secretarial para
la Administracion de la oficina precisa que la utilidad de
la inteligencia emocional en la prevencion, manejo y
erradicacion de emociones negativas favorece la salud

emocional y la productividad del profesional en la

realizacion de su gestion laboral.

La secretaria debe poner en practica su inteligencia
emocional previniendo los conflictos, controlando las
emociones Yy buscando cooperaciéon mutual con sus

comparieros de trabajo.
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LA ETICA
SECRETARIA|

La ética secretarial se fundamenta
en una serie de principios morales
ligados a la gestion
administrativa. La ética
profesional exige que el ejercicio
| de la carrera se realice observando
las  cualidades, valores vy
principios éticos. En perspectiva,
el talento implica dominio de la
inteligencia emocional y de las

competencias emocionales.

Las competencias emocionales comprenden factores
como autoconciencia, conciencia emocional,
autovaloracién, autoconfianza, autogestion, autocontrol,
integridad, adaptabilidad, flexibilidad, innovacion,
motivacion, iniciativa, optimismo, empatia, y cualidades

sociales.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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LA ETICA
SECRETARIA|

Las relaciones humanas son la clave para relacionarse con los

comparieros de trabajo, jefes, subalternos y con los usuarios.

Estas cualidades tienen por finalidad disminuir los conflictos,
mejorar el entendimiento mutuo, y crear un ambiente en
armonia, la ética secretarial rechaza las actitudes mediocres en

las secretarias, y motiva a los profesionales de la oficina a

dejar de ser una esencia imitativa y rutinaria, a los fines de

convertirse en auxiliares creativos, innovadores y productivos.

La secretaria que posee ética profesional considera el éxito

como un escalon para ascender a la fama y a la gloria.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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LA ETICA
SECRETARIA|

Mientras que la secretaria mediocre lo anhela como una
necesidad que hay que saciar a como de lugar,
mendigando, humillandose, siendo oportunista y

traicionando a la secretaria talentosa para ocupar su lugar.

Por tal motivo, la secretaria debe demostrar su talento en
la organizacion de las correspondencias en el archivo
fisico y digital debe cumplir con los pedidos de los jefes

inmediatos de forma eficiente y eficaz.

http://es. scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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IMAGEN DE
EXITO

La imagen profesional es uno de los
factores méas importantes en el logro de

las metas deseadas.

http://es. scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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IMAGEN DE

Es la combinacion balanceada de la salud fisica,

emocional y espiritual de los siguientes elementos:

B Conocimientos.
Valores.

B Modales.
Personalidad.
Tacto.

® Humildad y Sencillez.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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VESTIMENTA
PROFESIONA[

Todo profesional de oficina debe vestir adecuadamente y
acorde con el ambiente laboral en donde trabaja.
Generalmente la vestimenta debe ser sencilla, elegante y

gue proyecte profesionalismo.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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VESTIMENTA
PROFESIONA[

En las Organizaciones en donde no tienen reglas o cddigo de
vestimenta, se debe evitar utilizar en la oficina:

Ropas de brillo.

Sandalias demasiados altos.

Faldas cortas y muy ajustadas.

Ropas transparentes.

Escotes.

Zapatos dorados o plateados.

Magquillaje recargado.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA

128



EL ExITo DEL
BUEN VEST|R

Cadigo de vestimenta corporativa.

B Combinacion de piezas comodas de vestir, tales

como: trajes, chaquetas, pantaldn, blusa y falda.
B Telas lavables, suaves y sin arrugas.
B Combinacion de zapatos y carteras.
B Colores bésicos.

= Coordinacion de accesorios.

La combinacion y coordinacion de los elementos de la
vestimenta es un arte y debe reflejar profesionalismo,

cultura corporativa y compromiso con el usuario.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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http://www.conocimientosweb.info/estudiantes/article238.html

IMAGEN
DROFESIONA|

La imagen que la secretaria proyecta debe ser de
profesionalismo, de eficiencia de eficacia, de honestidad, de
cultura, de serenidad, de sencillez y de cordialidad, entre otras
virtudes. Pero no puede ser una simple apariencia, sino que

debe corresponder a la verdadera personalidad.

En nuestra sociedad, y para el logro del crecimiento
profesional dentro de las organizaciones, el cuidado de la
imagen profesional es de suma importancia, pues implica el
conocimiento y perfeccionamiento del aspecto exterior, a
través del porte, la vestimenta, el habla y las mejores formas

para interactuar con nuestro interlocutor.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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IMAGEN
DROFESIONA|

El término etiqueta se relaciona con la vestimenta, modales
(lenguaje gestual, comunicacién oral) y aspectos de
conocimiento, comportamiento que conforman la vida social y
profesional. En estos dias es usual que las secretarias
requieran de los servicios profesionales de especialistas en
Protocolo e Imagen, a fin de mejorar el estilo en el vestir, la

forma de comunicacion gestual y algunas pautas de liderazgo.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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IMAGEN
DROFESIONA|

En relacion al aspecto fisico, nacemos con una determinada
altura, rasgos faciales, o color de cabello, los cuales se pueden
cambiar o mejorar, haciendo todo lo posible por mantener una
figura estilizada. Se pueden conocer y aplicar las técnicas
adecuadas de maquillaje para cada tipo de rostro, utilizar los
colores y disefios apropiados en la vestimenta profesional,
pues la indumentaria tiene el poder de mejorar decididamente

la percepcion positiva de la imagen.

http://es. scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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FACTORES QuE FAVORECEN
AWHGEN PROFESIONA

B2 Aseo impecable del cuerpo. El aseo de las manos, cepillarse los dientes
después de cada comida, las ufias exigen especial cuidado para
garantizar una excelente presentacion es fundamental el cuidado del

cabello.

Vocabulario culto: Se refiere a la propiedad, la correccién y el estilo.
Consiste en usar las palabras adecuadas, ofrecer, disculpas y no pedir

disculpas. La correccion tiene que ver con la gramética y la ortografia.

Conversacion pausada: Hace parte del estilo y se refiere a la forma
serena como deben pronunciarse las palabras. Una conversacion
pausada es elegante, permite una mayor comprension y favorece la

serenidad de los interlocutores.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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FACTORES QuE FAVORECEN
| A IMAGEN PROFESIONA

B Capacidad para escuchar y saber escuchar: Escuchar con
interés es una virtud muy importante. Muchas personas oyen
pero no escuchan y la mayoria del tiempo prefieren estar
hablando; sin embargo, la naturaleza nos dotdé de una sola

boca y dos orejas.

B Conocimiento de la actualidad nacional e internacional: Tanto
escuchar y ver los noticieros de radio y television como leer
los periddicos debe ser una préctica habitual para mantenerse
informado. Las personas que estan al dia en el acontecer
nacional e internacional pueden participar con mayor éxito en

las conversaciones.

http:/fes.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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LA
COMUNICACION

La comunicacion es primordial para el buen desenvolvimiento de las
empresas, porque gran parte de los datos, informaciones,

instrucciones y solicitudes se hace mediante la correspondencia.

Por tal motivo, la secretaria debe dominarla de forma excelente debe
tener dominio experto de relaciones publicas para establecer buenas
relaciones con los diversos tipos de publicos de la empresa, creando
asi una imagen social favorable y mitigando los rumores, casos y

hechos negativos.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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COMuUNIcACION
ASERTIVA

La comunicacion asertiva se basa en transmitir de forma clara,
concisa, rapida y con contundencia lo que queremos. Nada de
titubeos. La comunicacion asertiva se basa en ser claro, contundente y
directo haciendo entender al maximo nuestro mensaje de una forma
clara con lo cual aumenta las expectativas de que el mensaje sea

entendido y aceptado.

En el caso de que la afirmacion fuera mas compleja se podria afiadir
una breve explicacion afirmativa y contundente para reforzar el

argumento de qué es lo que quieres.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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CARACTERISTICAS DE LA
COMUNICACION ASERTI\VA

B2 Rendicion simulada: consiste en mostrarnos de acuerdo con los
argumentos del usuario pero sin cambiar la postura. Puede parecer que
cedemos pero solo cogemos impulso. Es (til en negociaciones de todo

tipo.

Ironia asertiva: ante una critica agresiva o fuera de tono no debemos
igualar el nuestro al del emisor. En su lugar podemos buscar maneras
de responder sin dejar nuestra postura calmada. Puede ser una salida
asertiva a un conflicto en el que simplemente no queremos vernos

involucrados.

Movimientos en la niebla: tras escuchar los argumentos de la otra
persona podemos buscar la empatia aceptandolos pero agregando lo
que defendemos. Es parecido a la rendicién simulada pero sin ceder

terreno.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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CARACTERISTICAS DE LA
COMUNICACION ASERTIVA

B2 Pregunta asertiva: en ocasiones es necesario iniciar una critica para
lograr la informacién que queremos obtener para luego utilizar la

respuesta en nuestra argumentaci()n

Acuerdo asertivo: en ocasiones tenemos que admitir los errores
pues hacer lo contrario solo empeoraria las cosas. En este caso se

puede procurar alejar ese error de nuestra personalidad

Ignorar: al igual que la ironia asertiva, es una herramienta a utilizar
en caso de interlocutores “violentos” o alterados. En este caso se
procura retrasar la conversacion para otro momento donde ambos

estén en buena predisposicion para el dialogo.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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CARACTERISTICAS DE LA
COMUNICACION ASERTIVA

B Romper el proceso de didlogo: cuando se quiere cortar una
conversacion se puede utilizar la comunicacion breve para
mostrar desacuerdo, desinterés, etc. La utilidad de esto radica
en esos momentos en los que tenemos prioridades distintas y
queremos expresar que no es el mejor momento para la

conversacion.

Disco rayado: no tiene por qué significar que tengamos que
repetir la misma frase, lo cual es de poca educacion. Me
refiero a repetir nuestro argumento tranquilamente y sin

dejarnos despistar por asuntos poco relevantes.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA

139



CARACTERISTICAS DE LA
COMUNICACION ASERTIVA

B2 Manteniendo espacios: cuando uno da la mano no es raro que te
cojan el brazo. En estos casos hay que delimitar muy claramente

hasta donde llega un punto negociado.

Aplazamiento: en una reunién es buena idea llevar un papel o
cuaderno donde tomar notas. En este caso podremos anotar
consultas o criticas para abordarlas en otro momento y asi no

alejarnos del objetivo del momento.

Para muchas personas es cuestion de aplicar el sentido comudn pero otras
deben esforzarse en aplicar estar técnicas dadas las dificultades que se
plantean en una negociacion o simplemente en el dia a dia de un puesto de

responsabilidad donde los problemas se presentan constantemente.

http://es.scribd.com/doc/2962061/FUNCIONES-DE-LA-SECRETARIA
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Anexo B. Encuesta aplicada al personal.

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION:
SECRETARIADO EN ESPANOL

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE LA DIRECCION
METROPOLITANA DE CATASTRO, EN EL MUNICIPIO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO”.

ENCUESTA No. 1

Indicaciones Generales:

Por favor sirvase responder de forma honesta y real las siguientes
interrogantes, de su colaboracion dependera el éxito de la investigacion.

Lea cuidadosamente las preguntas y conteste con una (x) la respuesta que crea
pertinente.

La encuesta realizada sera de absoluta confidencialidad.

CUESTIONARIO

OBJETIVO: Implementar un manual para la gestion administrativa secretarial
que permita mejorar el servicio al usuario en la Direccion Metropolitana de
Catastro, en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

1)

2)

¢La Direccion Metropolitana de Catastro del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito posee un modelo de gestion secretarial?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

¢, Las autoridades dan a conocer el plan de actividades para que estas sean
realizadas en forma eficiente en los plazos establecidos

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )
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3)

4)

5)

6)

7)

¢La institucion orienta el servicio prestado por el personal de secretaria?

Siempre ( )

A veces ( )

Nunca ( )

¢La institucion posee un sistema de estimulo al desempefio?
Siempre ( )

A veces ( )

Nunca ( )

¢La institucion invierte en la capacitacion del personal de secretaria?
Siempre ( )

A veces ( )

Nunca ( )

¢En la Direccion Metropolitana de Catastro del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito la Comunicacion es efectiva?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

¢Existe un monitoreo de la eficacia y eficiencia de los servicios prestados por
las secretarias?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

“El éxito nunca llega solo; hay que trabajar arduamente para
conseguirlo.(An6nimo)
Gracias por su valiosa colaboracion
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Anexo C. Encuesta aplicada a los usuarios.

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS HUMANAS Y DE LA EDUCACION:
SECRETARIADO EN ESPANOL

ENCUESTA APLICADA AL USUARIO DE LA DIRECCION METROPOLITANA
DE CATASTRO, EN EL MUNICIPIO DEL DISTRITO METROPOLITANO DE
QUITO”.

ENCUESTA No. 1
Indicaciones Generales:

B Por favor sirvase responder de forma honesta y real las siguientes
interrogantes, de su colaboracion dependerd el éxito de la
investigacion.

B Lea cuidadosamente las preguntas y conteste con una (X) la respuesta
que crea pertinente.

B La encuesta realizada sera de absoluta confidencialidad.

CUESTIONARIO

OBJETIVO: Conocer el nivel de satisfaccion del usuario de la  Direccion
Metropolitana de Catastro, en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

1. ¢Usted recibe atencion inmediata al realizar determinado tramite?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

2. ¢Considera usted que el personal o funcionarios de la institucion requieren
de una capacitacion para mejorar el servicio?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

3. ¢Cuando usted se acerca a nuestras oficinas encuentra al personal amable,
respetuoso Y dispuesto a colaborarle?
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Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )
4. ¢El servicio que usted ha recibido es oportuno, veraz y preciso?
Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

5. ¢La atencion a sus dudas, sugerencias, observaciones y dificultades es
amable, inmediata, clara y receptiva?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )
6. ¢Los horarios de atencion al publico son puntuales, adecuados y
respetados?
Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )
7. ¢Existe un compromiso de servicio por parte de los funcionarios de la
institucion?
Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

“El éxito nunca llega solo; hay que trabajar arduamente para conseguirlo.
(Anonimo)

Gracias por su valiosa colaboracion

145



MATERIALES DE REFERENCIA.

Bibliografia

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

M.V.LAHOZ Enciclopedia de la Secretaria lera Edicion Secretaria de

Direccion.

ARIAS, Fidias G. Guia de Proyecto de Investigacion. Editorial Episteme,
Tercera Edicion. 1999.

CASATI, Roberto, Stanford Encyclopedia of Philosophy (Winter 2008

Edition edicidn).

GDT. Asesoramiento Empresarial SA: Atencién al Cliente. Ed.
Confederacion de Empresarios de Andalucia. Sevilla, 2000.

DUTKA, ALAN: Manual de AMA para la satisfaccion del cliente. Ed.

Ediciones Granica S.A. Buenos Aires, Argentina, 1998.
FOLLAR, Roberto. Filosofia y educacion: nuevas modalidades de una
vieja relacion. En: Teoria y educacion. Alicia de Alba (coord.). México,

Universidad Nacional Autonoma de México, 1996, p. 66-77

REYES Cano Liz De Montserrat Administracion. Prentice-hall. Stoner J.,
Wankel C., México, 1990.

RIVAS Eduardo. Ontologia.

WERTHER, William B. Administracion de Personal y Recursos

Humanos.

146



LINKOGRAFIA

X/
L X4

http://www.infomipyme.com

www.uaeh.edu.mx/nuestro_alumnado/esc_actopan/licenciatura/Estrategias

para el desarrollo.pdf.

particularsanjuan.blogspot.com/.../que-son-las-relaciones-humanas.html.

http://psicologia.costasur.com/es/clima-laboral.html.

http://www.informacioncursos.com/secretaria/inteligencia-emocional-

secretarias-direccion/

www.emagister.com/.../funciones-desarrollo-personal-evaluacion.

www.funcionpublica.gob.mx/index.php/...la.../mision-y-vision.html

http://www.monografias.com/trabajos25/administracion

http://www.slideshare.net/mianacru/gestion-administrativa.

147


http://www.infomipyme.com/
http://www.uaeh.edu.mx/nuestro_alumnado/esc_actopan/licenciatura/Estrategias
http://psicologia.costasur.com/es/clima-laboral.html
http://www.informacioncursos.com/secretaria/inteligencia-emocional-secretarias-direccion/
http://www.informacioncursos.com/secretaria/inteligencia-emocional-secretarias-direccion/
http://www.emagister.com/.../funciones-desarrollo-personal-evaluación
http://www.slideshare.net/mianacru/gestion-administrativa

