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RESUMEN

Este tema representa a un conjunto de acciones, procesos, ejecuciones y estrategias que emplean
las entidades publicas o privadas para comunicarse con las demas personas y asi proporciona una
excelente imagen institucional. El objetivo del presente estudio es analizar el liderazgo profesional en
la atencién al cliente como actividad secretarial en el Centro de Atencidon Ciudadana del Cantén
Portoviejo, abordando su importancia y valor como una de las habilidades comunicacionales, su
capacidad organizativa y la eficiencia administrativa en el desarrollo de sus actividades en el contexto
laboral. La metodologia que se utilizd es de tipo no experimental, puesto que fue un estudio
investigativo, descriptivo y cuantitativo, las técnicas que se aplicaron son la observacion y encuesta.
Los resultados indican que los/as profesionales de secretariado en el CAC, deben de conocer y
aplicar el liderazgo profesional en la atencién al cliente, pues los usuarios se encuentran un poco
insatisfechos con la atencion que se les brinda en el establecimiento, pues la poca soluciéon de
problemas y actitud representa un inconveniente a la imagen institucional y al personal que labora en
la organizacion.

Palabras Claves: Atencibn al cliente, liderazgo profesional, secretarios/as, instituciones
gubernamentales.

ABSTRACT & KEYWORDS

This theme represents a set of actions, processes, executions and strategies used by public or private
entities to communicate with other people and provides an excellent institutional image. The objective
of this study is to analyze the professional leadership in customer service as a secretarial activity in




the Portoviejo Canton Citizen Attention Center, addressing its importance and value as one of the
communication skills, its organizational capacity and administrative efficiency in the development of
their activities in the labor context. The methodology used is non-experimental, since it was a
research study, descriptive and quantitative, the techniques that were applied are observation and
survey. The results indicate that the secretarial professionals in the CAC, should know and apply the
professional leadership in customer service, as users are a little dissatisfied with the care provided in
the establishment, because the little Solution of problems and attitude represents an inconvenience to
the institutional image and to the personnel that works in the organization.

Key words: Customer service, professional leadership, secretaries, governmental institutions.

INTRODUCCION

El estudio tiene como propdsito, analizar el liderazgo profesional en la atencion al cliente como
actividad secretarial en el Centro de Atencién Ciudadana. Este se lo relaciona como el centro en
torno al cual gravitan la mayoria de los intereses de una organizacién, institucién o negocio, puesto
gue adquieren los servicios o productos que expone al mercado la organizacion. (Sevilla, 2009) Por
ello es indispensable estudiar sus necesidades, caracteristicas, expectativas, anhelos, entre otros.,
ademas la fidelizacién de los clientes es muy valiosa, tanto asi que dia a dia las organizaciones se
encargan de implementar nuevas formas de lograr satisfaccion en la atencion al cliente, sin olvidar la
calidad de la misma.

El liderazgo se ha evidenciado en grandes hombres y mujeres a través del tiempo, es asi que se
tiene evidencias de los inmemorables momentos de guerreros, reyes, emperadores, entre otros. El
liderazgo aparece desde las antiguas civilizaciones cuando el ser humano se establece y deja de ser
ndémada, comienza a organizarse, formando estructuras jerarquicas para dirigir a un pueblo o nacién.
Existen evidencias como la civilizacion Sumeria (siglo 50 y 49 a.c) en la que los sacerdotes disponian
de los bienes y valores del pueblo, por otra parte, se conocen a las piramides de Egipto como
evidencia de una cultura civilizada y ordenada. (Zuzama, 2015) Varios de estos fildsofos y sabios son
muy conocidos en la actualidad, ejemplo de ello es Confucio en el siglo VI a.C. el cual escribié un
manual sobre su gobierno y administracién, asi mismo en Grecia usualmente se discutian y
analizaban diferentes conceptos de origen y actualizacion del Estado. Por dltimo, existen
demostraciones de un gran liderazgo por parte de la organizacion militar, de la Iglesia Catdlica, en la
Edad Media llega el feudalismo y asi mismo la Revoluciéon Industrial predominando las
organizaciones y sus duefios, con las nuevas maquinarias. (Giraldo & Naranjo, 2014)

El término del liderazgo posee diferentes definiciones, clasificaciones y su historia permite conocer a
grandes personajes que han influido en la humanidad, actualmente es estudiado por varias personas,
varios especialistas definen al liderazgo como una actividad amplia y visionaria que trata de discernir
la competencia. (Fernandez, 2015). Es importante reconocer que un lider es fundamental en una
organizacién, comunidad o sociedad, puesto que influye a varias personas, alcanzando su maximo
potencial y poseyendo una meta en comun, con el fin de transformar tanto a la empresa y a su
personal.

Anteriormente el/la secretario/a ejecutivo/a manejaban actividades monétonas y comunes entre las
cuales estan: archivar documentos, trascribir textos, contestar el teléfono, tomar dictados, entre otros.
En nuestros dias el papel del profesional en secretariado ejecutivo ha alcanzado nuevas
dimensiones, gracias al avance de la tecnologia, automatizacién y especializacion, por ende existe
mayor competencias tanto en instituciones publicas, como en las privadas, siendo de gran
importancia para la organizacion, fortaleciendo la imagen y prestigio corporativo, por ello es
indispensable que los/as profesionales se encuentren capacitados, demostrando sus cualidades,
habilidades y sobre todo sus funciones, permitiendo conocer la eficiencia, eficacia y efectividad, con
la resolucion conflictos, atencion al cliente, manejo de archivos, redacta documentos, organizar la
agenda, planificar viajes de negocios, tener el espiritu de un buen lider, entre otros. (Acosta, 2013)

El nuevo Centro de Atencion Ciudadana (CAC) del Canton Portoviejo, en la provincia Manabi, han
beneficiado de forma directa a 310.582 usuarios y de manera indirecta a 1'510.375 habitantes, la
cual posee 124 ventanillas de atencion ciudadana, en dichas instalaciones trabajan 600 funcionarios



publicos y se concentran 24 instituciones. (Servicio de Gestion Inmobiliaria del Sector Publico,
2017).

La metodologia que se utilizé en la investigacion es de tipo no experimental, puesto que fue un
estudio analitico, descriptivo y estadistico, el cual a través de los métodos; encuesta, observacion,
permitié la recoleccion de la informacion obtenida a nivel tedrico y empirico. Asi mismo se utilizaron
técnicas estadisticas que permitieron la tabulacion, graficacion y el respetivo andlisis e interpretacion
de gréficos estadisticos. Se logré encuestar a 49 profesionales que ocupan cargos de Directores/as
de departamentos y Secretarios/as consideré una poblacién de 98 personas quienes prestaron las
facilidades del caso para las respuestas del cuestionario. Los resultados reflejaron que los/as
profesionales de secretariado en el Centro de Atencién Ciudadana, del Canton Portoviejo, conocen
sus responsabilidades y funciones a desempefiar en el establecimiento, asi mismo se revela que
deben capacitarse, de practicar y conocer acerca del liderazgo profesional en la atencién al cliente,
pues existe descontento por actitud, solucién de problema y profesionalismo por parte de los/as
secretarios/as en cuanto a la atencion al cliente.

METODOS Y TECNICAS

La metodologia que se utilizd en la investigacion es de tipo no experimental, donde se aplicaron los
métodos: analiticos, descriptivo y estadistico; con el fin de analizar y dar a conocer el liderazgo
profesional en la atencion al cliente como actividad secretarial en el Centro de Atencion Ciudadana
del Cant6n Portoviejo. Se aplicaron técnicas como la Observacién, encuesta y entrevista que
permitieron obtener informacién necesaria para la descripcion y analisis de la situacién y su relacion
con la realidad del entorno, con herramientas como la guia de encuesta, entrevista, de observacion y
los gréficos estadisticos, para la interpretacidn, descripcion, andlisis de la misma.

DESARROLLO
1. Elliderazgo.

Antes de comenzar con el andlisis de la informacién obtenida en la investigacion realizada, es
necesario armonizar conceptos basicos que estan inmersos en el trabajo; de ahi que un liderazgo
efectivo, es aquel que reconoce a sus integrantes, sus capacidades y respeta sus decisiones. Es
guien asuma las responsabilidades, evalla las decisiones y mantiene al resto motivados y enfocados
en objetivos. (http://clienteindiscreto.com/es/blog/, 2018). Existen varios tipos de liderazgo tales como
el autoritario (el lider toma las decisiones por su cuenta sin rendir cuentas a nadie), el democratico
(aquel que cuenta con las opiniones del resto de integrantes para determinar la decisién final), el
liberal (aquel con una conducta pasiva que delega su liderazgo en los demas), el carismético (aquel
gue llega a modificar las creencias, valores y actitudes de sus seguidores) o el transaccional (quien
se limita a aportar los recursos que considera validos para el grupo).

Para French & Bell (1996) indica que: “El liderazgo es un proceso altamente interactivo y compartido,
en éste los miembros de todos los equipos desarrollan habilidades en un mismo proceso; implica
establecer una direccion, vision y estrategias para llegar a una meta, alineando a las personas y al
mismo tiempo motivandolas”. (Susana, 2014, pag. 6). Asi pues el liderazgo se demuestra cada dia y
en cualquier ambiente posible, ademas es importante tomar en cuenta las visiones, objetivos y
estrategias que posee la empresa para poder tener éxito institucional, sin olvidar la motivacion y
alimentacion de conocimiento en los empleados o compafieros de trabajo.

Chiavenato, (1992) indica que: "Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacion,
dirigida a través del proceso de comunicacion humana a la consecucién de uno o diversos objetivos
especificos. El comportamiento de liderazgo (que involucra funciones como planear, dar informacion,
evaluar, arbitrar, controlar, recompensar, estimular, penalizar, etc.) debe ayudar al grupo a alcanzar
sus objetivos”. (Ccitado en Garcia & Ibarra, 2012, pag. 36) Es decir que es un proceso de interaccion
entre personas en el cual una de ellas conduce, mediante su influencia personal y poder, las
energias, potencialidades y actividades de un grupo, para alcanzar una meta comun a fin de
transformar, tanto a la empresa como a las personas que colaboran en ella (Castrillén, 2011, p. 39).
Segun Sanchez (2014) indica: “El liderazgo, es cuando permite que todo integrante de una empresa
o0 institucién aporte su grano de arena por el bien y progreso de dicha dependencia. El lider debe ser
un guia o facilitador para todo trabajador, escuchar a todos y aceptar sugerencias, y el bienestar es
para todos”. (pag. 14).


http://clienteindiscreto.com/es/blog/

Un lider es una persona o individuo que guia a otras personas, ya sea en un partido gubernamental,
grupo social o laboral u otra colectividad. (Diccionario de la Real Academia Espafiola, 2018). La
persona que ejerce el liderazgo dentro de diversos ambientes, posee una capacidad de
comunicacidon humana, efectiva y asertiva, por ende, esta accion permite influenciar a las demas
personas para conseguir objetivos establecidos. De igual manera existen funciones como la
planeacién, disefio, ejecucién, evaluacién, recompensar, estimular, entre otros., que ayudan a un
lider y a sus colaboradores a alcanzar sus objetivos o metas. (Hernandez, 2013)

Una persona que desea ser un lider organizacional o politico, debe de poseer capacidades o
experiencias y competencias o actitudes, puesto que un ejemplo a seguir e influye en el
comportamiento de las personas que le rodean. (Londofio, 2018).

Existen capacidades que un lider debe asumir, puesto que son necesarias para ejercer autoridad y
una excelente imagen para las personas que le rodean, son:

e Logro de Resultados: es recomendable poseer personas con conocimientos amplios, para
sustentar la discusion y una amplia visualizacion del futuro. El logro de los resultados ayudan
a verificar si los objetivos se estan logrando, generando mejoras progresivas y se planifican
sistemas para una mayor productividad.

e Pensamiento Estratégico: el lider debe de obtener visidon amplia y a largo plazo, discutir los
conocimientos, evaluar las estrategias, se anticipa a los ciclos, comprueba si recorrido es el
mas favorable, entre otros. Es por ello que se considera una habilidad que facilita el logro de
los objetivos.

e Liderar el Cambio: en la actualidad las personas deben poseer la capacidad de moldarse a
los nuevos cambios que sufren las organizaciones, un buen lider debe procura construir una
excelente comunicacion efectiva, ya que es considerada una de las mejores estrategias para
informar las necesidades y problemas que surjan dentro de la organizacion o grupo de
trabajo.

e Liderar Personas: el lider eficiente escoge, motiva y capacita a su equipo, para poder lograr
los objetivos establecidos y responder a preguntas o dudas en el futuro, ademas este
sistema da a conocer si el equipo de colaboradores es el méas eficiente y la comunicacion es
parte fundamental dentro del grupo.

e Colaboracién e Influencia: el lider se comunica frente a personas dentro de su grupo de
trabajo y fuera de este, estableciendo relaciones estables, con beneficios mutuos y
colaboracién equitativa.

o Desarrollar las Aptitudes de las personas: un buen lider desea que sus colaboradores
crezcan en conocimientos, por ello se debe acoger a modelo sistematico que fabrique un
buen capital humano y lideres o sucesores, capaces de resolver problemas dentro y fuera de
la organizacién. (Londofio, 2018).

Estilos de liderazgos

Bass (1990) indica que “los estilos de liderazgo o de direccion son las formas alternativas en que los
lideres estructuran su conducta interactiva para llevar a cabo sus roles en tanto a lideres” Daft (2006)
define estos dos comportamientos como:

e Autocratico: lider que tiende a centralizar la autoridad, a derivar poder de su puesto, a
controlar los premios y a coaccionar.

o Demoaocratico: lider que delega autoridad en otros, fomenta la participacién, recurre a sus
colaboradores con el propoésito de obtener el conocimiento necesario para realizar las tareas
y depende del respeto de sus subordinados para ejercer influencia. Giraldo & Naranjo (2014,
pag. 26).

Gobmez, (2013) define el comportamiento del:

e Ellider carisméatico: posee mucha confianza en si mismo, ya que tiene una vision clara de las
metas y un fuerte compromiso por cumplirlas, sabe expresar esta visién de forma explicita a
sus seguidores, posee un tipo de comportamiento atipico (comparado con otro tipo de lider) y
es un agente de cambio constante del entorno.



Se puede identificar que existen dos principales comportamientos de un lider, autocratico
(dominio, diferencia en las jerarquias y poder, decisiones por el jefe, entre otros) y democratico
(se le establecen trabajo en grupos, se realiza comunicacion efectiva y asertiva, incentiva,
motiva, existe respeto, libertad, entre otros). Mientras que lider carismatico es la persona con
muchas habilidades que infunde entusiasmo, interés o carifio, influyendo de una forma agradable
y respetuosa, para tomar buenas decisiones y planificar estrategias que ayuden con el logro de
los objetivos y la productividad del personal de la organizacion.

2. Atencién al cliente

El cliente es una persona, que adquiere los servicios que prestan o venden, un profesional u
organizacién. (Diccionario de Real Academia Espafiola, 2018). Esto invita a realizar la reflexién sobre
el concepto que se ha venido manejando desde la antigliedad, puesto que el hombre ha estado en la
basqueda constante de satisfacer sus necesidades con lo que producian, el intercambio de bienes y
servicios era complejo y a pesar de las condiciones que tenian en el contexto para cumplir con el
objetivo este se cumplia (Amores, 2008). Acosta (2013), establece unas caracteristicas sobre el lider,
dentro de las que se detallan:

e “Las personas mas importantes para cualquier organizacion.
Seres humanos llenos de necesidades y deseos.

Merecen el trato mas amable y cortes.

Representan el fluido vital de la organizacion.

La empresa depende del cliente.

El cliente es la finalidad del trabajo de la empresa.

La empresa tiene la obligacion de servirle.”

Para una organizacion que presta y vende productos, bienes, servicios e ideas, los clientes
representan un complemento fundamental, puesto que las empresas se encargan de satisfacer sus
necesidades y anhelos, teniendo como objetivo posicionamiento del mercado.

La atencién al cliente cumple con caracteristicas de vital importancia, para que se proporcione de
una forma correcta, por ello es considerada: (Albarran, 2014)

1) intangible, es decir los servicios no se pueden ver, degustar, toca, entre otros., provocando
gran incertidumbre en los clientes,

2) inseparable, porque los servicios que se ofrecen tienen la secuencia que se producen,
venden y consumen al mismo periodo,

3) heterogeneidad de los servicios define que estos carecen de las mismas caracteristicas
con el tiempo, 4) caracter perecedero que no se pueden guardar.

En la actualidad existen diferentes tipos de categorizacién para clientes, se mostraran la clasificacion
mas comin segun el estatus: (Fernandez, 2015)

1. “Clientes actuales: Son aquellos que te compran periddicamente, bien sean empresas o
particulares. En definitiva, son aquellos que sostienen tu negocio.

2. Clientes activos: Son aquellos que hacen compras con cierta frecuencia y que lo hicieron
recientemente o en un periodo de tiempo establecido por la empresa. Este periodo de tiempo
dependera del tipo de empresa o el producto.

3. Clientes inactivos. Son clientes que han realizado compras, pero fuera del periodo
establecido por la empresa. Son clientes a los cuales se puede recurrir en algin momento,
de cara a que vuelvan a comprarnos, previo andlisis del motivo de la baja, la frecuencia de
compra, etc.

4. Clientes potenciales: Son aquellos que no han realizado compras a la empresa, pero que
han mostrado interés a través de la solicitud de informacion, peticién de presupuesto, y que
cuentan con capacidad de compra pudiendo convertirse en cualquier momento en
generadores de ingresos para la empresa.

5. Clientes probables: Son clientes que no han comprado nunca a la empresa, y que no han
manifestado interés en nosotros. Sin embargo, por sus caracteristicas consideramos que
podrian convertirse en generadores de ingresos a futuro.” (Fernandez, 2017).



Clasificar a los clientes es importante para una empresa 0 negocio, puesto que se posee
conocimientos de la adquisicion de los productos o servicios que se produce en la organizacion, asi
mismo ayuda a desarrollar estrategias de marketing efectiva, para que la institucién tenga un buen
posicionamiento en el mercado. Las clasificaciones de los clientes se modifican dependiendo del
estudio que se desea realizar se podra encontrar categorizaciones por el estatus, por el volumen de
compras, por su antigiiedad, por la frecuencia de compra, entre otros.

Para las secretarias actuales es necesario la practica de estos componentes, basico en su formacion
profesional, es asi que en la medida que ha evolucionado su accionar las demandas del mercado son
muchas, por ende, el desarrollo de nuevas y variadas destrezas y habilidades la hacen ser moderna
y eficientes, entre las que se destaca: (Larrea, 2011)

v' Pensamiento critico

v" Manejo de problemas y conflictos
v' Asertividad

v'  Liderazgo.

Esto corrobora la investigacion de Alafia (2007), cuando establece que las secretarias deben poseer
cualidades personales, que conjuntamente con las destrezas y conocimientos le permitan desarrollar
su trabajo de manera éptima y eficiente, dentro de las cualidades que él propone estan;

Discrecién

Adaptabilidad

Iniciativa y capacidad de trabajo
Puntualidad

Responsabilidad

Limpieza y orden

Cooperacién

Criterio oportuno, entre otras.

ASANENENENENE NN

Esto conlleva a la satisfaccién del cliente es fundamental dentro de cada organizacién, se conoce
gue un cliente satisfecho volvera a comprar los productos o utilizar los servicios que preste la
empresa, ademas el clientes recomendara el establecimiento a otras personas o consumidores, dado
gue la institucién cumple las expectativas requeridas por los consumidores. (Arturo, 2013).

Para Sevilla (2009), dentro de las caracteristicas personales y profesionales de el/la secretario/a, que
pueden certificar que el/la secretario/a triunfe y efectie su misién dentro de la organizacion, son:

v" “Inteligencia: para facilitar la comunicacién con su jefe, compafieros de oficina y para
planificar coordinar y ejecutar las actividades. Su intelecto le permite comprender las
inquietudes y disposiciones de su jefe, interpretar los requisitos y necesidades del publico,
sentir un interés genuino por su trabajo y desempefiarse con desenvoltura frente a hechos
imprevistos que tendra que solucionar con serenidad y aplomo.

v" Razonamiento: es importante, porque constituye a desarrollar los trabajos con sentido
comun, a estructurar adecuadamente los documentos que la secretaria tiene que preparar y
entender las diferentes situaciones que diariamente se presenta en la oficina.

v' Creatividad: Gracias a ella, la secretaria puede introducir en su trabajo nuevos mecanismos
para lograr éxito en sus tareas; pueda seguir a su jefe algunas ideas relacionadas con los
trabajos que ella realiza y nunca debe dejar de sefialar aquello que le parezca erréneo.

v' Iniciativa: esta le permite adelantarse en una accion determinada antes de que le digan que
debe hacerlo. Una secretaria eficiente no espera disposiciones sobre el trabajo que ya
conoce; sino que toma la decision de hacerlo y no permite que una actividad se postergue.

v' Ejecutividad y eficiencia: implica hacer bien las cosas gque le encomiendan, esforzarse por
cumplir a cabalidad, con prontitud y cuidado sus tareas, para llegar a la meta de la eficiencia.
Para ello es necesario comprender en que consiste el trabajo a realizar. Si no entiende
totalmente las instrucciones sobre un tema determinado, debe preguntar y solicitar las
aclaraciones necesarias para corregir errores en el momento justo.

v'  Estabilidad emocional: es importante para que la secretaria pueda hacer frente a distintas
situaciones de trabajo. Debe aprender a controlar sus emociones y evitar que le afecten los
estados de animo de las demas personas; debe permanecer calmada y mantener un humor
uniforme, para no afectar al desarrollo normal de sus tareas.



v' Espiritu de colaboracion: significar apoyar a los demas en la ejecucion del trabajo un bien
comun, que es el cumplimiento de las matas propuestas por el jefe. Hasta donde le sea
posible, debe demostrar generosidad y deseo de participar activamente. En definitiva, no
debe limitarse solo a cumplir sus obligaciones.

v' Planificacién del trabajo: significa realizar los trabajos en forma ordenada, secuencial y
eficiente, buscando formas menos complicadas de ejecucion. En preferibles concluir los
trabajos iniciados, para poder iniciar los siguientes; debe evitar, en la medida de lo posible,
realizar varias actividades a la vez.

v' Atencion: la funcién de la secretaria implica ocuparse de multiples de pequefios detalles
como: considerar las disposiciones del jefe, comprobar que los documentos estén bien
escritos, verificar que los datos que se incluyen en un informe sean correctos, asegurarse de
guarda los anexos en los sobres, dar los mensajes correctos y a tiempo, etc.

v' Buena memoria: permite disponer, en un momento dado, de lo que se ha aprendido con los
estudios y la experiencia laboral; recordar las instituciones del jefe, mensajes, asuntos
pendientes, etc. Sin embrago, es aconsejable que la secretaria tome nota de todas las
disposiciones que lo dé su superior y que se asegure de que las instrucciones sean
correctas.

v/ Trato agradable: gue significa finura, expresiones comedidas y bien intencionadas y la
practica de actitudes positivas, ajenas a sentimientos de superioridad o inferioridad.

v Atractivo superficial: la secretaria puede obtener esta caracteristica mediante la formacion del
caracter, la adopcién de maneras distinguidas, la educacién de los gestos y ademanes, una
prestacion sencilla, un arreglo de cara moderado y una vestimenta sobria.

v' Buena noticia: no se refiere Gnicamente a la apariencia fisica; es, ademas, la calidad moral o
las reglas de conductas que demuestran en los actos de su vida; significa ser honesta y
vertical en sus acciones ante cualquier circunstancia. Adicionalmente, debe defenderse la
imagen de su jefe y de la institucién, tanto al interior como al exterior de ésta, a través de las
relaciones instituciones con clientes y otros organismos publicos y privados.” (Sevilla, 2009,
pag. 18).

El perfil personal y profesional de el/la secretario/a ejecutivo/a, cumple con caracteristicas relevantes
dentro del campo laboral, asegurando el nivel de profesionalismo en sus labores diarias. Asi pues, un
el/la secretario/a ejecutivo/a debe poseer razonamiento légico, creatividad, buena atencién al cliente
y con el personal de la empresa, iniciativa, eficiencia, eficacia, practicar sus valores, ser un/a lider,
saber trabajar en equipo, entre otros., ayudando con el objetivo de la institucién. (Carrera de
Secretariado Ejecutivo, 2016)

El/la secretario/a ejecutivo/a deben de tener conocimiento profesional, habilidades, buena atencién al
cliente, saber liderar, enfrentarse a los conflictos institucionales, entre otros., sin olvidar los
conocimientos béasicos como el buen caracter, comportamiento, responsabilidad y compromiso
organizacional. (Arteaga & Quijije, 2017).

El/la secretario/a ejecutivo/a eficiente debe de poseer cualidades que colectivamente con las
habilidades, destrezas y conocimientos, puedan desarrollar sus labores diarias de una forma 6ptima
y ayudar en el buen desenvolvimiento dentro de un equipo. Las cualidades de mayor importancia son
las Intelectuales (ortografia, conocimientos de cultura general, lengua, iniciativa), Morales
(responsabilidad, discrecion, honradez, lealtad, sinceridad), Sociales (buen humor, tolerancia,
solidaridad, capacidad para dirigir, buenas relaciones humanas) y Fisicas (excelente presentacién
personal, trato agradable, tono de voz suave). Salgado & Rodriguez, (2011).

Segun Salgado & Rodriguez, (2011) explica “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.”

o “Recibe, lee y distribuye el correo de entrada de su departamento.

e Redacta correspondencia de tramite, 0 mas compleja, en base a las indicaciones recibidas,
preparandola para su firma y salida.

¢ Mecanografia/procesa la documentacion que se le encomiende.

e Busca informaciones pertinentes en la empresa.

e Realiza tareas administrativas elaboradas aplicando instrucciones recibidas.



¢ Mantiene al dia e introduce eventualmente adaptaciones en el sistema de archivo de su
departamento.

e Participa en la confeccion y gestién de la agenda de trabajo de su superior.

e Prepara los desplazamientos del personal del departamento.

o Eventualmente, participa en las reuniones del departamento y redacta los informes y actas
correspondientes.

e En ausencia de su superior, puede sustituirle momentaneamente en actividades rutinarias y
de tramite.

e Atiende y filtra visitas y llamadas telefénicas. Concierta las procedentes entrevistas.

e Consigue informaciones pertinentes de sus interlocutores.

e Prepara las condiciones materiales necesarias para la celebracién de reuniones,
conferencias.

e Utiliza adecuadamente la informacion confidencial (personal, técnica, comercial).” (Salgado &
Rodriguez, 2011, péag. 25)

Las empresas modernas buscan profesionales proactivos y con amplios conocimientos en distintas
areas de trabajo, por ello el/la secretario/a ejecutivo/a deber de conocer cuales son sus funciones
dentro de una organizacién, mostrando grandes habilidades, destrezas y conocimientos, por esa
razén se mencionan funciones como la atencién telefénica, realizar tareas administrativas, recibir y
enviar documentos, archivar, redaccién de documentos (memorandum, actas, oficios, entre otros),
gestiona la agenda de trabajo, organizar la oficina, preparacién de reuniones, entre otras funciones.

3. Centro de Atencién Ciudadana (CAC) de Portoviejo.

El ex-presidente de la Republica, Rafael Correa, inaugurd el martes, 28 de marzo de 2017 el Centro
de Atencion Ciudadana (CAC) del Cantén Portoviejo, en la provincia Manabi. La ubicacion es en los
Nardos y Av. 15 de abril (detras del Ecu 911 de Portoviejo). (Parraga, 2017)

La modernidad y funcionalidad de los nuevos edificios publicos han beneficiado de forma directa a
310.582 usuarios y de manera indirecta a 1'510.375 habitantes de la Provincia de Manabi. La nueva
infraestructura tiene mas de 10.000 metros cuadrados de construccion, cuenta con: 4 pisos en los
gue funcionan; 124 ventanillas de atencion ciudadana, salas de capacitacion, centro médico, 1
lactario, cafeteria y servicios varios para la comunidad. (Servicio de Gestién Inmobiliaria del Sector
Publico, 2017)

Ademas trabajan 600 funcionarios publicos y se concentran 24 instituciones que son 1) Servicios de
Rentas Internas (SRI), 2) Registro Mercantil, 3) Ministerio de Turismo, 4) Ministerio del Deporte, 5)
Agencia de Regulacion y Control de Electricidad, 6) Agencia Nacional de Regulacién, Control y
Vigilancia Sanitaria, 7) Secretaria Nacional de Gestién de la Politica, 8) Registro Civil, identificacion y
cedulacion, 9) Instituto Nacional de Economia Popular y Solidaria (IEPS), 10) Ministerio de Industrias
y Productividad, 11) Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 12) Secretaria Técnica de
Drogas, 13) Ministerio de Agricultura , Ganaderia, Acuacultura y Pesca, 14) Ministerio de Desarrollo
Urbano y Vivienda, 15) Correos del Ecuador CDE E.P., 16) Agencia Nacional de Transito, 17)
Ministerio del Ambiente, 18) Secretaria del Agua, 19) Servicio de Gestidn Inmobiliaria del Sector
Publico, 20) Secretaria Nacional de Gestion de Riesgos, 21) Corporacién Nacional de Electricidad
(CNEL EP), 22) Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT) 23) Ministerio del Trabajo, 24)
Datos Publicos. (Servicio de Gestion Inmobiliaria del Sector Publico, 2017)

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Se consideré una poblacion de 98 personas entre ellas directores/as y secretarios/as de los
diferentes departamentos en el Centro de Atencion Ciudadana del Cantén Portoviejo, actualmente
laboran 24 instituciones publicas que ofrecen servicios sociales, administrativos y financieros en
mismo lugar, tales como Servicios de Rentas Internas (SRI), Registro Mercantil, Ministerio de
Turismo, Registro Civil, identificacién y cedulacion, entre otros.

Las observaciones se desarrollaron a los/as secretarios/as del Centro de Atencién Ciudadana, del
Cantén Portoviejo, la primera visita: martes, 09 de octubre de 2018, a las 10H00 am. Se destaca que
el Centro de Atencion Ciudadana posee una muy buena estructura, iluminacion, organizacion y



acondicionamiento, para una buena acogida a los usuarios y personal que laboran en dicha
institucién. Asi mismo se puede percibir que existen muy buenos recursos tecnologicos como
computadoras, impresoras y red inalambrica, los cuales se encuentran en buen estado para brindar
un mejor servicio al cliente, también consta de muy buenas técnicas de archivos por parte del
personal, materiales de oficina, entre otros., las cuales ayudan a una mejor gestion documental y
rapido acceso a la informacion.

De acuerdo a la atencién que se le brinda a los usuarios y la eficiencia y eficacia del personal, es
muy buena, puesto que intentan resolver los diferentes problemas que se les presentan, sean solos o
por sus comparieros de trabajos, dando un mejor servicio al cliente. Ademas la imagen que brinda el
personal de las diferentes instituciones es muy buena, recalcando que la postura en ocasiones es
incorrecta. Por Ultimo se destaca que las relaciones con los/as directores/as de los diferentes
departamentos y sus comparieros/as es excelente.

Segunda visita: viernes, 12 de octubre de 2018, a las 15:20 pm. Se realizé una segunda observacion,
el Ultimo dia de la semana laboral para presenciar si existieron cambios en la atencion,
documentacioén, imagen, ambiente, recursos tecnolégicos y las relaciones interpersonales.

El Centro de Atencion Ciudadana sigue poseyendo una muy buena estructura, iluminacion,
organizacién y acondicionamiento, para una buena acogida a los usuarios y personal que laboran en
dicha institucion. Asi mismo se puede percibir que existen muy buenos recursos tecnolégicos como
computadoras, impresoras y red inalambrica, los cuales se encuentran en buen estado para brindar
un mejor servicio al cliente, también consta de muy buenas técnicas de archivos por parte del
personal, materiales de oficina, entre otros., las cuales ayudan a una mejor gestiéon documental y
rapido acceso a la informacion.

La atencidn brindada a los usuarios, la busqueda de solucién, la eficacia y eficiencia del personal, ha
disminuido a comparacién de la primera observacién, por ello se considera buena, los usuarios se
ven disgustados, varios reportan quejas, asi mismo se puede presenciar que algunas personas
lideran para enfrentar estos problemas. La imagen se considera buena, puesto que su vestimenta y
magquillaje estan acorde al lugar, pero la postura y movimientos corporales son pocos profesionales.
Las relaciones con los/as directores/as de los diferentes departamentos son excelentes y con sus
compafieros/as son buenas.

Las encuestas se le aplico a 49 personas como se habia determinado en la muestra, entre las cuales
encontramos que el 59% de las encuestas fueron realizadas por los/as secretarios/as, mientras que
el 41% fueron ejecutadas a directores/as de los diferentes departamentos que existen en el Centro
de Atencién Ciudadana, del Cant6n Portoviejo.

Tabla 1

Frecuencia que usted promueve el interés de trabajo a sus comparieros/as

Respuesta Frecuencia Porcentaje

(%)

Siempre 25 51%
Casi siempre 20 41%
Medianamente 4 8%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%

Total 49 100%

Fuente: Directores y Secretarias del CAC Portoviejo
Responsable: Las autoras

Primer criterio: En base a la interrogante el 51% de los directores/as de los diferentes
departamentos y secretarios/as CAC, respondieron que siempre promueven el interés de trabajo a



sus compafieros/as, puesto que es importante para alcanzar los objetivos de la institucion y el
excelente rendimiento laboral. El 41% indicaron que casi siempre causan el interés en el trabajo,
puesto que les parece una buena estrategia laboral. Una minoria de 8% estableci6 que
medianamente promueven el interés en el trabajo, a causa de numerosas actividades laborales que
se les presentan. Por ultimo indicaron que la forma de promover el interés en el trabajo es con una
comunicacién asertiva y efectiva, colaboracién en trabajos dificiles, en ocasiones con incentivos
alimenticios, entre otros.

Tabla 2.
Existe el liderazgo profesional por parte de los/as secretarios/as

Respuesta Frecuencia Porcentaje

(%)
Si 49 100%
No 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Directores y Secretarias del CAC Portoviejo
Responsable: Las autoras

Segundo criterio: Cabe resaltar que el 100% de los directores/as de los diferentes departamentos y
secretarios/as CAC, opin6 que los/as secretarios/as si poseen liderazgo profesional, pues la
formacién profesional y las capacitaciones realizadas ayudan a desarrollar estas habilidades, las
cuales son de gran importancia dentro de la institucion.

Tabla 3

Frecuencia que demuestra sus capacidades y destrezas en la organizacion del trabajo

Respuesta Frecuencia Porcentaje

(%)

Siempre 49 100%
Casi siempre 0 0%
Medianamente 0 0%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%

Total 49 100%

Fuente: Directores y Secretarias del CAC Portoviejo
Responsable: Las autoras

Tercer Criterio: De acuerdo con el grafico el 100% de los directores/as de los diferentes
departamentos y secretarios/as CAC, establecieron que siempre demuestran sus capacidades y
destrezas en la institucion. Se reconoce que estas aptitudes profesionales marcan la diferencia,
ayudan en el desarrollo de sus funciones y en incentivacion por parte de la institucion.

Tabla 4

Medidas de satisfaccion de los usuarios con las labores que se realiza en el departamento.

Respuesta Frecuencia Porcentaje
(%)
Siempre 29 59%
Casi siempre 19 39%
Medianamente 1 2%
Pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%



Total 49 100%
Fuente: Directores y Secretarias del CAC Portoviejo
Responsable: Las autoras

Criterio cuatro: De acuerdo a la interrogante sobre la satisfaccion de los usuarios, el 59%
manifestaron que los usuarios se encuentran satisfechos con la atenciéon que se les brinda en la
institucion, el 39% opind casi siempre los usuarios se encuentran satisfecho con las labores que
realiza la organizacion y en una minoria el 2% determin6 que los usuarios medianamente se
encuentran satisfecho con labores que realiza en el CAC, pues en varias ocasiones los usuarios
presentan quejas por la atencion brindada, la busqueda de soluciones, entre otros.

Tabla 5.
Desempefio Laboral satisfactorio de los y las secretarias.

Respuesta Frecuencia Porcentaje

(%)
Si 49 100%
No 0 0%
Total 49 100%

Fuente: Directores y Secretarias del CAC Portoviejo
Responsable: Las autoras

Criterio cinco: Segun los resultados obtenidos, se concuerda que el 100% de los/as secretarios/as
poseen un desempefio laboral satisfactorio, pues son personas capacitadas y con formacion
profesional, las cuales poseen habilidades, actitudes, aptitudes, conocimiento, entre otros.

La motivacion laboral que parte de un gran lider, se la reconoce como una estrategia importante para
mejorar el desempefio en las actividades diarias del personal, es por eso que existen incentivos para
el personal de la institucion que consta de remuneraciones, acenso laboral, entre otros.

También se dieron a conocer que las relaciones de comunicacion entre compafieros de la institucién
son muy buenas, ya que esta permite que una institucion tenga éxito y alcance sus objetivos, el
personal debe tener una excelente comunicacion, ya que esta asegura la calidad de los servicios al
cliente, buen trabajo en equipo y la buena productividad de los empleados

El personal del CAC indico que debe de ir tomado de la mano el desempefio laboral con la formacion
profesional, puesto que ayudan a las competencias laborales, ademas estan mayormente
capacitados para el buen desenvolvimiento del area asignada. En el caso de los/as profesionales en
secretariado los cuales poseen conocimiento de sus funciones y responsabilidades, porque el
departamento de gestién de recursos humanos se encarga de obtener y coordinar a las personas de
una institucion.

CONCLUSIONES

Actualmente las organizaciones requieren personal profesional, pues buscan crecer, mejorar el nivel
de productividad, alcanzar los objetivos de la empresa, entre otros. El profesional en secretariado
ejecutivo estd formado con caracteristicas importantes dentro del campo profesional, asegurando el
nivel de profesionalismo en sus labores diarias. Por ello poseen razonamiento légico, buena atencién
al cliente y con el personal de la empresa, creatividad, eficiencia, eficacia, practicar sus valores, ser
un/a lider, entre otros.

El liderazgo profesional es un conjunto de capacidades de una persona que influye a los demas,
haciendo que grupo de persona trabaje con entusiasmo, en el logro de metas y objetivos. Mientras, el
cliente es considerado vital para la organizacion, por ello que la atencion al cliente es un medio de
contacto, los cuales permiten conocer las necesidades de los clientes, quejas, reclamos, entre otros.,
las organizaciones buscan mejorar la satisfaccion al cliente, pues dara como resultado una buena
imagen institucional.

Se evidencia que los/as profesionales de secretariado en el Centro de Atencién Ciudadana, del
Cantén Portoviejo, conocen sus responsabilidades y funciones a desempefiar en el establecimiento,
también que la comunicacién entre los comparieros de trabajo y jefes son muy buenas, no obstante
se revela que deben capacitarse, de practicar y conocer acerca del liderazgo profesional en la



atencion al cliente, pues existe descontento por actitud, solucién de problema y profesionalismo por
parte de los/as secretarios/as en cuanto a la atencion al cliente.
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