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RESUMEN

Las teécnicas secretariales son conocidas en las actividades elementales e
imprescindibles en una empresa u organizacion. Se trata de la empleada que se encarga de
la gestion cotidiana, siempre rindiendo cuentas a su superior. Atender el teléfono,
responder los correos electrénicos, recibir a las visitas, archivar documentos y coordinar
los pagos y cobros son solo algunas de las tareas que desarrolla una secretaria. Los
procesos comunicacionales de la secretaria es de conocimiento primordial entender ante
todo que la vida social es un compensacion de relaciones multitudinarias por el contacto
particular, que actda como el puente articulador entre la reconstruccion de cultura y
progreso. Por esta razon, es significativo que en todas las colaboraciones que permita que
los segmentos de la misma puedan entender su documento como sujetos sociales y
representativos del medio en el que se despliegan. Esta es una virtud indispensable si eres
secretaria; enfurecerse jamas ha dado buenos resultados, solo sirve para descargar nuestros
nervios sobre los deméas. Debemos mantener la tranquilidad cuando las cosas no van como

se espera. Si eres de caracter nervioso, refrena tus impulsos y no te dejes dominar por ellos.

Palabras claves: técnicas secretariales, los pagos Yy cobros, procesos

comunicacionales de la secretaria
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ABSTRACT

Secretarial techniques are known in elementary and essential activities in a company
or organization. This is the employee who is responsible for daily management, always
rendering accounts to her superior. Answering the phone, answering emails, receiving
visitors, filing documents and coordinating payments and collections are just some of the
tasks that a secretary develops. The communication processes of the secretary is of primary
knowledge to understand first and foremost that social life is a compensation of mass
relationships for particular contact, which acts as the articulating bridge between the
reconstruction of culture and progress. For this reason, it is significant that in all the
placements that allow the segments of the same to understand your document as social and
representative subjects of the medium in which they are deployed. This is an indispensable
virtue if you are a secretary; getting angry has never given good results, it only serves to
unload our nerves on others. We must remain calm when things do not go as expected. If
you are nervous, restrain your impulses and do not let yourself be dominated by them

communication processes of the secretary.

Keywords: secretarial techniques, payments and collections.
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INTRODUCCION

Se establece que las técnicas secretariales y su aporte en los procesos
comunicacionales de la secretaria del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton
Babahoyo provincia de Los Rios, no son las apropiadas por lo tanto necesitan de una

adecuada informacion que intente los problemas que se presentan en las oficinas.

Durante la linea de investigacion de la universidad a través del desarrollo de la
educacién y desarrollo social, cogiendo de la linea de investigacion facultad como
actividad talento humano educacion y docencia, analizando la linea de investigacion de la

carrera estableciendo las habilidades de los modelos de calidad en educacion.

Por medio de las técnicas secretariales se realiza ciertas actividades elementales e
imprescindibles en una empresa u organizacion. Se trata de la empleada que se encarga de
la gestion cotidiana, siempre rindiendo cuentas a su superior. Se las reconoce por medio
del usuario que es fundamental la manera de conocer los resultados de confidencia, como
lo es el contrato secretarial, dado que tiene direccion a material prudente, por medio de las
técnicas de estudios de una manera progresiva en la sistematizacion de la disertacion de sus

actividades.

Se analiza que los procesos comunicacionales de la secretaria es un proceso
primordial en la vida social de los usuarios en los procesos de compensacion de las
actividades a determinar en las relaciones que se tienen por medio de las caracteristicas
indispensables en una secretaria es la profesion de secretaria es mucho mas que un simple

trampolin para acercarse a otro puesto o escalar de posicion en una organizacion en
1



relevancia de los conocimientos en la reconstruccion de cultura y progreso de las personas

del institucion.

Se establece por medio de los procesos de la metodologia se ponen consideracion
técnicas aplicadas para la recoleccion de la informacion se conoce las técnicas a desarrollar
por medio de las encuestas que es el instrumento principal para desarrollar todas las
interrogantes de las actividades sobre las técnicas secretariales y su aporte en los procesos
comunicacionales de la secretaria del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton

Babahoyo provincia de Los Rios.

DESARROLLO

A través del presente estudio de caso se pretende conocer las técnicas secretariales y
su aporte en los procesos comunicacionales de la secretaria del Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Babahoyo, provincia de Los Rios, por medio de ella se
establece cada una de sus habilidades a desarrollar por el conocimiento de analizar todas

las modificaciones que se les presentan.

Por esta razon se analiza las diferentes actualizaciones y reestructuraciones del
pensamiento que se necesita conocer todo lo que implica en el proceso de atender cada uno
de los procesos y los desafios que se enfrentan en el mundo competitivo, y deben enfrentar
bajo las oportunidades y/o amenazas de las ofertas de bienes y servicios que se puede

desarrollarse en los diferentes departamentos del municipio de Babahoyo.



Por ello Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo provincia de Los
Rios tiene como vision reconocido por su capacidad de brindar servicios, programas y
proyectos de desarrollo local de calidad a los ciudadanos y ciudadanas; de manera

sostenible, mediante procesos participativos y preocupados por el medio ambiente.

La mision del Gobierno Auténomo Descentralizado de Babahoyo establece que es un
organismo que planifica, coordina, regula, ejecuta, controla y lidera procesos de desarrollo
local integral con equidad y calidad, mediante la optimizacion de sus recursos; humanos,
financieros y administrativos, que conoce su realidad; integrando a la sociedad civil por

medio de procesos de participacion ciudadana para potenciar la gestion municipal

JUSTIFICACION

La importancia de las actividades determinada se la visualiza en el mejoramiento de
la cobertura y calidad de servicios en el ambito de las competencias municipales a
desarrollarse para conocer las técnicas secretariales y su aporte en los procesos
comunicacionales de la secretaria del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton

Babahoyo, provincia Los Rios.

La factibilidad debe garantizar el acceso equitativo de la poblacién al conocimiento y
a las nuevas tecnologias para analizar las técnicas secretariales y su aporte en los procesos
comunicacionales de la secretaria del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton
Babahoyo provincia de Los Rios. Las actividades desarrolladas por los responsables de la

atencion al cliente son los funcionarios las secretarias.



Por medio de las habilidades promoverse el Plan del Buen Vivir de los ciudadanos a
través de impulsar el desarrollo econdémico sostenible, solidario y ambiental en
responsabilidad del cantén y de la institucion es analizar las técnicas secretariales y su
aporte en los procesos comunicacionales de la secretaria del Gobierno Autonomo
Descentralizado del canton Babahoyo provincia de Los Rios. Y a la vez por medio del
desarrollo se examina las habilidades que deben ser reconocidos por los principales
beneficiarios como son las secretarias de la institucion, fortalecimiento de las técnicas

secretariales y su aporte en los procesos comunicacionales de cada una de ellas.

OBJETIVO

Analizar las técnicas secretariales y su aporte en los procesos comunicacionales para
mejorar la calidad de informacion en las secretarias del Gobierno Auténomo

Descentralizado del cantén Babahoyo provincia de Los Rios.

Se establece que las técnicas secretariales y su aporte en los procesos
comunicacionales de la secretaria de la institucion no son las apropiadas, por lo tanto
necesitan de una adecuada informacion que intente los problemas que se presentan en las

oficinas.

La responsabilidad de la organizacion que cita esta ejecutada en los horarios de
obtencion y negocios estan en correspondencia de la calidad de alineacion y adiestramiento
del personal antes que los cambios rotativos que se puedan producir. Los procesos
principales son las comunicaciones que se brindan en los diferentes departamentos en el

Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo provincia de Los Rios.



SUSTENTO TEORICO
Técnicas secretariales
La secretaria, por lo tanto, realiza ciertas actividades elementales e imprescindibles
en una empresa u organizacion. Se trata de la empleada que se encarga de la gestion
cotidiana, siempre rindiendo cuentas a su superior. Atender el teléfono, responder los
correos electronicos, recibir a las visitas, archivar documentos y coordinar los pagos y

cobros son solo algunas de las tareas que desarrolla una secretaria (Pérez & Merino, 2014).

Las técnicas secretariales visualizan las relaciones que se tienen con las demas
personas, que aunque especificamente diferentes, deben relacionarse en las residencias,
labores, distritos etc. La inauguracion primordial de las relaciones humanas es el
rendimiento a la dignidad de la persona. A todas estas tareas también habria que afiadir la
recepcion de diversos tipos de documentos, el calculo de diversas cuentas, tener
absolutamente actualizada lo que seria la agenda de citas y también la de contactos
profesionales que posee su jefe y dar la informacién que sea requerida acerca de su

departamento u oficina.

La diligencia de una persona muestra que su adaptacién en su clima laboral su
personalidad en este ambiente es considerada como eficiente. La clave para obtener una
buena calidad en el desplazamiento de acomodar con igual habilidad a las caracteristicas
mas variados de contextos y saber actuar de la manera que mejeros compense, tanto a los

demés como a uno propio.

La importancia de la secretaria dentro de la organizacion es la funcion de la
Secretaria es bésica en la estructura de la Organizacion, ya que participa de manera muy
cercana en el desarrollo econdémico, tecnologico y cultural de la sociedad actual (Chavez,

2017).


https://capacitacionact.blogspot.com/2014/12/la-importancia-de-la-secretaria-dentro.html

La secretaria esta presente en todas los momentos del proceso empresarial; ya sea en
presencia fisica, hacia el interior y hacia el exterior, como en presencia escrita, telefonica,
y todo el tiempo ejerce una funcion primordial: materializar ideas plasmandolas en una
hoja en blanco, recibir mensajes desde los mas simples hasta los mas complejos, guardar
territorios, secretos, ser consejera, dar contencion a la ansiedad del jefe, a través de

concretar las herramientas basicas con las que habra de luchar en el campo organizacional.

Es de vital importancia para un individuo que ocupa fundamentalmente un cargo de
confidencia, como lo es el contrato secretarial, dado que tiene direccion a material
prudente. Hay que conservar el material ahuyentado de discretas inoportunas, ademas de
todo lo que pasa por tus manos. La moderacion también es adaptable a la hora de elegir el

atuendo apropiada para el ambiente laboral (Vianchd, 2017).

Siempre perpetla que tu equivalente serds quien, eximiendo tu obligacién con
compromiso e comprension, le dara calidad e escala a tu punto. Si echar de ver nuestras
fallas logramos alcanzar a reprender. Si eres impresionable puedes intentar tranquilizar tus
lanzamientos y no abandonar producir por ellos. Una secretaria debe pretender optimizar
siempre sus capacidades y si tenemos experiencia para un terminante del aspecto

exploratorio.

Las caracteristicas de las secretarias para desempefiar el rol como secretaria
personifica ordinariamente ser la cara de la creacion hacia los de afuera, la profesion de
secretaria es considerada mas que una simple plataforma para escalar una perspectiva en
una alineacion y mucho mas que un entretenimiento. EI compromiso de secretaria de la

sociedad es un puesto de gran calidad y compromiso (Pilco, 2014).



Esta es una integridad necesaria si eres funcionaria; irritar jamas ha dado buenas
consecuencias, solo sirve para activar nuestras energias sobre los demas. Debemos
conservar la calma cuando las cosas no van como se hace la perspectiva. Si eres de perfil

impresionable, refrena tus presiones y no te dejes dominar por ellos.

Las técnicas de estudio se van conteniendo de forma gradual e inconstante, se
encomiendan el estudio progresivo de las sistematicas de disertacion. De este modo, los
estudiantes ya habran consolidado que estas tecnologias a edades anticipadas y les sera
mucho mas factibles emplear en los cursos siguientes, donde el nivel de problema aumenta

(Sanz, 2015).

Una de las dominantes representaciones para hacerlo es mediante la diligencia de
unas compasivas técnicas de disertacion, que también ayuda a la mejora de la instruccion
por parte del educando, sea cual sea el estudio, y que podra aplicarlo en cualquier
reldampago de su vida. En muchos momentos puede parecer que lo mas significativo es
tener habilidad a la hora de aprender. No obstante, la clave convive en un firme ejercicio

de la mente.

El reclutamiento es la causa de hallar y atraer a solicitantes adecuados para los
cargos. El transcurso se inicia cuando se investigan nuevos aspirantes y concluye cuando
se muestran sus solicitudes. La consecuencia es un junto de investigadores de ocupaciones

entre los que se selecciona a los nuevos segmentos del particular (McGraw, 2014).

Una de las principales responsabilidad en el reclutamiento es aquellas que
corresponde al departamento de intimo en frecuencia substancial, porque la aptitud de los
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recursos personas de una institucion es aquella que depende de la aptitud de sus
colaboradores. Puesto que las organizaciones tienen un alistamiento casi continuo, sus
circunscripciones de personal usan a especialistas en el proceso. Brindar apoyo logistico a
la direccidén en las diversas actividades, facilitando el acceso a los materiales, personas e
instancias que permitan la obtencion de resultados agiles y éptimos para la toma de

decisiones.

Por lo que se puede establecer que las cualidades personales de la secretaria
moderna es de una manera eficiente que debe poseer las destrezas y conocimientos le
permitiran desarrollar su trabajo de la manera mas Optima y ademas le ayudaran a trabajar

con otras personas como miembros de un equipo (Navarrete, 2016). Dentro de las

Procesos comunicacionales de la secretaria

Es primordial entender ante todo que la vida social es un compensacion de relaciones
multitudinarias por el contacto particular, que actia como el puente articulador entre la
reconstruccion de cultura y progreso. Por esta razén, es significativo que en todas las
colocaciones que permita que los segmentos de la misma puedan entender su documento
como sujetos sociales y representativos del medio en el que se despliegan (Diaz, Loaiza, &

Zambrano, 2014).

Entender que la comunicacién es perpendicular a todas las formaciones que las
labores y sus acciones de sus segmentos como se programa mejor la imagen colectiva tanto
a nivel intrinseco como a nivel externamente. Los manejos de la informacion la
elaboracion de directores de opinidn contratos y dindmicos, junto con otras habilidades de

comunicacion, que se relacionan como elementos que aportan valor importante a las
8



colocaciones son el foco primordial de desarrollo y aplicacion de este trabajo de estudio de

Caso.

A través de la importancia es la propiedad de la accion organizativa y es necesaria
para su buena actividad. Una compasiva declaracion mejora la capacidad de la
organizacion, su ajuste a los negocios del entorno (Gémez, La importancia de una buena

comunicacion en una organizacion, 2014).

Por lo que se puede analizar que los principales objetivos a desarrollarse las metas
claras determinadas, indemniza las propias insuficiencias de los colaboradores, regulariza e
inspecciona las actividades y provoca una buena estimulacion, encargo, compromiso,
contradiccion e intervencion de sus integrantes y un buen clima integrador de trabajo. Es
transcendental tener en cuenta cOmo nos observan y cOmo queremos que nos perciban y

transformar una técnica de operacion de comunicacion.

La importancia de una buena comunicacion en una organizacién es la esencia de la
actividad organizativa y es imprescindible para su buen funcionamiento. Una buena
comunicacion mejora la competitividad de la organizacion, su adaptacion a los cambios del
entorno, facilita el logro de los objetivos y metas establecidas, satisface las propias
necesidades y la de los participantes, coordina y controla las actividades y fomenta una
buena motivacién, compromiso, responsabilidad, implicacion y participacion de sus

integrantes y un buen clima integrador de trabajo (Gémez, 2015).

Lo més importante en un proceso de comunicacién no es lo que se quiere decir, sino
lo que la otra persona entiende. La informacion sobre qué se considera una buena

comunicacion segun la psicologia social actual. Si le echais un vistazo, podréis ver que
9



divide la comunicacion en dos grandes categorias: comunicacion verbal y no verbal. El
sentido del mensaje puede variar con un minimo giro del tono de voz o de la expresion

facial o corporal.

Caracteristicas indispensables en una secretaria es la profesion de secretaria es
mucho mas que un simple trampolin para acercarse a otro puesto o escalar de posicion en
una organizacion. Sin lugar a dudas el cargo de secretaria de la empresa es un puesto de
gran importancia y responsabilidad. De hecho, es muy frecuente ver nuevos anuncios

solicitando un buen nimero de secretarias cualificadas (Zedefio, 2017).

Se determina que la responsabilidad e inteligencia, le dara categoria e importancia a
tu puesto. Si eres nerviosa(o) puedes intentar frenar tus impulsos y no dejarte llevar por
ellos. Una secretaria debe intentar mejorar siempre sus aptitudes y si tenemos habilidad

para una determinada faceta, explotarla.

El ser humano ha buscado mejorar y transformar los medios por los que lleva a cabo
el proceso de la comunicacién, y teniendo en cuenta la importancia del conocimiento
publico de ciertas tematicas de interés mundial, surge la necesidad de implementar los
medios de comunicacion. Los medios de comunicacion son canales con los cuales se
difunde una informacién de manera masiva. Estos tienen como proposito informar, educar,
entretener y formar opinion, todo siempre dependerd de la intencionalidad con la que

transmita el mensaje o la informacion (Cordova, 2015).

Por esta razon, es muy importante formar una visién critica y una actitud de
indagacion frente a la informacion presentada, tener conocimiento de los medios masivos

10



de comunicacion y cudl es el proceso dentro del proceso informativo, esto facilitara la

comprension de la realidad y la estructuracion de argumentos para la toma de decisiones.

TECNICAS APLICADAS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

El presente estudio de caso aplique el Método descriptivo el cual me permitid
determinar si la técnicas secretariales y su aporte en los proceso comunicacionales del
Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Babahoyo provincia de Los Rios. De la
misma manera se podra descubrir las causas que determinan las falencias existentes y nos
permite aumentar el grado de familiaridad con fendmenos relativamente desconocidos, con
la finalidad de poder obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo nuestro

estudio de caso de campo en la formacidn profesional de la secretaria.

Técnicas

Observacion directa

La presente investigacion en la ciudad de Babahoyo tomando como escenario la
secretaria del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Babahoyo provincia de Los
Rios. En la misma que participe secretaria personal administrativo. El total de la secretaria
considere importante la técnicas secretariales y su aporte en los proceso comunicacionales
dentro de su labor de trabajo que presenta deben ser excelente debiéndose usar
frecuentemente el manejo de conocimiento y la aplicacién de las reglas para lograr un buen

desemperio laboral.
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Encuesta.- Es el instrumento principal para desarrollar todas las interrogantes de las

actividades sobre las técnicas secretariales y su aporte en los procesos comunicacionales de

la secretaria del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo provincia de

Los Rios, en donde se puede recoger cada uno de los datos para ser tabulados, luego pasan

a ser analizados e interpretados para conocer los resultados de las clientes.

RESULTADOS OBTENIDOS

1. ¢Cuando usted se acerca a nuestras oficinas encuentra al personal amable,

respetuoso y dispuesto a colaborarle?

Tabla N° 1
N° DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 S 5 14%
2 NO 7 20%
3 A VECES 23 66%
TOTAL 35 100%
GraficoN° 1
S
= NO
™ A VECES
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Analisis
Segun los encuestados establecen que con el 66% a veces, con el no 20% y menor

frecuencia con el 14% si, se puede evidenciar que en las oficinas se encuentra personal que

le falta mas valores éticos, para mejorar la atencion de sus usuarios.

2. ¢Laatencion a sus dudas, sugerencias, observaciones y dificultades es amable,

inmediata, claray receptiva?

Tabla N° 2
N° DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1| SI 4 11%
2| NO 7 20%
3| AVECES 24 69%
TOTAL 35 100%
Graéfico N° 2

S|
®NO
W A VECES
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Andlisis
Segun los encuestados establecen que con el 69% a veces, con el no 20% y menor
frecuencia con el 11% si, analizando la atencidn a cada una de sus dudas que presentan sus

usuarios en donde se debe conocer y observar las dudas presente que tenga los clientes.

3. ¢Los horarios de atencion al publico son puntuales, adecuados y respetados?

TablaN° 3
N° DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 Si 2 6%
2 NO 12 34%
3 A VECES 21 60%
TOTAL 35 100%
GraficoN° 3
mSs
mNO
m A VECES
Analisis

Segun los encuestados establecen que con el 60% a veces, con el no 34% y menor
frecuencia con el 6% si, en donde se de establecer que los horarios de atencion a cada uno

de los clientes deben estar en sus puestos de trabajo a la hora adecuada.
14



SITUACION DETECTADA

Se analiza por medio de los procesos que el interesado en temas fuera de su area de
especializacién es una gran manera de mostrar su determinacion por ascender en la
empresa 0 en su carrera. En donde nuestras oficinas se encuentran al personal amable,
respetuoso y dispuesto a colaborarle. Esta frase demuestra ambicion e incluso una
comprension de sus propios defectos, lo cual es interesante cuando esta dispuesto a

hacerles frente.

Esto es algo que casi todos los jefes odian: qué les digan que usted ha reservado sus
vuelos a Aruba sin hablar con él primero. En vez de eso, antes de comprar los boletos
hagale saber cuando se quiere ir y como va a hacer para manejar su carga de trabajo en su
ausencia la atencion a sus dudas, sugerencias, observaciones y dificultades es amable,

inmediata, clara y receptiva.

Los horarios de atencidén al pablico son puntuales, adecuados y respetados por lo que
es importante que no perdamos en ningun momento el control sobre los horarios ademas de
reservar un tiempo para ingerirlos lentamente y tranquilamente para que la digestiéon y

asimilacién de los mismos por parte del organismo se realice de la mejor manera posible.

SOLUCIONES PLANTEADAS

Por medio de todas las encuestas planteadas se puede establecer que dentro la
institucion existen algunas anomalias entre los compafieros departamentales, seccionales

en la institucion.
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Establecer que las organizar las comisiones sistematizadas y accidentales para el
cumplimiento de sus actividades diarias. Atender cada una de las quejas que los usuarios
formulen e imparten ante las autoridades respectivas sus reclamos, tanto individuales como
reunidos, abriendo los recursos necesarios para hallar recursos favorables a los problemas

planteados.

Avanzar las operaciones para el progreso profesional de los usuarios. Se debe
proponer que el mecanismo es dar solucion a las diferentes actividades que deben ser
resueltos por la institucion. Constituir la indicacion legal que requiera el sindicato y sus
secretarias. Causar los estudios realizado ante las alternativas a desarrollar en el en la

organizacion que hacen referencia a los aspectos juridicos, legales y educacion.

CONCLUSIONES

Atreves de la encuesta se pudo llegar a la conclusiones que la secretaria poseen un
bajo nivel de conocimiento sobre las técnicas secretariales y su aporte en los procesos
comunicacionales de la secretaria del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton
Babahoyo provincia de Los Rios en las el ambito de su competencia, participar en el
auxilio de sus relaciones con los ciudadanos en participar en la atencién de los asuntos que
se le planteen en las entidades federativas, asi como coadyuvar, conforme a las leyes, en la

solucidn de las problematicas planteadas.

Se llega a la conclusion que la secretaria desconocen cuales son las técnicas
secretariales y su aporte en los procesos comunicacionales de la secretaria del Gobierno
Auténomo Descentralizado del canton Babahoyo provincia de Los Rios. Se pudo indicar

que existe una mala comunicacion entre los funcionarios y los jefes y usuarios.
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CARRERA DE SECRETARIADO
EJECUTIVO BILINGUE ‘
UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

Babahoyo Agosto 16, 2019

Sefiores:

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON BABAHOYO'PROVINCIA DE LOS RIOS
Av. General Barona entre 27 de Mayo y Calderdn

Babahoyo.-

De mis consideraciones:

Reciban un cordial saludo de quien suscribe, la presente tiene la finalidad de darle a conocer que
la sefiorita GLENDA GEOCONDA AYALA SALAZAR, con cédula de identidad # 1205583808,
egresada de la carrera de Secretariado Ejecutivo Bilinglie de la Facultad de Clencias Juridicas,
Sociales y de la Educacién de la Universidad Técnica de Babahoyo, se encuentra en el proceso de
TITULACION, por tal motivo solicito a Ustedes de la manera mas comedida se le permita a la
mencionada estudiante realizar su trabajo de investigacién en la empresa que Ustedes
acertadamente dirigen; ademds que se le brinde informacién de la empresa como son: razén
social de la empresa, misién, visidn, organigrama, actividad econémica, valores institucionales,
niimeros de empleados que laboran y dreas departamentales de la empresa; ademds se le brinde
la facilidad para realizar la respectiva encuesta para su proceso de investigacion. La investigacién
se enfocard exclusivamente en el drea contable con el tema: “TECNICAS SECRETARIALES Y SU
APORTE EN LOS PROCESOS COMUNICACIONALES DE LA SECRETARIA DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON BABAHOYO PROVINCIA DE LOS RIOS”.

Por la atencién favorable que se sirvan dar a la presente, reciban mis agradecimientos personales
e institucionales.

De Ustedes, muy atentamente;

Qe Z‘( %&4{. a7 &
Lic. Maria Elend Sanchez. MSc.',%
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COORDINADORA DE LA CARRERA o L
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BANCO DE PREGUNTAS DIRIGIDAS A LOS FUNCIONARIOS

1. ¢Existe un compromiso de servicio por parte de los funcionarios de la

institucion?

Si

NO

A VECES

2. ¢Lainstitucion orienta el servicio prestado por la secretaria?

Sl

NO

A VECES

3. ¢Lainstitucion posee un sistema de estimulo al desempefio laboral?

Si

NO

A VECES

4. ¢Lainstitucion invierte en capacitacion de las secretarias?

Sl

NO

A VECES




5. ¢Usted recibe atencion inmediata al realizar determinado tramite?
Si

NO

A VECES

6. ¢Considera usted que el personal o funcionarios de la institucion requieren de

una capacitacion para mejorar el servicio?

Si

NO

A VECES

7. ¢Cuando usted se acerca a nuestras oficinas encuentra al personal amable,
respetuoso y dispuesto a colaborarle?
Sl

NO

A VECES

8. ¢El servicio que usted ha recibido es oportuno, veraz y preciso?

Si

NO

A VECES

9. ¢La atencidén a sus dudas, sugerencias, observaciones y dificultades es amable,

inmediata, claray receptiva?

Si

NO

A VECES




10. ¢ Los horarios de atencién al publico son puntuales, adecuados y respetados?

Si

NO

A VECES




TABULACIONES

1. ¢Existe un compromiso de servicio por parte de los funcionarios de la

institucion?

N° DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE

1 Sl 5 14%

2 NO 10 29%

3 A VECES 20 57%

TOTAL 35 100%

m Sl
mNO
= A VECES

Andlisis

Segun los encuestados establecen que con el 57% a veces, con el no 29% y menor
frecuencia con el 14% si, se establece que la responsabilidad de servicio por parte de los

empleados de la institucion.



2. ¢Lainstitucion orienta el servicio prestado por la secretaria?

N° DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1| SI 4 11%
2| NO 9 26%
3| AVECES 22 63%
TOTAL 35 100%

u S|
mNO
M A VECES

Andlisis

Segun los encuestados establecen que con el 63% a veces, con el no 26% y menor
frecuencia con el 11% si, se puede establecer que la empresa orienta el servicio por medio

de las prestaciones de sus secretaria.




3. ¢Lainstitucion posee un sistema de estimulo al desempefio laboral?

N°| DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1] SI 2 6%
2| NO 12 34%
3| AVECES 21 60%
TOTAL 35 100%

LN
= NO
A VECES

Andlisis

Segun los encuestados establecen que con el 60% a veces, con el no 34% y menor
frecuencia con el 6% si, se evidencia que en la organizacion posee un sistema de estimulo

al desemperio laboral en cada uno de sus compafieros.



4. ¢Lainstitucion invierte en capacitacién de las secretarias?

N°| DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1] SI 6 17%
2| NO 12 34%
3| AVECES 17 49%
TOTAL 35 100%

LN
mNO
m A VECES

Andlisis

Segun los encuestados establecen que con el 49% a veces, con el no 34% y menor
frecuencia con el 17% si, se establece que el organismo se establece por medio de la

capacitacion de las secretarias.



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

N
° DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 S 5 14%
2| NO 9 26%
3| AVECES 21 60%
TOTAL 35 100%
us|
uNO
m A VECES
Analisis

Segun los encuestados establecen que con el 60% a veces, con el no 26% y menor
frecuencia con el 14% si, visualizando las actividades orientadas en la atencion inmediata

al realizar determinado tramite a realizar a sus usuarios.



6. ¢Considera usted que el personal o funcionarios de la institucion requieren de

una capacitacion para mejorar el servicio?

N° DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE

1 Sl 4 11%

2 NO 8 23%

3 A VECES 23 66%

TOTAL 35 100%

uSl
mNO
™ A VECES

Andlisis

Segun los encuestados establecen que con el 66% a veces, con el no 23% y menor

frecuencia con el 11% si, se establece que el personal de la institucion se requiere analizar

las capacitaciones que necesita el personal con el prop6sito de poder mejorar la atencion de

Sus usuarios.



7. ¢Cuando usted se acerca a nuestras oficinas encuentra al personal amable,

respetuoso y dispuesto a colaborarle?

N° DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1| SI 5) 14%
2| NO 7 20%
3| AVECES 23 66%
TOTAL 35 100%

m S|
®mNO
= A VECES

Andlisis

Segun los encuestados establecen que con el 66% a veces, con el no 20% y menor
frecuencia con el 14% si, se puede evidenciar que en las oficinas se encuentra personal que

le falta mas valores éticos, para mejorar la atencion de sus usuarios.




8. ¢El servicio que usted ha recibido es oportuno, veraz y preciso?

N
DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1| S 3 9%
2| NO 7 20%
3| AVECES 25 71%
TOTAL 35 100%
usl
uNO
m A VECES
Analisis

Segun los encuestados establecen que con el 71% a veces, con el no 20% y menor
frecuencia con el 9% si, hemos podidos evidenciar que el servicio que se brinda dentro de

la institucion de ser de una manera eficiente y eficaz.



9. ¢La atencion a sus dudas, sugerencias, observaciones y dificultades es amable,

inmediata, claray receptiva?

N° DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1] SI 4 11%
2| NO 7 20%
3| AVECES 24 69%
TOTAL 35 100%

m S|
= NO
m A VECES

Andlisis

Segun los encuestados establecen que con el 69% a veces, con el no 20% y menor
frecuencia con el 11% si, analizando la atencidn a cada una de sus dudas que presentan sus

usuarios en donde se debe conocer y observar las dudas presente que tenga los clientes.



10. ¢ Los horarios de atencion al publico son puntuales, adecuados y respetados?

N
DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1| SI 2 6%
2| NO 12 34%
3| AVECES 21 60%
TOTAL 35 100%
u sl
uNO
m A VECES
Analisis

Segun los encuestados establecen que con el 60% a veces, con el no 34% y menor
frecuencia con el 6% si, en donde se de establecer que los horarios de atencion a cada uno

de los clientes deben estar en sus puestos de trabajo a la hora adecuada.
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