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RESUMEN

La secretaria ejecutiva tiene varias funciones, roles y responsabilidades dentro de la empresa que
es considerada como pilar fundamental para el sostenimiento y desarrollo de la misma. La
investigacién tuvo como objetivo Explorar el ejercicio profesional de las secretarias como imagen
de las relaciones publicas de las empresas de servicio de la ciudad de Portoviejo, para ello uso una
metodologia descriptiva y los métodos deductivo, analitico y bibliografico, con las técnicas
bibliograficas, observacidn, entrevista y los instrumentos: guia de entrevista no estructurada, guia
de observacion, ficha bibliografica, la muestra fue probabilistica a un total de 19 instituciones, 9
privadas y 10 publicas, a un total de 38 secretarias y 7 jefes de las mismas. Los resultados de la
misma indican que las secretarias modernas tienen funciones mas alla de las administrativas, en
las cuales debe tener preparacion y formacion personal para control las emocione y poder brindar
atencioén al usuario en sus demandas y en relacién a la oferta de servicio que brinda, sobre todo en
las publicas que es donde el auge de la poblacién es mayor que las privadas.
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ABSTRAC

The executive secretary has several functions, roles and responsibilities within the company that is
considered a fundamental pillar for the sustainability and development of the same. The objective of
the research was to explore the professional practice of the secretaries as an image of the public
relations of the service companies of the city of Portoviejo, for this purpose | use a descriptive
methodology and the deductive, analytical and bibliographic methods, with the bibliographic
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techniques, observation , interview and the instruments: unstructured interview guide, observation
guide, bibliographic record, the sample was probabilistic to a total of 19 institutions, 9 private and 10
public, to a total of 38 secretaries and 7 heads of the same. The results of the same indicate that
the modern secretaries have functions beyond the administrative ones, in which it must have
preparation and personal training to control the emotions and to be able to offer attention to the
user in their demands and in relation to the offer of service that provides , especially in the public
ones, where the population boom is higher than the private ones.

Keywords:

Public relations, professional practice, secretaries, service companies, supply and demand.

INTRODUCCION

Las Relaciones Publicas como disciplina cuenta con presencia en toda organizacion porque
permite a las mimas conocer, gestionar e investigar a los diferentes publicos que posee una
organizacién. su funcién es a todo nivel sea empresa, movimiento asociativo, sindicato, partido
politico, Organizacion No Gubernamental o asociaciones patronales donde se conocen sus
demandas y satisfacen sus necesidades de una manera acorde con los objetivos de la
organizacion. Pero también las entidades publicas (Poder Ejecutivo, Poder Legislativo y Poder
Judicial) deben relacionarse con sus publicos para establecer vinculos satisfactorios de una
manera mutua. (Castillo, 2010)

Cuando se articula las Relaciones Publicas y las secretarias, es el poder que tienen las personas
para manejar la comunicacioén interna y externa (Cagua, 2016), por ello la formacion debe ser
integral y constante, su dependencia esta direccionada con situaciones financiera, reputacion,
proyectos de relaciones publicas pasadas y presentes, fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de relaciones publicas constituye el punto de partida esencial para cualquier proyecto.
(Bozada, 2017) todo esto en relacién con la oferta y demanda.

El trabajo de una secretaria es una de las situaciones que genera varias especulaciones al
momento de analizarlas, puesto que en algunas condiciones son tomadas como meras asistentes
de oficina limitando sus funciones a las basicas, contestar teléfono, redaccion de oficios, atencion
al publico y organizar papeles, (Bermidez & Chila, 2017) no obstante el perfil y las competencias
de las secretarias ejecutivas estan ligadas con las responsabilidades contenidas en una amplia
gama de competencias y habilidades, a mas de las tradicionales estan las de gestion de la
correspondencia, mantener archivos de oficina, manejar el correo, el levantamiento de actas de
reuniones y coordinacion de actividades entre otras; en la actualidad también contribuyen a
mantener registros y a la realizacion de trabajos de investigacién segin sea necesario. (Bermudez,
2014).

Su gestion también le exige que tenga un perfil profesional que esté acorde a la institucion que
labora, puesto que es la imagen de la misma ante las personas, por ello estan obligadas a poseer
excelentes habilidades de comunicacion y etiqueta telefonica excepcional, (Arenas, 2012). De ahi
que se describen cudles son las actividades que realizan a nivel de servicios nacional e
internacionalmente: la gestion de las operaciones del dia a dia de la oficina, organizar, mantener
los archivos, registros, reuniones, citas de planificacion y programacion, la gestién de proyectos, la
realizacion de investigaciones, preparacion y edicion de la correspondencia, informes y
presentaciones, hacer arreglos de viaje y de invitados, ofrecer un servicio de calidad al cliente,
trabajar en un ambiente profesional, entre otros (Ave & Macias, 2015)

La investigacion consisti6 en realizar una correlacion entre las Relaciones Publicas y las
Secretarias de las empresas de servicios en el canton Portoviejo, la importancia de la misma radica
en la formacion profesional y en establecer si los perfiles actuales satisfacen las demandas del



mercado, esto como estrategia para mejorar el curriculo formativo o fortalecerlo segin los
resultados de la misma.

DESARROLLO

Para (Apolo, 2016) Si se habla de secretarias de empresas de servicios estas estan por lo general
a tiempo completo, su mercado laboral abarca areas de:
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Para poder ejercer una buena labor, debe conocer el lugar, los servicios que presta, las
limitaciones que posee, las condiciones de servicio que esta al alcance de la misma, asi como
tener una gama de posibilidades que puedan tener acceso las personas sobre otros servicios para
de ser posible actual como canalizador o proveedor de informacién de manera que los clientes
internos y externos pueda sentirse satisfecho y bien atendido cuando se acerca a tener
informacion. (Aprendizaje y personalidad, 2016)

Entre las habilidades de relaciones publicas que exigen el perfil profesional de las secretarias
ejecutivas tengan una preparacion que esté acorde a las demandas del mercado, para una mejor
aprehension de este apartado, se precisan las nuevas competencias de las secretarias ejecutivas
como lo sostiene Rodriguez, Loor, Vera & Rodriguez (2018):

* Mecanografia. - El dominio de la mecanografia es importante y lo realiza en las labores
diarias, los documentos deben ser con pulcritud, a una velocidad adecuada y sin errores ni
faltas ortograficas.

« Ofimatica. - la computadora es la herramienta basica en el trabajo de oficina, por lo tanto,
toda secretaria y secretario debe saber hacer uso de los programas de procesamiento de
textos, hojas de calculo, elaboracion de presentaciones, disefio, entre otros.

< Ortografia y gramatica. - Los conocimientos gramaticales son imprescindibles a nivel de
redaccion, toda secretaria debe expresarse correctamente por escrito con claridad y
condicién. Asi mismo, debe estar capacitada para redactar distintas clases de documentos
administrativos y comerciales.

« Caligrafia. - Una letra legible en la escritura de palabras y niUmeros, evitara confusiones y
errores.

< Archivo. - Es también importante que la secretaria y el secretario tenga conocimientos
sobre los sistemas de organizacion de archivos, para que pueda almacenar la informacion
adecuadamente y asi poder localizarla rdpidamente.

« Idiomas extranjeros. - Es imprescindible el conocimiento de inglés tanto a nivel escrito
como hablado, puesto que cada dia se incrementan las relaciones internacionales.

< Matematica financiera. - El trabajo administrativo requiere el conocimiento de la
matematica financiera, que consiste en el calculo de operaciones sencillas como los
porcentajes, intereses, tasas, etc.

+ Contabilidad. - Es importante conocer los elementos basicos de la contabilidad, para poder
interpretar la estructura y transacciones financieras de un negocio.

Diversos estudios relacionados con el proyecto “Tuning” (2012) (Tuning Education Structures in
Europe), analizan los tipos de competencias genéricas y especificas; las primeras se refieren a las
competencias transversales, transferibles a muchas funciones y tareas; las especificas estan
relacionadas directamente con la ocupacion profesional que realice el graduado.



Las competencias transversales genéricas, se consideran en tres apartados (J van-der Hofstadt &
Gomez, 2013; Rovira, 2001) (J van-der Hofstadt & Gomez, 2013) (Rovira, 2001):

< Instrumentales:
1.
2.
3.

o g ks

< Personales

No o

< Sistémicas

© N O A

Capacidad de analisis y sintesis.

Capacidad de organizacion y planificacion

Comunicacién oral y escrita en la lengua nativa: saber expresarse con
claridad en la redaccion de escritos o informes y en conversaciones o
debates, adecuando el estilo de lenguaje al interlocutor o al auditorio; ser
capaz de hablar en publico acompafiando el mensaje oral de los
oportunos recursos no verbales (gesticulacion, postura, entre otras).
Conocimiento de una lengua extranjera.

Conocimientos de informatica relativos al &mbito de estudio.

Capacidad de gestion de la informacion: conocer las fuentes donde
conseguir la informacion (oral, escrita, grafica, entre otras) que se
requiere; saber clasificar y archivar informacion disponible para facilitar un
facil acceso cuando se necesite recuperarla.

Resolucién de problemas: saber clarificar el problema, analizar las causas,
identificar alternativas de solucién, seleccionar la mas idénea y evaluar la
efectividad de la solucion adoptada.

Toma de decisiones: saber tomar decisiones en las que se equilibre la
racionalidad con la intuicién

Trabajo en equipo: participacién como miembro de un equipo; aportar
ideas, sugerencias y esfuerzo al proyecto de grupo; participacién en
reuniones de grupo; saber escuchar y saber hacer uso de la palabra
oportunamente con intervenciones positivas y constructivas.

Trabajo en un equipo de caracter interdisciplinar.

Trabajo en un contexto internacional.

Habilidades en las relaciones interpersonales: escuchar y respetar las
opiniones de los otros; actitud empética de saberse poner en el lugar del
otro; entenderse bien con personas de procedencia cultural diversa,
trabajar bien con personas de etnia, religiéon, cultura o formacién educativa
diferente; reconocer sus problemas respetar sus derechos.
Reconocimiento a la diversidad y la multiculturalidad.

Razonamiento critico.

Compromiso ético.

Aprendizaje autbnomo.

Adaptacion a nuevas situaciones: no temer los cambios; flexibilidad para
adaptarse a nuevas circunstancias, situaciones u organizaciones;
modificar la propia conducta para alcanzar determinados objetivos cuando
surjan dificultades, nuevas informaciones o cambios en el entorno.
Creatividad: tener imaginacién, saber combinar ideas o informaciones de
manera original; crear enfoques innovadores para tratar de encontrar
respuestas a cuestiones o situaciones completas.

Liderazgo: actuar como a lider, guia, su revisor, director, entre otras.
Conocimientos de otras culturas y costumbres.

Iniciativa y espiritu emprendedor.

Motivacion por la calidad.

Sensibilidad hacia temas medioambientales. (pag. 12)

En el caso de las relaciones publicas, todas estas cualidades son importantes, es necesario
resaltar que el talento humano es el nervio motor de toda institucion, puesto que los conocimientos,
habilidades, experiencias, motivaciones, intereses, vocacion, valores, actitudes, potencialidades y
su estado de salud, entre otros. (Salas, 2012), que es visible al momento de realizar su actividad



laboral, “siendo esto el valor que se espera aportar a la organizacion de los diferentes episodios
conductuales que un individuo lleva a cabo en un periodo de tiempo” (Palacio, 2005, pag. 155).

Es mas, otros autores Gonzales & Ramirez (2011) sostienen que para la relacién publicas debe
poseer cualidades personales en relacion:

< Discrecion; por las responsabilidades, confianza, acceso a la materia de informacion, la
prudencia respecto al cargo que ocupa.
Adaptabilidad; a los cambios de ambiente, de funciones y de normas dentro de su trabajo
Iniciativa y capacidad de trabajo; para emprender una accién, sin la necesidad de que otras
se lo indiquen.
Puntualidad; Es una manifestacion de seriedad y formalidad.
Responsabilidad; capaz de realizar su trabajo de manera Optima sin necesidad de
supervision.
« Limpieza y orden; Una secretaria siempre debe ser ordenada, tener su oficina, archivos,
armarios y estanterias en orden y limpios.
Paciencia; debe mantener la tranquilidad en todo momento, incluso cuando las cosas no
marchen como lo espera.
» Cooperacion; en el trabajo en equipo, y de cooperar con los demas compafieros de trabajo.
Buen criterio; Poseer un buen juicio, estudiarlo cuidadosamente y decidir la accién que sea
mas apropiada, en beneficio a los intereses de la empresa.
Buena voluntad; de ofrecer sus servicios cuando se lo requieran y calidad.
Pulcritud; Todo trabajo encomendado
Previsidn; saber anticiparse a las necesidades que pudieran suscitarse en la organizacién.
Sinceridad; La relacién jefa — secretaria tiene que sustentarse en la confianza, debe
transmitir informacidn correcta y verdadera a su jefe cuando este la solicite.
+ Buena educacion, demostrarla en el trato con el jefe, compafieros de trabajo, personal de

la institucién, clientes y visitas.
En cuanto a las relaciones publicas en las empresas de servicio de la ciudad de Portoviejo, es
relevante en toda la cadena de proceso, eso lo sostiene Jover (2010) quien considera que estas
son capacidades de ponerse en el ligar de otros para comprenderlos y ejecutar actividades
pensando en el prestigio y la reputacién de la sociedad. Puesto que las actividades secretariales
las deben cumplir con cortesia, cultura, carisma, por la relaciéon de primer contacto que se tiene con
ella tanto fisica y verbal, eso indica que no solo es cumplirlo, sino que con la actitud de servir y de
escuchar, atender y proponer soluciones a los publicos de manera efectiva y sin hacerlos esperar
demasiado.
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Otros autores como Jacéme (2017), Londofio (2016) han descrito las cualidades que deben reunir
las secretarias que realizan las funciones de relaciones publicas:

7

< Inteligencia emociona; es decir saber como reaccionar frente a situaciones comunes y
tensas dentro del trabajo
« Capacidad de escucha, comprensiéon y ubicacion social; esto es respeto a la dignidad
humana.
Veracidad y transparencia; esto indica ser clara, equilibrada, justa, amable y presta a
solucionar las situaciones que tenga que atender en su puesto de trabajo.
Amplia cultura general y saber como tratar a diferentes publicos con costumbres distintas.
Conocimiento més de un idioma, de preferencia inglés, mientras que a nuestro espafiol
escribirlo y hablarlo con pulcritud respetando las normas de la Real Academia Espafiola de
la Lengua.
% Cuidado en la presentacion personal. Eso dice mucho de ella misma como profesional y
también influye en la impresion que se puedan llevar los demas publicos sobre la
organizacion, ya que el personal secretarial en muchas ocasiones es el que da la cara
junto con el profesional de Relaciones Publicas por la organizacion frente a la sociedad.
Mostrar una actitud alegre y de compromiso con la organizacion y con sus publicos.
Manejar a la perfeccién las tecnologias de informacién y comunicaciéon y procurar
responder con la mayor prontitud posible a cualquier consulta o sugerencia que los
publicos puedan exponer.
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7

% Siempre ser agradecida a nombre personal y en nombre de la organizacién frente a los
publicos.

« Tener ética en las labores encomendadas, separar los temas personales de los asuntos de

la organizacion.

Con todo esto es reconocido que la secretaria es mucho mas que una recepcionista y transmisora
de mensaje. Pues es también una agente estratégica y potencial de Relaciones Publicas que con
su trabajo debe velar constantemente por aumentar, salvaguardar y mantener el prestigio de las
organizaciones en la sociedad, ademas de incentivar un mayor espiritu de sensibilidad humana
entre los altos ejecutivos de las organizaciones. Londofio (2018)

Otro de los factores que se debe tomar en cuenta para entender y atender las necesidades de las
personas a cargo de las Secretarias en la de organizar, mantener, ejecutar y evaluar las redes de
apoyo de la localidad, puesto que se necesita: Infotep (2014)

Relaciones formales, programadas por la empresa y/o propias del puesto.
Relaciones informales, los contactos que ta vas creando a través de experiencias
comunes, simpatias, gusto afine, etc.
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Los principales objetivos de las Relaciones Humanas son: Mussi (2014)
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Mejorar las relaciones entre los hombres a través del conocimiento y la comprension.
Hacer mas facil y eficaz la comunicacion interpersonal

Eliminar motivos de friccion

Buscar la armonia individual y social
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Algunos principios generales que pueden ayudar al logro de buenas relaciones en el trabajo son:

< Aceptar que todos los seres humanos tenemos una personalidad Unica y diferente, por ello
no todos reaccionamos exactamente igual ante situaciones similares.

«» Nuestro comportamiento no solo esta condicionado por nuestra personalidad, sino también
en gran parte, por el ambiente en que vivimos.

< El comportamiento humano no sélo es racional, sino también emocional, es decir, las
cosas que hacemos son debidas no Unicamente a la razén, sino también a los
sentimientos.

« Debido a las diferencias individuales es muy posible que tengamos distintos puntos de
vista ante los mismos hechos. Aunque a muchos nos gustaria que los demés fueran como
nosotros mismos, esto no es posible porque todos y cada uno somos diferentes y Unicos.

« Es importante adoptar una actitud positiva y de tolerancia hacia nuestros semejantes. Esto
significa aceptar a los demas tal y como son, con sus defectos, fallas y virtudes.

< Es necesario propiciar una comunicacioén clara y honesta que permita la libre expresion de
ideas y sentimientos.

< Es conveniente alentar la participacion mediante la aceptacién de ideas y sugerencias
comentando ampliamente los asuntos de que se trate.

« En todos los casos no debemos imponer nuestros puntos de vista para lograr que las
cosas lleven a cabo, sino hacer que los responsables participen en el estudio y en la
solucion del problema, asi como en la toma de decisiones, de esta forma cada uno se
involucraran en los asuntos de su trabajo logrando una motivacion positiva y creadora.

< Cuando existan conflictos es importante no reprimirlos y olvidarlos, sino hacerles frente
logrando encontrar las causas verdaderas y darles una solucién definitiva.

% Cuando nos expresamos, nuestros sentimientos y nuestras emociones, nos presentamos
ante los demas como personas auténticas y sinceras.

% Cuando se trate de implantar cambios en el trabajo o establecer alguna innovacion, sera
conveniente analizarlos con los afectos y solicitar su colaboracion.

« El lograr buenas relaciones humanas en el trabajo significar que las personas que trabajan
juntas deben llevarse bien, de manera tal, que logren alcanzar sus objetivos personales y
al mismo tiempo lograr los objetivos de la organizacién en un ambiente agradable.



La secretaria como relaciones publicas de la empresa

Es una de las funciones basicas de las secretarias, puesto que su imagen, calidad y calidez son los
primeros afluentes de los usuarios cuando ingresan a estas empresas para solicitar una
intervencién. Deben cumplir roles y tener claro cuales son las prestaciones de la empresa, por
ejemplo: patrocinio de acontecimientos deportivos, compromiso social, organizacion de actos
culturales, patrocinios, etc. Sin embargo, normalmente se pasa por alto que la imagen exterior de
una empresa también se define por actuaciones del dia a dia: una carta bien redactada, una
conversacion telefénica cordial, una negociaciéon amistosa. (Naranjo, 2013)

Otra de las acciones que también debe cumplir las secretarias es las de aptitudes comunicativas
con los clientes internos y externos, puesto las situaciones de conflicto se van a nivel de usuarios,
directivos y deméas miembros que forman parte de la sociedad. Entre ellas pueden estar:
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Modernizacion de la imagen de presentacion de la empresa

Preparacion de un “dia de puertas abiertas”

Participacion en actos de beneficencia, sociales, etc.

Creacién de una revista interna o newsletter

Oferta de plazas en practicas para estudiantes

Permisos a trabajadores especializados para cursos o tribunales examinadores
Mejora de las prestaciones sociales para los trabajadores

Salir en la prensa
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Otras de las funciones que las empresas deben hacer a través de la secretaria en la de
comunicacion a la colectividad de sus acciones para darles a conocer cuales son:

+» Publicacién del resultado anual

Entrada de un pedido inusualmente grande
Ampliacion de las instalaciones de produccion
Incorporacién de una nueva linea de productos
Abertura de una sucursal

Acuerdos de colaboracién con otras empresas
Concesion de premios, jubilaciones, etc.
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Y esto es importante, debe saber como se puede comunicar a las comunicada externa e interna de
todo lo que esta realiza, por ello la empresa de debe mantener comunicada a la sociedade de lo
que realiza y ahi la labor secretariae es importente puesto que ella se encarga de;}

Redacta la nota de prensa de forma clara y concisa.

La informacion debe contener respuesta a estas preguntas: quién, cuando, dénde, qué, por qué,
qué consecuencias.

R/
0.0

Los datos han de ser reales y facilmente verificables.

Redacta la noticia teniendo en cuenta qué interesa al receptor.

Evita que el texto sea publicitario.

Debe tener siempre el mismo disefio y estar titulada como comunicado de prensa.

El comunicado de prensa debe dirigirse a la redaccibn competente en el tema,
eventualmente a mas de una, y si es posible a nombre del periodista.

El titulo debe despertar de inmediato el interés del periodista.

El texto debe escribirse con un interlineado de 1,5 lineas y dejando un amplio margen a los
lados.

% Es conveniente incluir material gréafico y fotografias.
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Relaciones publicas

Este término se da a las formas de comunicacién y relacion que tiene las empresas con la
sociedad en general, puesto que al ser de servicio no son cerrados, sino que se relacionan unas
mas que otras, viven abiertas a su medio social. (Sierra, 2010). Por ello dentro de sus



responsabilidades esta la comunicacion con el publico, a través de ésta se convierte en una carta
de presentacion de impacto donde se deben cuidar detalles como presentacion, logotipo,
uniformes, oficinas entre otras. Para ello es necesario que conozca al tipo de clientes a quien tiene
gue atender: (Veleéz & Chila, 2013)
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El exigente

El presumido o "echador"
El déspota

El agresivo

El impaciente

El desorientado despistado
El timido

El torpe

El "locuaz" que quiere matar el tiempo platicando
El flirteado superficial

El tortuoso
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Algunos mas complejos que otros al momento de brindar el servicio, pero todos deben al final
quedarse satisfecho por la intervencién realizada, y los resultados esperado.

Empresas De Servicio

Es importante tener claro que es una empresa de servicio en este caso el Garcia (2008) la define
como una Empresa de Servicios es aquella cuya actividad principal es ofrecer un servicio
(intangible) con el objetivo de satisfacer necesidades colectivas, cumpliendo con su ejercicio
econdmico (fines de lucro). Estas empresas pueden ser publicas, privadas o mixtas, cuando son
publicas es porque el Estado estd en mejor capacidad de cumplir con esta actividad que un
particular (y son empleadas para cubrir las llamadas necesidades publicas), pero generalmente al
ser empresas privadas la calidad del servicio es mejor. GPI (2014)

Estas empresas estan en los sectores: comercio, el transporte, las comunicaciones, las finanzas, el
turismo, la hosteleria, el ocio, la cultura, los espectaculos, la administracion publica y los llamados
servicios publicos, como son la sanidad, la educacioén, entre otros. (Fernandez, S/F)

También se tiene que tomar en cuenta cuales son las caracteristicas y atributos que en este nivel
debe tener la secretaria:

< llevar a cabo actividades en donde no importa el atributo fisico que tengan.

< Cuando se aplica un servicio, la actividad relacionada esta sobre un producto intangible, es
decir que no se puede tocar, como por ejemplo la elaboracién de una declaracién jurada a
un cliente sobre los ingresos que pose.

+»+ Los servicios tampoco se pueden ver, probar, ni oler antes de que sea comprado.

+ No es posible llevar su inventario, explicarlos o representarlos facilmente, como también

poder medir la calidad que tienen antes de su presentacion.

Por ser una profesional en ejercicio de su funcion esta debe cumplir;

papel preponderante en el trabajo de la secretaria porque ella es la persona encargada de dar la
cara casi en todas las solicitudes de contacto que requieren los publicos con la organizacion.
Ninguna persona o institucion puede hablar directamente con las altas autoridades no sin antes
haber sido atendidas por la secretaria, que a la postre, es la persona que en muchas ocasiones
arma la agenda de los ejecutivos y directivos de las organizaciones. Por eso ella debe tener ciertas
caracteristicas que se ajustan plenamente con lo que propugnan las Relaciones Publicas:

X3

o

capacidad de adaptacion a las circunstancias, madurez, imparcialidad, asertividad,
capacidad de trabajar en equipo,

capacidad de poder sintetizar los mensajes, proactividad para anticiparse a los problemas,
alta concentracién para comprender los mensajes e inteligencia emocional para saber
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cémo actuar frente a situaciones tensas que le otorguen la capacidad de poder ponerse en
el lugar de los publicos solicitantes. A todo ello debe sumarse la seguridad en si misma y
nunca dejar de sonreir para inspirar confianza entre los publicos de la organizacion.

+ De alguna manera debe poner mucha atencion en el factor psicolégico en su trato, ya que
gracias a su inteligencia emocional no puede perder la calma frente a reclamos a veces
altisonantes de los clientes, por lo que debe tener la capacidad de convertir situaciones
tensas en nuevas oportunidades de amistad y confianza con la organizacién. Todo ello
gracias a la necesidad de conocer el caracter y el estilo de gestién de sus superiores,
hecho que debe transmitirlos en su trabajo cotidiano de interrelaciéon con otros ejecutivos
de otras organizaciones, medios de comunicacién, proveedores, distribuidores y
autoridades gubernamentales que ejercen control y supervision sobre las organizaciones
mismas.

METODOLOGIA

La investigacion fue de corte cualitativo con una metodologia descriptiva-exploratoria, con los
métodos analiticos, deductivos, bibliograficos, con las técnicas bibliograficas, observacion,
entrevista y los instrumentos: guia de entrevista no estructurada, guia de observacion, ficha
bibliografica, teniendo como poblacién a 40 instituciones que ofrece y brindan servicios de atencion
al usuario del cantén Portoviejo, siendo 18 privadas y 22 publicas, la muestra fue probabilistica a
un total de 19 instituciones, 9 privadas y 10 publicas, a un total de 38 secretarias y 7 jefes de las
mismas.

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Se realizaron dos tipos de entrevista: la primera fue estructurada a las secretarias de las
instituciones que brindan servicios en la ciudad de Portoviejo, para desde sus apreciaciones
determinar las funciones, roles y actividades que realizan en las empresas de servicio, los
resultados presentados establece entre sus responsabilidades laborales clasificadas en:
instrumentales, personales y técnicas, siendo para ellas todas de interés e importancia puesto que
cada una representa atencion y dedicacion propia, méas alla del cumplimento de un requerimiento,
en todo caso coinciden en que requiere de condiciones, actitudes y aptitudes de cada colaborador
para hacer la satisfaccion por el servicio brindado sea con todas las garantias y expectativas de los
usuarios. Considera a la formacién permanente y continua como garantia de una apropiada
aprehension y realizacion del trabajo, esto se debe dar por parte de la institucion donde labora pero
también debe ser autoformada, ya que la referencia del trabajo realizado sera para uno la
gratificacion por el trabajo y la demanda por el servicio brindado, siendo el fin de las empresas, es
una manera de ganar — ganar, estan consientes que la permanencia laboral depende de las
resoluciones de demandas y de las evaluaciones realizada a los clientes por el servicio prestado.

Entre las situaciones de mayor dificultad, las secretarias manifestaron es la actitud de las personas
cuando buscan el servicio, sobre todo en las publicas, todas coindicen que vienen en una posicion
de defensa bastante hostil, requieren que le atiendan de inmediato y sobre todo no le cuesta nada,
creen a la secretarias responsable de los resultados de sus requemantes si no se cumplen a
tiempo son las culpables de la lentitud de los mismos y en muchas ocasiones no esta en manos de
ellas hacerlo, ya que ellas deben cumplir con un protocolo y una ruta de procesos al cual no puede
saltarse por atenderles y complacerles, entonces ellas requieren de una gran fortaleza personal
esto es otra de las caracteristicas a desarrollar, en muchos casos no saben manejarlos y ante la
presién actual ellas de forma inconveniente, es por eso la necesidad de que la formacion y
actualizacion no solo sea técnica sino también personal para poder controlar las emociones y ante
actitudes fuertes saber cédmo reaccionar, evitando incomodar o ahondar mas la necesidad y
frustracion del usuario. Esto no es tanto en las empresas privadas, ya que quienes acuden a las
mismas saben que para satisfacer su necesidad tiene que pagar un precio, en todo caso ahi lo que
tiene que atender son clientes que consideran que los costos son elevados y consideran que la
secretaria puedan aumentar o disminuir los mismos, eso hace en muchos casos una demora en los
procesos, no obstante ellas también opinan que las capacitaciones también deben ser en el control
emocional y manejo de conflictos para poder resolver las situaciones de manera asertiva.



Otras de las situaciones que se enfrenta a diario con las habilidades desarrollados con en las
instrumentales en el sentido de los avances tecnoldgicos y la preparacién que deben tener para
poder usar los medios instrumentales para agilitar los procesos y estar en la vanguardia de la
atencion y agilidad en la prestacion de servicios, muchas veces los materiales tecnoldgicos estan
desactualizados y los programas son pesados al momentos de usarlos haciendo el atraso de los
requerimientos y por ende en la prestacion del servicio, en este sentido las relaciones publicas
también dependen de esto, se necesita de informacién actualizada, publicidad de impacto,
actualizacion de procesos, entre otros. En las empresas privadas eso no es problema, ya que para
garantizar el buen servicio tienen los medios necesarios que les hace brindar un servicio de
calidad.

Para los jefes considera a las secretarias son la imagen de la institucion, ellas representan el
primer contacto del usuario con el servicio que ofertan, por eso buscan perfiles formativos,
actitudinales, aptitudinales, presencia, experiencia y habilidades para trabajar con las personas,
bajo presion y con capacidad resolutiva inmediata, esto por el servicio ofertado y con una demanda
de diferentes contextos a quienes se las debe tratar bien para garantizar su continuidad y fiabilidad
en la institucién, siendo este la finalidad de la misma.

Ademas en el manejo de las relaciones publicas de la empresa, esto es en tanto cuanto se debe a
comunicaciones, manejo de informacioén interna y externa, resolucién de conflictos, actualizacién
en los procesos, en requerimientos externos, y en la busqueda de nuevas formas innovar ya tender
para lograr la satisfaccion y permanencia del cliente en el servicio que se oferta, esto es importante
en las empresas publicas y privadas, de ahi que estan de acuerdo en darle a la secretaria roles y
funciones no solo administrativas, sino de investigadoras, organizadoras, mediadoras, atencion y
resolucién de problemas, manejo de la comunicacion asertiva, efectiva y correcta, entre otras.

CONCLUSIONES

El cantdn Portoviejo se caracteriza por ser una ciudad de servicios, las personas acuden a
satisfacer una carestia en muchos casos ligadas a la necesidad de satisfaccién basica, y los hay a
nivel publico y privado, esto hace que la demanda y la oferta este en relacion de las condiciones
del contexto y los avances globalizados del entorno donde se desenvuelven. Las secretarias tiene
dos funciones especificas: una ligada a labores administrativa y otras con las relaciones publicas y
la atencion al cliente, esto requiere que la o el profesional tenga actitudes, habilidades,
conocimientos y destrezas para cumplir con los requerimientos concretos, los resultados
establecen las condiciones de las mismas, las cuales estan acordes a las demandas pero
necesitan de continua Formacion y preparacién para tener herramientas apropiadas para la
atencion de la demanda, la satisfaccion del usuario y la permanencia del mismo en la institucion.

Las empresas publicas sienten la mayor presion al atender al usuario, las secretarias manifestaron
que al ser un servicio gratuito la demanda es alta, por ende el tiempo para la satisfaccion de los
requerimientos demoran un poco, y a veces es el inconveniente, puesto que no quieren ni tienen
tiempo para esperar, es en este momento donde la secretaria debe manejar habilmente la
comunicacién para calmar la usuario, explicar la situacion y por otro lado ver estrategias para la
agilizacion de los procesos, y esto repercute en la imagen de la institucién, por ello debe manera
una buena comunicacién y un buen manejo de las relacione publicas. Esto no se videncia en las
empresas privadas ya que la pagar por el servicio se tiene personal apropiado para atender la
necesidad. Los jefes de las empresas concuerdan y refuerzan el hecho del papel de la secretaria
en la organizacién, y sobre todo del manejo de las relaciones publicas dentro y fuera de la misma,
por ello estan en permanente formacién y actualizacion de conocimientos y en muchos casos dan
facilidades si ellas requieren de una autoformacion, para mejorar el servicio y la calidad que es uno
de los objetivos de las mismas.
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