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RESUMEN

El ser humano habitualmente efectia distintos progresos e innovaciones y es
mediante la indagacion que permite facilitar paso a diferentes alcances y teorias, el reciente
estudio de caso contribuye a la formacién para el manejo del registro central yaciendo estas de
valor para las instituciones que buscan conservar una gerencia de eficacia, siendo las mismas
quienes contribuyen al transcurso administrativo una forma de desarrollarse y de obtener un alto

modelo de disposicion.

En este estudio de caso para poder adquirir la averiguacion indispensable que a
futuro me dio resultados, use la encuesta para obtener medidas a la problematica proyectada y
por medio de la metodologia inductiva me proporciono reunir claramente cual es el problema
que se tiene en este departamento, tengo que mencionar que todo desarrollo para esta parte de
la institucion se obtiene un bienestar en la mejora y adicionalmente a esto asimismo el

conocimiento administrativo de la Facultad de las secretarias.

La gestién administrativa de un establecimiento no es de trabajo facil, pero son las
secretarias quienes aportan al desarrollo de esta institucion a soportar esta tarea laboral, unas de
las actividades que es la atencion al publico es unos de los trabajos mas importante que tiene la
secretaria ya que es lo esencial de toda institucion para el desarrollo y progreso, para
discernimiento propio todas las facultades deberian tener una forma de trabajar con las atencién
al publico ya que muestren el buen resultado de las actividad hecha en sus funciones, toda
agilidad aumenta a la gestién empresarial y por ende se llegara al éxito, nosotros los secretarios
somos los responsables de apropiarnos de toda clase de gestiones que sucedan en las oficinas

con la debida formalidad pensando que debemos dar un alto incremento a nuestra entidad.

Palabras Claves: Gestién Administrativa; Administracion; Formacion de la Secretaria;

Atencion al Usuario; Desarrollo Institucional.
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ABSTRACT

The human being habitually makes different advances and innovations and it is
through the investigation that allows to facilitate passage to different scopes and theories, the
recent case study contributes to the training for the management of the central registry and
laying these of value for the institutions that seek to preserve an efficiency management, the
same ones contributing to the administrative course a way to develop and obtain a high

disposition model.

In this case study to be able to acquire the indispensable investigation that gave me
results in the future, | used the survey to obtain measures to the projected problem and through
the inductive methodology | was able to clearly gather what the problem is in this faculty, I
have to mention that any development for this part of the institution obtains a well-being and an
improvement and in addition to this also the administrative knowledge of the Faculty in the

secretaries of the different careers.

The administrative management of an establishment is not easy work, but it is the
secretaries who contribute to the development of this institution to support this work task, one
of the activities that is the attention to the public is one of the most important jobs that the
secretary has Since it is the essential of every institution for development and progress, for
proper discernment all faculties should have a way of working with the attention of the public
since they show the good result of the activities done in their functions, all agility increases to
the business management and therefore will succeed, we secretaries are responsible for
appropriating all kinds of steps that occur in the offices with due formality thinking that we

must give a high increase to our entity.

Keywords: Administrative management; Administration; Training of the Secretary; User

Support; Institutional Development.
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1. INTRODUCCION

El presente estudio de caso se efectuara en la Universidad Técnica de Babahoyo en la
Facultad de Ciencias de la Salud, dicha institucion que esta ubicada en las calles Av.
Universitaria Km 2 1/2 Av. Montalvo, fundada el 05 de octubre de 1971, actualmente es el Ing.
Marcos Oviedo Rodriguez, Ph. D. el Rector de la U.T.B. este a su vez es la maxima autoridad
de la Institucién desempefiando un papel muy importante en esta prestigiosa entidad, ademas
cabe recalcar que esta institucion pertenece al sector pablico, en la cual forja, destina y difunde
la linea profesional oportuna y humanistica a través de las situaciones propias, socialmente

comprometidos, para elevar la disposicion de vida de la sociedad.

Este componente de estudio se lo realizara en el departamento de Secretaria General
de la Facultad de Ciencias de la Salud, es la encargada de ofrecer a los estudiantes una formacion
acreditada en el mas alto nivel académico en el area de las diferentes ramas de la salud, de la
equidad de género y del medio ambiente, que permita a los futuros profesionales contribuir al
desarrollo humano del pais y a una plena realizacion personal y profesional, retos que deben ser
asumidos con responsabilidad. Mantiene articulacion de su vida académica con las necesidades
de los sectores productivos y sociales de lacomunidad en el Cantdn Babahoyo y sus poblaciones

cercanas, en la Provincia de Los Rios y de la Regién

Tiene como objetivo proponer un modelo de gestion del conocimiento administrativo
para el desarrollo profesional de las secretarias. Se presentan cuatros elementos: conceptos
basicos y origen del problema, metodologia de la investigacion y analisis. La gestion
administrativa puede ser definida como la forma de direccién orientada en el aumento del
rendimiento intelectual, entendido éste como el grupo de competencias colectivas de
representaciones visibles que permiten mejorar la atencion mediante la colaboracién
comprometida de su comunidad estudiantil y el uso de procesos en la produccidn, transmision

y transferencia de conocimientos innovadores.



2. DESARROLLO

El presente estudio de caso se efectuara en la Universidad Técnica de Babahoyo en la
Facultad de Ciencias de la Salud, dicha institucion que esta ubicada en las calles Av.
Universitaria Km 2 1/2 Av. Montalvo, fundada el 05 de octubre de 1971, actualmente es el Ing.
Marcos Oviedo Rodriguez, Ph. D. el Rector de la U.T.B. Es una entidad de caracter publica que
tiene como misidén prestar servicios a los alumnos en general, cautelando tener una
administracion y vigilancia de permisos de funcionamientos de acuerdo a la ley de educacién

Superior.

Esta prestigiosa institucion adquiere una alta perspectiva cuyo proposito es llevar a la
Universidad a un buen rendimiento academico en el centro de educacion superior, en la cual
acredita, formaliza, desempefia y forja a la administracion y a todos sus estudiantes a la
profesion; cabe recalcar que también la Institucién Educativa mencionada es dedicada a
defender a cabalidad los derechos de todos los estudiantes demostrando también ser una entidad
capaz de otorgar un servicio de calidad velando siempre como un organismo regulador que
intercede como mediador de la justicia haciendo que se cumpla todo tipo de servicios que pida

el estudiante de forma transparente, agil, eficiente y oportuna.

El departamento de Secretaria General de la Facultad de la Salud es en conjunto para
hacer respetar acuerdos y reglamentos a los estudiantes para brindar a una mejor atencion. Esta
investigacion permitird poder visualizar la situacion hallada como es la poca atencion y el
descuidado de manejo que se le brinda al desarrollo profesional el cual es un elemento
sumamente importante que incide sobre el proceso administrativo, ademas este estudio también

se podré lograr alcances de existo para esta facultad, no todo es malo.

La gestion del conocimiento administrativo, que en algunas ocasiones lo definen como

un todo o como una columna vertebral que hace que la empresa se mantenga existente



sosteniendo todo el progreso que la entidad realiza resguardando celosamente su informacion
para un uso posterior, en la organizacion moderna se conoce que la actividad de Profesionalismo
tanto en empresas que sean del sector publico o privado se resguarda todo tipo ética, pero en
forma organizada con la finalidad de que al momento de que se quiera realizar una busqueda,

se localice facilmente y eficacia en la localizacion del mismo.

También es de conocimiento general que el proceso administrativo es el flujo que le
permite a la organizacién cumplir con las expectativas deseadas que son requeridas y que son
establecidas por la institucion permitiendo aprovechar cada recurso que posea para desempefiar
de forma agil y efectiva su trabajo dando buenos resultados en el proceso administrativo. Siendo
regida por codigos, y reglamentos internos empresariales cuyo fin es demostrar eficiencia y
eficacia en el proceso que se desarrolla para de esta forma contribuir a la mejora de la

institucion.

JUSTIFICACION

En el desarrollo profesional de las secretarias hoy en dia no hay mucho del
conocimiento, ni capacidades y ni profesionalismo, estos tres elementos deben ser tomados en
cuenta en esta institucién como estrategias esenciales para la buena atencion a los estudiantes,
es decir con las practicas y compromisos se debe ejecutar en el area de la oficina para asi lograr
el mayor objetivo el cual el cuidado a los alumnos y resaltar a la institucion en lo alto. Todo
esto nos llevara a obtener un buen resultado de la optimizacién de recursos humanos,

productividad, metas y resultados.

El presente estudio tiene como importancia los diferentes conocimientos administrativos
que permite la profundizacién de las instrucciones ofreciendo un mejor desarrollo aportando en
la Universidad a las distintas facultades de las carreras entre ellas tenemos la Ciencias de la

Salud en donde aqui se encuentra la manera que alcance una mejor atencion a los estudiantes



asi logrando imaginar de una forma clara y ordenada las funciones de los cargos, unidades de
trabajos y areas. La gestion administrativa es un tema de mucho interés para las empresas, ya
que se trabaja en unién de buscar el mayor aprovechamiento de los recursos; teniendo en cuenta
que por medio de éstas se integran, se formulan y se aprovechan los recursos; que generan

mejoria y cambio positivo cuando se lleva a cabo de la mejor manera.

Los motivos que me llevaron a estudiar este caso es la importancia del desarrollo
profesional de las secretarias ya que el desempefio administrativo tendra una vision valiosa
como va de este departamento en desarrollo o de baja, esto facilitara el manejo de las diferentes
funciones e ilustraciones a desempefiar a futuro, es decir conquistando propuestas definidas en
las diferentes metas que debe obtener el departamento en largo plazo; al mismo tiempo con el
resto del personal preparados a ayudar a que la gestion se mantenga y forme sus pasos enérgicos

en la base de la administracion.

La finalidad de esta investigacion sera de gran importancia para la Cooperativa de
producto de alimentos basicos, ya que tendra una vision actual de su desempefio administrativo
con informacion valiosa, que facilite la ejecucion de sus funciones para una mejora en el manejo
y definicidn a desempefiar en un futuro, lograndose asi y proponiéndose metas definidas para
alcanzar a largo plazo, llevando consigo de la mano todos los procesos necesarios en su mejora
continua y que al final pueda representar sus proyectos propuesto en si como toda empresa

utilizando bien el manejo de Proceso Administrativo y de Gestion .

Los resultados de este trabajo investigativo seran de aporte para el desarrollo profesional
de las secretarias en el departamento de Secretaria General en la Facultad de la Salud para la
mejora de dicho lugar, esto serd de ayuda no tan solo para las secretarias sino para los
estudiantes y docentes en funcion de mejorar la atencion; esto sembrard sublimes relaciones
humanas, profesionalismos, compromiso y sobre todo capacidad competitiva de la comprension

de las buenas decisiones.



Por otra parte, la investigacion ayudara a beneficiar y aumentar los conocimientos de
gestién administrativo y profesionalismo en el departamento y la Facultad de la Salud en los
investigadores, docentes, sector administrativo y estudiantes en las oficinas de las secretarias,
esto con llevard al mejor conocimiento administrativo, hechos, informacion, tomas de
decisiones, relaciones interpersonales y progresos de la facultad, los beneficiados seran los

mismos funcionarios que laboran dentro de esta area.

OBJETIVO

El Objetivo General de este estudio de caso es determinar la gestion de conocimiento
administrativo y su impacto en el desarrollo profesional de las secretarias en la Secretaria
General de la Facultad de Ciencias de la Salud, marcando las caracteristicas mas primordiales
que se inician en resultados de la falta de conocimientos administrativos, que asemejan a los
principios y efectos del desarrollo profesional que producen la flaqueza a las atenciones del
departamento de secretaria, puedo agregar que muchas veces han sido inhabilitado el
desempefio del objetivo expuesto por la institucion, como es ser una area de acta al desarrollo

del profesionalismo que siempre integra en la prestacion de servicios de calidad y eficiente

SUNTENTOS TEORICOS

DEFINICIONES Y CONCEPTOS DE UN MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO
ADMINISTRATIVO

¢QUE ES CONOCIMIENTO?

“Es todo el conjunto de estudios y destrezas los cuales suelen corregir problemas, tiene

el alcance lo que es la expresion oral, escritas y practicas, es decir, normas que se fundamenta
9



en datos e investigaciones y acontecimientos”. (Probst, 2001, pag. 24). Se hace énfasis que el
conocimiento es una rama del saber como expresarte correctamente a toda clase de individuos
directamente o indirectamente, al expresarse con eficacia y eficiencia tu desenvolvimiento se

proporcionaré en una buena idea.

llustracién 1. EI Conocimiento

Conocimiento:

* Investigacion.
* Acontecimientos, | congniciones. __
* Datos. * Capacidad. * Eficiencia.
* Fundamentos. | * Desenvolvimiento
- Normas. * Eficacia.
* |deas

Fuente: Elaboracion propia

La Organizacion Internacional de Normalizacion de las normas 1SO 9001, nos ensefia
lo consiguiente: Los conocimientos de la Gestion Administrativa, son estudios definidos, que
toda institucion va ganando con los afios experiencias, es decir, los conocimientos generalmente
van desde las experiencias, de ensefianzas aprendidas del fracaso, conquistas, ganancias,
mejoras a futuro, correccion de errores y no volver hacerlos, atencion, conocimientos externos

de cursos realizados por diferentes capacitadores o profesionales de la gestion administrativa.
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llustracion 2. Conocimiento de la Gestion Administrativa

Conocimientos de
Experiencias

Conocimientos
Generales

Fuente: Elaboracién Propia

“En primer lugar, el término gestion se define como el proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales” (Chiavenato,
2004, pag. 91). Desde este punto de vista, la gestion cumpliré con este paso, es decir, recursos
al conocimiento administrativo. Al completar la expresion gestion del conocimiento, existen
muchos conceptos, pero sin duda alguna tomamos algunos de ellos para no olvidar como la
gestion administrativa de toda institucion pablica debe tener en sus empleados un ente de
conocimientos de formas précticas y basicas del significado de este término.

“Es el proceso sistematico de buscar, organizar, filtrar y presentar la informacion con el
objetivo de mejorar la comprension de las personas en una especifica area de interés” (Klahr,
1998, pég. 195). En toda institucion se debe emplear habilidades en sus secretarios o empleados
sea como un desarrollo profesional en la gestion administrativa proporcionando al capital de
conocimiento o al capital intelectual es decir que influira al propdésito de toda empresa que es el

objetivo de desarrollo profesional.

“Es el proceso sistematico de detectar, seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar la

informacion por parte del participante de la empresa, con el objeto de explotar cooperativamente

11



el recurso de conocimiento basado en el capital intelectual propio de las organizaciones”
(Harvard Review, 2003, pag. 07). Este estudio sirve como ensefianza a las secretarias que
laboran en este departamento para el desarrollo de la Facultad, asi mismo cada usuario que sea
atendido observara que la atencion a mejorado o empeorado.

El proposito del anélisis del conocimiento de la gestion administrativa de una empresa
con respeto de saber sus productos, los procesos de distribucion, identificar el mercado, obtener
clientes, definir los empleados proveedores de igual manera con los directivos y personal de
gerencia por lo tanto la pertinencia que exista en la combinacién de estos elementos
fundamentales con el fin de llegar a obtener una empresa muy competitiva. Sin embargo,
equipar y encaminar los activos estudiados en una empresa. Es decir, se basa en procedimientos
e instrumentos, aunque la administracion con lleva muchos factores que se implementan en

consecuencia del conocimiento de la gestion en una empresa.

Dentro del conjunto de las actividades mas principales del conocimiento de la gestion
administrativa se relaciona con diferentes elementos del campo del saber. Los conocedores
segun el estudio definen las diferentes actividades que se integran a lo largo del ciclo de vida
del conocimiento su finalidad es identificar, adquirir, desarrollar analizar, compartir la cual se
encargan de retener el conocimiento. Evaluar como es el conocimiento de la empresa con
referencia de esto debe tener claro que objetivo quiere obtener en el conocimiento. (Alfaro,
2011, pag. 2)

De hecho, se debe realizar un analisis enfocado en el conocimiento con la finalidad de
ser explicativo dentro de todos los niveles estratégicos y funcionales que se utilizan en el
proceso. Sin embargo, es vital la gestion administrativa a las ideas expuestas para la toma de
decisiones con respecto a esto se recomienda emplear técnicas como los mapas mentales de
conocimiento ya que se exponen las ideas, y los estudiantes hacen una retroalimentacion, sobre
las bases de las ideas expuestas en los proyectos realizados es importante sefialar identificar las

estrategias y monitoreo de los sitios de internet.
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Determinar el conocimiento administrativo de una entidad puede conseguir el
conocimiento en varios mercados, ademas de distinguir conocer el conocimiento con ello se
trata de establecer directamente lo que puede ser util en un futuro. EI adquirir el conocimiento
externo es algo que siempre va a generar respuestas de defensa; la cual este debe ser compatible
con la empresa para asi obtener muchos sistemas y métodos; por ejemplo, a través del remplazo
de consultores expertos en la administracion selectiva y muy cuidados de tipos de usuarios de
la empresa dando a conocer todos los talentos y métodos utilizados en la unién de estrategias,

de los contratos de la compafiia por el medio del uso de la posesion intelectual.

Explicar el conocimiento administrativo es muy importante descubrir que la situacion
explique el conocimiento en la empresa tomando en cuenta a los individuos y grupos que se
relacionan con un determinado fin de considerar todas las ideas en proceso de innovacion y
mejoramiento. A continuacion, los ejemplos de como explicar esta actividad: programas para
el desarrollo de la creatividad para la resolucion de problemas. De una manera sistematica en
los procedimientos de la planificacion e innovacién, y herramientas de equipo de alto

rendimiento que se conocen mediante las nuevas tecnologias.

Una manera tentativa de compartir la gestién administrativa del conocimiento tiene un
objetivo principal de la etapa es dar a conocer la nocion del lugar donde se méas adecuado con
la calidad requerida. Es importante sefialar el conocimiento administrativo debe ser bien
distribuido para que los individuos puedan utilizar los procesos y tengan un valor. Por ello se
hace que el conocimiento transmita de manera muy adecuado para que las personas a través de
talleres, puedan aprender como es el trabajo diario etc. Estas herramientas que nos facilitan son
las siguientes; internet, la intranet, web conference (son los elementos de aprendizaje en cursos
de lineas), Skype, estos son bajo el concepto de e-learning, bancos de datos, rotacion de
personal, reuniones de area, correo electronico, grupos de experiencia de aprendizaje, pagina

web.
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La base del conocimiento se agrega solamente cuando es de utilidad en la empresa; en
caso es decir que no se utiliza a plenitud. Por lo tanto, este determina todas las necesidades de
la empresa con respecto debe tener claro como referencia la creacion, almacenamiento de todas

las maneras que se pueda compartir el conocimiento.

El obtener un conocimiento es dar un paso muy importante en la construccion de los
elementos del activo del conocimiento que se debe incluir para la utilizacion y obtener una
adecuada relevancia en las organizaciones donde siempre hay temas diferentes y los cuales son
importantes y lo que es la perdida es algo muy negativo para la empresa. Es decir que asi el
efecto sea menor, siempre la empresa tiene que ser capaz de almacenar guardar conocimiento
mediante las experiencias obtenidas por los trabajadores, lecciones aprendidas. Este se
considera un elemento integrado que ayuda al proceso del negocio dando su interaccion y
desenvolvimiento dentro de la organizacion siempre debe obtener herramientas adecuadas para

la gestion del conocimiento.

llustracion 3. Conocimiento de la Gestion Administrativa

‘I Estrategias ‘I Métodos

)

Implementacion ‘ ‘ Retroalimentacion

Fuente: elaboracion propia
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¢QUE HACE FALTA PARA PODER APLICAR LA GESTION DEL CONOCIMIENTO
ADMINISTRATIVO EN LA EMPRESA?

Se le recomienda a la empresa integrar elementos adecuados para el proceso de la gestion
con un determinado marco de referencia en la elaboracion de una guia metodoldgica. Esta se
encarga de alinear el conocimiento administrativo con los objetivos estratégicos de los procesos
del negocio. En relacién con la estrategia y los objetivos deben estar actualizados con las nuevas
demandas del mercado, ademas el desarrollo del conocimiento se encuentra en las diferentes

areas dentro y fuera de la empresa.

Partiendo desde el inicio la empresa empieza con una iniciativa relacionada con la
gestién de conocimiento administrativo debe siempre tener una declaracion de la mision y
visién enfocada en la gestion administrativa como una estrategia las metas son muy importantes
por la razon de ser la empresa debe tener claro el centro de cualquier iniciativa de la gestion del
conocimiento representando todos los procesos que afiaden valor de las actividades principales

del conocimiento.

Las actividades basicas de la gestion del conocimiento que se relacionan con los
diferentes campos del saber, y de estos los mas generales que dan a identificar, adquirir,
desarrollar, compartir, utilizar. Los cuales facilitan con dos categorias principales denominadas:
el conocimiento personal y el organizacional. En el conocimiento personal son todas las
capacidades humanas y en el conocimiento organizacional este se relaciona por las capacidades
que poseen los lideres la cual deben establecer para facilitar el uso efectivo del conocimiento
como son importantes las partes internas de la empresa como gerentes y empleados o externos

como suplidores y clientes.

Una forma del modelo de la gestion del conocimiento para las empresas es el disefio y

la implementacion; segin (Porto, 2008), la palabra modelo tiene diferentes acepciones de
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acuerdo a los diferentes ambitos que se aplican se comprenden. La gestion tiene parte que se
entiende como la accién de administrar; a un modelo de gestién que hace referente a los
esquemas que se utilizan para administrar una determinada efectividad. El modelo es un sistema
que se integran los elementos que interactian; es decir es el conjunto de actividades que permite
regular un modelo o esquema que permite planificar, organizar, dirigir, controlar estos son los

objetivos del conocimiento de la gestion.

Por la parte del estudio del modelo Europeo de la excelencia, (Cubino, 2001) nos dice
gue un modelo de gestion, es un referente que les permite que las organizaciones tengan claro
los objetivos y la determinacidn de las acciones y estrategias que dan un mejor proceso. El
modelo de gestion ratifica como una referencia a seguir las guias en los procesos que se quieren
implementar valorar 0 mejorar en una organizacion ya que le permite tener una compresion
claray objetiva estructurando con el cumplimiento de los objetivos que plantean. Estos modelos
de la gestidn del conocimiento dan a conocer la existencia de todos los modelos de la creacion

del conocimiento de diversas partes para el estudio de analisis y compresion.

En la practica los 3 enfoques suelen confluir, difuminarse y mezclarse; caso, una postura
ecléctica, que tome en consideracion lo mejor de cada una de las tres perspectivas, es la mejor
opciodn. Ya que diferentes actores dicen que las personas, los procesos y la tecnologia, y segun
el modelo del que se trate, la gestion del conocimiento de implementaciones de las herramientas
ofimatica del sistema de la transferencia del conocimiento que manejan las empresas. Por lo
tanto, la capacitacion y desenvuelven los individuos que comprenden de un modo amplio en
identificar e extraer el conocimiento fundamental del negocio ya que facilita la creacién para

los nuevos conocimientos que fomentan la innovacién.

Es importante sefialar que la literatura es una de las herramientas tecnoldgicas
principales de la gestion del conocimiento se aclaran muchos modelos gque existen y son un
factor de apoyo fundamental, que son las implantaciones y recursos que cuenta la empresa; ya

que esto es una de las fases que gestiona el conocimiento de los objetivos e estrategias en los
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modelos de la gestion de valor de las fases del conocimiento administrativo de las herramientas

tecnologicas y la cultura organizacional.

En la técnica los 3 enfoques suelen acudir, difuminarse y combinar; de hecho, una forma
ecléctica, que tome en consideracion lo principal de cada una de los tres aspectos, es la mejor
eleccion. Hay diferentes autores que armonizan en que los elementos principales en la gestion
del conocimiento administrativo son tres: las personas, los procesos y la tecnologia, y segin el
patrén del que se trate, cada uno de estos elementos tomara un mayor 0 menor protagonismo,
pero también se afiade a estas gestiones de conocimiento las fases del ciclo del conocimiento
(generacion o creacion, transmision, preservacion, reutilizacion). Las personas (cultura
organizacional); y, las herramientas tecnoldgicas que se puedan adaptar acorde a la realidad de

la empresa.

La gestion del conocimiento va mas all de la ejecucion de una herramienta informatica
o de los sistemas de transferencia de conocimientos que por lo usual se operan en las empresas,
a través de la capacitacion y desarrollo de las personas y comprende de un modo maés dilatado:
la identificacion, extraccion y organizacion del conocimiento existente, primordialmente el core
del negocio; proporcionar la creacion de nuevo conocimiento que refuerce el existente; e

impulsar la innovacion a través del conocimiento gestionado.

Pese a que en la literatura se discurre a las herramientas tecnoldgicas como parte de la
gestién del conocimiento, se explica que hay modelos que valoran que siendo un factor de apoyo
fundamental, no es el Gnico, ni tampoco es absolutista; y que su ejecucién depende de las
necesidades, asi como de los recursos con los que cuente la empresa; lo que si es imprescindible
considerar dentro de la guia de gestién de conocimiento que se disefie, es la forma como se va
a formalizar cada fase del ciclo del conocimiento, orientado a los objetivos estratégicos del
enfoque de los modelos de gestion del conocimiento, cadena de valor o fases del conocimiento,

equipos tecnoldgicos y cultura organizacional.
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EL DESEMPENO PROFESIONAL DE LAS SECRETARIAS

El desempeiio profesional de las Secretarias que trabajan en las organizaciones o
empresas del sector pablico, se identifican por la ejecucion de las actividades administrativas
desenvueltas con eficiencia y eficacia, indicando en cada actividad agilidad, habilidad y
destrezas que aprueban su desempefio como excelente. Su trabajo que se manifiesta a través de
las necesidades y exigencias del mundo actual, que solicitan a profesionales responsables,
competitivas, proactivas, con capacidad de crear, innovar e implementar ideas, que representan

la carta del éxito para el logro del desarrollo institucional.

De la misma manera, el desempefio profesional de las Secretarias tiene su incidencia en
el desarrollo institucional, lo que accede a conocer que las actividades administrativas que
desarrolla la profesional en funcién de secretariado son sumamente importantes. Por lo antes
se plante6 un objetivo general que concierne en analizar la influencia del desempefio
profesional de la secretaria en el desarrollo institucional de las empresas publicas. Para obtener
un buen desarrollo del trabajo es necesario utilizar la métodos diagndstico propositiva, que
empleando el método investigativo, analitico y participativo, que permitan ayudar en el

desempefio laboral de las Secretarias en las instituciones.

El desenvolmieto profesional pondere al crecimiento, al cambio, a la mejora que se
implementa a lo largo del profesionalismo de aquellas personas que se dedican a sus respectivas
funciones. Es el seguimiento por el que las personas se dirigen a través de una serie de
elementos caracterizados por distintas funciones de desarrollo, actividades y relaciones, entre
otras variables las cuales dependen del desarrollo de este contexto, la institucion, la experiencia

profesional y edad del individuo, de tal forma, los cambios y exigencias sociales (Alava, 2017)

La administracién es un papel fundamental que significa etimologicamente servir. En

este sentido puede definirse la administracion en conjunto del desarrollo laboral de las
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secretarias que funcion de tener un buen servicio hacia el cliente, de cuidar los bienes de otro,
de encargarse de los asuntos de otro. Por extensidn, administrar significa encargarse y cuidar de
los asuntos de uno mismo, cuidar y manejar los propios bienes y recursos. Da como resultados
dirigir los destinos de una empresa, de una organizacion, de una comunidad, de una ciudad, de
un pueblo, de que por lo tanto que se alcancen sus objetivos 0 metas, progreso y bienestar.
(Cardona, 2010)

La administracion cientifica llega para mejorar, racionalizar y agilizar la productividad
en un mundo moderno es indispensable, no solamente en las empresas sino también en los
diferentes tipos de organizacion. La funcionalidad que desempefia la administracion entre las
organizaciones productivas es sumamente importante, por las complejas relaciones que se
realizan en las industrias modernas hacen necesario que el trabajo sea de una manera mas
organizado, se la podria definir como un proceso distintivo que consiste en la planeacion,
organizacion, direccion, direccion, teniendo en presenté su correcta ejecucion y control del

trabajo mediante el empleo de personas y recursos diversas indoles.

EL DESARROLLO PROFESIONAL DE LA SECRETARIA.

El reto que més se han planteado en Diversos paises en estos ultimo tiempo es la calidad
de la Conformacion y superacion de los recursos humanos, este proceso estd directamente
relacionado con los transformaciones politicas, econdémicas y sociales que han ocasionado en
varios paises, donde la evolucion social de la ciencia, la técnica, la préctica y la investigacion,
se han visto en la obligacion de aplicar no en un discurso o presentacion , sino también en la
Ejecucion efectiva en los Aspectos de eficiencia, calidad y exigencia en las actividades..
(Salas, 2010)

De la misma forma, resulta Importante reflexionar Sobre desarrollo profesional es un
proceso constante de tres fases: valoracion, direccion y desarrollo; la primera, se identifica es

la cualificacion, los intereses y los valores del empleado, estas se pueden realizan por los
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propios trabajadores, la empresa 0 ambos. La segunda, determina la carrera que desean hacer
los trabajadores, también los procesos que se deberan cumplir como objetivos. La tercera,
consiste en emprender e idear actividades para mejorar el desarrollo de los empleados vy sus
posibilidades de promocion.

Los programas en desarrollo méas frecuentes son aquellos de mecenazgo,
entrenamiento, rotacion laboral y de tutorias. El desarrollo profesional se dirige al crecimiento,
al cambio y mejoras que se desarrollen a lo largo de la vida de las personas que se centran
en su labor. Este es un proceso por el cual las personas progresan pasando una etapas y de
caracterizan por diferentes actividades y relaciones. Entre los aspectos que depende la
evolucion esta el contexto, la Empresa, la trayectoria profesional y edad del sujeto, también ,

las transformaciones y obligaciones sociales.

Las nuevas sensaciones en la materia organizacional necesitan solo una secretariacomo
escritor De confianza, sino una persona responsable puntual en todas las actividades de la
empresa. En estos Ultimos tiempos el rol de la secretaria ha sido mas relevante, a causa de que
su funcion e imagen ya no Se encuentra directamente Relacionada con las maquinas de escribir.
Con el desarrollo tecnolégico mas bien se asocia a la pantalla de un computador o laptop , donde
aplica software para la transcripcion de Formatos, textos entre otros. En la actualidad, ya no se
escucha, escribe y calla, ahora cumple un papel més activo en las diferentes acciones que se le
encomiende, realizandolas con responsabilidad y profesionalismo, donde pone en préactica todo
ese potencial de conocimientos, habilidades y destrezas para trabajar, de Forma eficiente sobre

la base de las aptitudes y actitudes que posee.

Una secretaria es la persona que labora para otros, en su nombre y riesgo, son
solucionadoras de problemas y un agente entre el jefe y el cliente, interno o externo, sus
funciones aportan al cumplimiento de los objetivos del area a la cual se esté asignadas, por otra
parte es necesario para esto, que existan capacitaciones mas amplias en negocios, contabilidad
basica, administracion de empresas, aspectos financieros, gestion de informacion, entre otros,

para su propio desempefio profesional. Cada vez son mas las exigencias a mayores presiones
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para seguir en carrera y encuadrar sus competencias dentro de un rol que esta en plena

renovacion.

Estas funciones y demandas basicas que las empresas, publicas como privadas requieren

de las secretarias:

- Llevar la agenda y planificacion del trabajo diario y los compromisos a corto y medio
plazo.

- Preparar los viajes, ocupandose de la reserva de hoteles y del medio de transporte a
utilizar en el desplazamiento.

- Concretar, confirmar o cancelar citas que el jefe solicita o son solicitadas a él, dentro y
fuera de la institucion.

- Atencidn personal a las visitas que acudan a la oficina, concertada o no de antemano, de
entrevistarse con el jefe.

- Atender al cliente interno y externo; redactar correspondencia, oficios, actas,
memorando, anuncios Yy otros documentos varios; actualizacion y archivo de
correspondencia y documentacién de la institucion.

- Distribucion de la correspondencia de la unidad; llevar control de caja chica; velar por
el suministro de materiales de oficina de la unidad.

- Elaborar actas de sesiones, informes, eventos y/o actividades de la institucion; custodiar
los documentos de la oficina; trabajar en equipo.

- Mantener buenas relaciones humanas; y otra tarea afin que le sea asignada.

Estas obligaciones deben responder a los cambios del mercado al desarrollo del trabajo,
a la buena creacion y distribucion de puestos ocupacionales y implementacion a la innovacion
tecnoldgica. Cada momento es importante tener de una capacitacién amplia y permanente, que
permita conseguir creatividad de diversas ensefianzas, generando un desarrollo profesional que
esté al nivel de la demanda ocupacional, ya que requiere ser llevado a cambios al pleno
funcionamiento del trabajador debe ser tan rapido, que lo aprendido llegue a ser inatil en un

mafiana.
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Para atribuir a las funciones y conocimientos que posee una secretaria, debe ser
influencia de cualidades y valores que favorezcan su perfil profesional: confianza en si misma,
lealtad, iniciativa, discrecién, seguridad, responsabilidad, eficiencia, puntualidad, honestidad,
cooperacién, orden, pulcritud, saber escuchar, honradez, sinceridad, prudencia, cortesia,

perseverancia, amabilidad, actitud critica y analitica, entre otros.

TECNICAS APLICADAS PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

Durante el desarrollo del este estudio de caso la metodologia que se aplicé fue el método
deductivo porque a partir de un hecho en particular permite obtener conocimientos generales;
el cual se pudo identificar a través de la observacion la irregularidad de las secretarias a los
estudiantes y se hizo un analisis cualitativo sobre las situaciones que se generan en base al
problema, para esto se llevo a cabo un estudio descriptivo debido a que ayudod a resultar la
informacion obtenida, gracias a la investigacién de campo se determiné la condicion real de la

tematica planteada.

La técnica de recoleccion de datos que se utilizé para obtener una informacion relevante
para la realizacion del presente estudio fue la encuesta, la misma que estd compuesta por un
cuestionario de diez preguntas encaminadas a identificar los aspectos mas significativos que se
relacionan con la comunicacion en el entorno laboral de los funcionarios del Departamento de
Secretaria General de la Facultad de Ciencias de la Salud con la finalidad de recolectar datos
reales sobre el efecto que tiene esta herramienta en la resolucion de conflictos laborales en la

institucion.

RESULTADOS OBTENIDOS

La encuesta estuvo dirigida a dos secretarias del departamento de secretaria general de
la Facultad de Ciencias de la Salud en la Universidad Técnica de Babahoyo, en el cual las

preguntas estuvieron formuladas de acuerdo a las dos variables a estudiar, se preguntaron
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aspectos como: la Gestion de Conocimiento Administrativo, conocimiento general de la
atencion a los estudiantes y Desarrollo Profesional de las Secretarias. Esta estrategia empleada

permitié conocer aspectos relevantes de la poblacion investigada.

Situaciones detectadas

Mediante la encuesta realizada a las dos secretarias de la facultad de Ciencias de la Salud
en el Departamento de Secretaria General se determind que muchas veces preguntaban si ellas
habian obtenido sus estudios como Secretarias Administrativas y las funciones y demandas
basicas que se debe saber en una institucion pablica ya que esto casaba muchas molestias en
ellas. Al mismo tiempo se pudo notar que en el Departamento no se cuenta con mas personal
administrativo ya que es importa la ayuda de otro personal por lo que es concurrido por muchos
estudiantes pidiendo informacion de diferentes carreras y por ultimo agrego que el lugar donde

ellas trabajan es muy incoémodo y pequefio.

Soluciones planteadas

En la actualidad en la Universidad Técnica de Babahoyo de la facultad de Ciencias de
la Salud en el Departamento de Secretaria General existe un solo departamento es por esta razon
que es necesario implementar o completar un departamento en donde se pueda agilitar mas
rapidos los tramites en lo que concierne a matriculas e informacion a los estudiantes y asi
mismo aumentar el personal minimo 2 y también agregare que las secretarias también deberian
recibir capacitaciones no tan solo es los estudiantes groseros muchas veces son las secretarias

demostrando altaneria y altives en ellas.

3. CONCLUCIONES

Estudio de caso realizado en la Facultad de Ciencias de la Salud, de identifico
que los funcionarios no ejercen un orden correcto de acuerdo al desarrollo profesional,
requisito para mejorar los procesos administrativos, es importante elaborar un plan

emergente que promulgue el conocimiento central y su incidencia en la ejecucién de los
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procesos administrativos de los funcionarios del departamento de Secretaria General de

la Universidad Técnica de Babahoyo.

Los funcionarios deben estar en pleno uso de su capacidad para ejercer las actividades
para manejar la gestion de administracion, no existe capacitacion alguna que brinde la
institucion para tratar esta problematica y todo lo que se relacione con €l ni se presta la debida
atencion a este punto que se expande cada vez méas y aqueja directamente a la entidad, y en caso
de que esto suceda poder ejecutar estrictamente el plan emergente a cabo en caso de que se

extravié o se dafie un documento para mejorar el archivo central en el proceso administrativo

En los departamentos a los que se le realiz6 la encuesta se visualizé con mayor fuerza la
problematica pero también se fue testigo mediante observacién que en casi todas las unidades
perteneciente a esta entidad, la manipulacion y distribucion del archivo una vez usado, no se
procede con la debida atencion que se le debe dar para permitir que la conservacion del mismo
y su perduracion a través del paso del tiempo no desgaste o sufra alteracion alguna el documento
que es lo que se busca como medida preventiva para realizar eficientemente los procesos

administrativos.

Los funcionarios de los departamentos de secretaria General de la Facultad de la Salud
afirmaron no estar en pleno conocimiento de los pasos que conforman los procesos
administrativos ni en la forma en la que benefician a la entidad dejando una clara inconsistencia
de que la institucién no brinda capacitaciones o charlas constructivas oportunas a sus
empleados para desenvolverse con la correcta actitud frente a la actividad administrativa y de

esta manera dar paso a ejecutar con la debida cautela esta accion que es de vital importancia.
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TEMA: GESTION DEL CONOCIMIENTO ADMINISTRATIVO Y SU IMPACTO EN EL
DESARROLLO PROFESIONAL DE LAS SECRETARIAS EN LA SECRETARIA
GENERAL DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

Anexo # 1: ENCUESTA DIRIGIDA AL DEPARTAMENTO DE SECRETARIA
GENERAL DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD.

1) ¢Considera usted que el conocimiento administrativo es importante en las

secretarias?

Muy Importante

Importante

Moderadamente Importante

De poca Importancia

Sin Importancia

2) ¢Ha recibido capacitaciones sobre las normas de investigacion administrativa?

Sl

NO

TALVEZ

28



3) ¢Considera importante que las secretarias tengan un titulo de secretariado

administrativo?

Muy Importante

Importante

Moderadamente Importante

De poca Importancia

Sin Importancia

4) ¢Piensa usted que el proceso de gestion administrativa es importante para alcanzar

los objetivos planteados por la institucion?

Muy Importante

Importante

Moderadamente Importante

De poca Importancia

Sin Importancia

5) ¢Conoce los elementos sistematicos para aplicar la gestion del conocimiento

administrativo de la empresa?

Sl

NO

TALVEZ
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6) ¢Sabe usted de qué forma implica el desempefio profesional de las secretarias en

las oficinas?

Sl

NO

7) ¢Sabe usted de que forma el proceso administrativo se aplica en la entidad?

Sl

NO

8) ¢Cree usted que el desemperio sistematico de las secretarias mejora la influencia

en el desarrollo profesional?

Sl

NO

9) ¢Conoce los pasos que determina las funciones y demandas basicas de una empresa

publica?

Sl

NO
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10) ¢ Piensa usted que todas las secretarias administrativas aportan beneficios para el

desarrollo institucional?

Sl

NO
TALVEZ
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ANEXO # 2: TABULACION DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A LAS
SECRETARIAS DEL DEPARTAMENTO GENERAL DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS DE LA SALUD

1) ¢Considera usted que el conocimiento administrativo es importante en las

secretarias?

Tabla 1: Conocimiento administrativo de las secretarias

Cantidad Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Muy Importante 1 50 %
2 Importante 1 50 %
3 Moderadamente Importante 0 0%
4 De poca Importancia 0 0%
5 Sin Importancia 0 0%
TOTAL 2 100 %
Nota: Informacion obtenida en la investigacion
GRAFICO #1
0% 0%

0%

® Muy Importante
= Importante
Moderadamente Importante

50% 50% De poca Importancia

= Sin Importancia

Gréfico #1: Conocimiento administrativo de las secretarias

ANALISIS #1

Mediante el analisis realizado una secretaria respondié que es muy importante el
conocimiento administrativo en el departamento de Secretaria General de la Facultad de
Ciencias de la Salud con un porcentaje del 50% y mientras que la segunda secretaria respondio

que también es muy importante el conocimiento administrativo con un 50%.
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2) ¢Ha recibido capacitaciones sobre las normas de investigacion administrativa?

Tabla #2: Capacitaciones sobre las normas de Investigacion Administrativa

Cantidad Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Si 1 50 %
2 No 0 0%
3 Talvez 1 50 %
TOTAL 2 100 %

Nota: Informacion obtenida en la investigacion

GRAFICO #2

50%
m Sj
= No
\ = Talvez
50%
- —

0%

Grafico #2: Capacitaciones sobre las normas de Investigacion Administrativa

ANALISIS #2
Mediante el analisis realizado una secretaria respondi6 que si ha recibido capacitaciones

con un porcentaje del 50% y mientras que la segunda secretaria respondié que talvez ha recibido

capacitaciones con un 50%.
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3) ¢Considera importante que las secretarias tengan un titulo de secretariado

administrativo?

Tabla #3: Titulos de secretarias administrativas

Cantidad Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Muy Importante 1 50 %
2 Importante 1 50 %
3 Moderadamente Importante 0 0%
4 De poca Importancia 0 0%
5 Sin Importancia 0 0%
TOTAL 2 100 %

Nota: Informacion obtenida en la investigacion

GRAFICO #3

= Muy Importante

= Importante
Moderadamente Importante

= De poca Importancia

m Sin Importancia

Gréfico #3: Titulos de secretarias administrativas
ANALISIS #3
Mediante el andlisis realizado una secretaria respondio que es muy importante el titulo

de secretaria administrativa con un porcentaje del 50% y mientras que la segunda secretaria

respondié que es importante el conocimiento administrativo con un 50%.
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4) ¢Piensa usted que el proceso de gestion administrativa es importante para alcanzar

los objetivos planteados por la institucion?

Tabla #4: El proceso de gestion administrativo es en las instituciones

Cantidad Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Muy Importante 1 50 %
2 Importante 1 50 %
3 Moderadamente Importante 0 0%
4 De poca Importancia 0 0%
5 Sin Importancia 0 0%
TOTAL 2 100 %
Nota: Informacion obtenida en la investigacion
GRAFICO #4
0% Gestién administrativo es en las instituciones

0%

0%

= Muy Importante

= Importante

= Moderadamente Importante
De poca Importancia

= Sin Importancia

Graéfico #4: El proceso de gestion administrativo es en las instituciones

ANALISIS #4

Mediante el anélisis realizado una secretaria respondio que es muy importante el proceso
de gestion administrativo en las instituciones con un porcentaje del 50% y mientras que la
segunda secretaria respondié que es importante el conocimiento administrativo en las

instituciones con un 50%.
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5) ¢Conoce los elementos sistematicos para aplicar la gestion del conocimiento

administrativo de la empresa?

Tabla #5: Elementos sistematicos del conocimiento administrativo de la Empresa

Cantidad Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Si 1 50 %
2 No 0 0%
3 Talvez 1 50 %
TOTAL 2 100 %

Nota: Informacion obtenida en la investigacion

GRAFICO #5

= Sj
50% = No

Talvez

0%

Gréfico #5: Elementos sistematico del conocimiento administrativo de la Empresa

ANALISIS #5

Mediante el anélisis realizado una secretaria respondié que si conoce los elementos
sistematicos del conocimiento administrativo de la Empresa con un porcentaje del 50% y
mientras que la segunda secretaria respondio talvez conoce que Elementos sistematico del

conocimiento administrativo de la Empresa con un 50%.
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6) ¢Sabe usted de qué forma implica el desempefio profesional de las secretarias en

las oficinas?
Tabla #6: Desempefio profesional en la oficina
Cantidad Opciones Frecuencia Porcentaje

1 Si 1 50 %

2 No 0 0%

3 Talvez 1 50 %

TOTAL 2 100 %
Nota: Informacion obtenida en la investigacion
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Gréfico #6: Desempefio profesional en la oficina

ANALISIS #6

Mediante el andlisis realizado una secretaria respondio que si conocen los desempefios
profesionales en la oficina arrojando con un porcentaje del 50% y mientras que la segunda

secretaria respondio que talvez conoce el desempefio profesional en la oficina con un 50%.
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7) ¢Conoce los pasos que implican el proceso administrativo?

Tabla #7: Conoce los pasos administrativos en la entidad

Cantidad Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Si 1 50 %
2 No 0 0%
3 Talvez 1 50 %
TOTAL 2 100 %

Nota: Informacién obtenida en la investigacion

GRAFICO #7
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Gréfico #7: Conoce los pasos administrativos en la entidad
ANALISIS #7

Mediante el anélisis realizado una secretaria respondié que si conocen los pasos
administrativos en la entidad arrojando con un porcentaje del 50% y mientras que la segunda

secretaria respondid que talvez conoce los pasos administrativos en la entidad cina con un 50%.
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8) ¢Cree usted que el desemperio sistematico de las secretarias mejora la influencia

en el desarrollo profesional?

Tabla #8: El desempefio sistematico mejora el desarrollo profesional

Cantidad Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Si 1 50 %
2 No 0 0%
3 Talvez 1 50 %
TOTAL 2 100 %

Nota: Informacién obtenida en la investigacion

GRAFICO #8
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Gréfico #8: El desempefio sistematico mejora el desarrollo profesional

ANALISIS #8

Mediante el analisis realizado una secretaria respondio que si conocen el desempefio
sistematico del desarrollo profesional arrojando con un porcentaje del 50% y mientras que la
segunda secretaria también respondié que si conoce el desempefio sistematico del desarrollo

profesional con un 50%.
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9) ¢Conoce los pasos que determina las funciones y demandas basicas de una empresa

publica?

Tabla #9: Funciones y demandas basicas de una empresa publica

Cantidad Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Si 1 50 %
2 No 1 50 %
3 Talvez 0 0%
TOTAL 2 100 %

Nota: Informacion obtenida en la investigacion
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Gréfico #9: Funciones y demandas béasicas de una empresa publica

ANALISIS #9

Mediante el analisis realizado una secretaria respondid que si conocen las Funciones y
demandas basicas de una empresa publica arrojando con un porcentaje del 50% y mientras que
la segunda secretaria también respondio que si conoce las Funciones y demandas basicas de una

empresa publica con un 50%.
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10) ¢ Piensa usted que todas las secretarias administrativas aportan beneficios para el

desarrollo institucional?

Tabla #10: Las secretarias administrativas aportan beneficios para el desarrollo

institucional
Cantidad Opciones Frecuencia Porcentaje
1 Si 1 50 %
2 No 0 0%
3 Talvez 1 50 %
TOTAL 2 100 %

Nota: Informacion obtenida en la investigacion

GRAFICO #10

Las secretarias aportan beneficios para el desarrollo institucional

=S
No

= Talvez

0%

Gréfico #10: Las secretarias administrativas aportan beneficios para el desarrollo institucional

ANALISIS #10

Mediante el analisis realizado una secretaria respondid que si piensan que las secretarias
administrativas aportan beneficios para el desarrollo institucional arrojando con un porcentaje
del 50% y mientras que la segunda secretaria respondi6 que talvez piensan que las secretarias

administrativas aportan beneficios para el desarrollo institucional con un 50%.
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ANEXO # 3: EVIDENCIA FOTOGRAFICA DE LA ENCUESTA REALIZADA
A LAS SECRETARIAS DE DEPARTAMENTO GENERAL DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS DE LA SALUD.

Imagen #1: Encuesta realizada a las secretarias de departamento general de la Facultad de Ciencias de
la Salud.

la Salud.
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ANEXO # 4: EVIDENCIA FOTOGRAFICA DE TUTORIAS CON LA MSC.
PATRICIA CAMACHO ABRIL

Imagen #1: Tutoria con la MSc. Patricia Camacho Tovar

Imagen #1: Tutoria con la MSc. Patricia Camacho Tovar
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