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3. INTRODUCCIÓN 

 

El desarrollo de las instituciones ha desplegado en los últimos días, por eso es 

importante que las actividades secretariales se  realicen con eficacia, eficiencia 

y efectividad; el apremio  de la oferta de bienes, servicios,   obliga a las 

empresas de diferentes  sectores  a pensar, actuar con ideas asertivas  para 

cautivar  y  reservar a los  clientes. 

 

Las secretarias están conscientes que deben   conocer  y  atender  tan  bien a 

los clientes, que  los  productos  o servicios  deben estar  al alcance de acuerdo 

a sus necesidades para poder satisfacer a los usuarios. En cuanto a la 

deficiente  atención  al  cliente que se evidencia en ciertas empresas  así como 

la escasa  capacitación al personal de secretaría,  el desconocimiento de 

estrategias en atención al cliente, situaciones que  ocasionan  interrupciones en 

el desarrollo de las actividades secretariales, influyendo  insatisfacción al 

usuario. 

 

En la provincia de El Oro, la secretaria ejecutiva tiene un desarrollo profesional 

un poco estable debido a que no asumen sus funciones con responsabilidad y 

madurez, por lo que carecen  de atención al cliente. 

 

La calidad de atención al cliente es un tema orientado  al alcance  de la 

satisfacción total de las  necesidades de los mismos; así como  atraer cada vez 

un mayor número de clientes por medio de un buen  posicionamiento,  que 

lleve  a realizar  la publicidad  persona  a  persona. 

 

El objetivo que persigue la investigación realizada es el de destacar los retos 

de la secretaria ejecutiva para la vinculación laboral en el pleno desarrollo 

profesional en el entorno empresarial. 
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4. DESARROLLO 

Uno de los retos más relevantes que enfrentan las secretarias en  nuestro país 

es la vinculación laboral y el desarrollo profesional, lo que conlleva a observar 

de qué manera las secretarias cumplen eficientemente su papel dentro de la 

empresa en especial la atención al cliente, lo que es de suma importancia 

porque el cliente es la persona más importante de la organización. (Tormo, 

2015)  

La Secretaria Ejecutiva ha adquirido gran relevancia en la sociedad actual;  es 

por ello,  que las plazas de trabajo exigen que tengan una capacitación 

profesional acorde a sus funciones con una visión positiva para enfrentarse al 

crecimiento y desarrollo empresarial, constituyendo de esta manera un punto 

determinante de apoyo para la empresa. 

Además,  es necesario tener conocimientos sólidos de relaciones humanas  en 

saber  interpretar el lenguaje de los actuales ejecutivos así como también debe 

poseer conocimientos sólidos sobre crecimiento personal, empatía, manejo 

adecuado de las interrelaciones humanas, servicio al cliente, amabilidad, 

asertividad, presencia, seguridad, autoestima alta, responsabilidad, moral, ética  

dentro de la empresa. (Londoño, 2011)  

La profesión de secretariado es muy importante porque se puede aplicar en 

cualquier tipo de actividad empresarial, tanto en el mundo de los negocios 

como en la industria o en las profesiones liberales; así mismo, obtendrá un 

excelente desarrollo profesional en sus habilidades, voluntad para buscar y 

alcanzar mejoras de calidad, eficacia, crecimiento y rentabilidad.   

 

Los constantes avances tecnológicos  en el campo de las comunicaciones,  

están llevando  a las empresas a competir, no sólo con productos de excelente  

calidad, sino con eficientes  y especiales servicios dirigidos a suplir las mínimas 

y exigentes necesidades  de las personas.   La actitud que la secretaria 

muestre  en  la  atención  a  los   visitantes,   el  adecuado  y  esmerado manejo  

 



 
 

12 

telefónico  y personal para clientes potenciales, se reflejará en la preferencia de 

ellos por la empresa, sus  productos y servicios.  En el  quehacer diario de la 

oficina especialmente en el centro de  información    se debe contar con  una 

persona dispuesta a escucharlo o atenderlo, el visitante expone sus 

inquietudes, reclamos o posibles citas  y  el  encargado del centro; lo comunica 

con la persona solicitada o le da solución a sus inquietudes o la información 

respectiva. 

 

En el proceso  la persona llega al centro de información, debe haber una 

persona dispuesta a escucharlo o atenderlo, el visitante expone sus 

inquietudes, reclamos o posibles citas  y el encargado del centro   lo comunica 

con la persona solicitada o le da solución a sus inquietudes o la información 

respectiva. Para que el servicio sea excelente se requiere delegar 

adecuadamente, entrenar intensamente al empleado que tiene contacto directo 

con el cliente, darle toda la información que deba manejar en su cargo y 

proporcionarle estrategias de servicio que garanticen la fidelidad de la persona 

que llega a la empresa. Una forma eficaz de posicionarse en la mente de sus 

prospectos es utilizar el servicio de atención al cliente como elemento 

diferenciador; actualmente,  es este uno de los puntos más  vulnerables de su 

competencia, ya que según estudios realizados la atención al cliente por 

Internet sigue siendo en muchos casos deficientes, por lo cual puede usar esta 

debilidad de su competencia en beneficio de sus clientes y para fortalecer un 

negocio. Además,  el taller en atención al  cliente aplicado  mediante dinámicas 

en procesos reales y reflexionar sobre el impacto  causado  en  la gestión de la 

secretaria ejecutiva en la vinculación laboral y desarrollo profesional: 

 Analizar los tipos de clientes que asisten a la empresa 

 Calidad de servicio y seguimiento de gestión 

 Vinculación laboral con las diferentes áreas 

departamentales 

 Desarrollo profesional 
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6. CONCLUSIONES 

 

En relación a la atención al cliente y los retos a la que la secretaria se enfrenta 

a diario,  se concluye que existe una  pésima  atención al cliente que 

disminuyen las posibilidades de vinculación en el entorno laboral y desarrollo 

profesional; de la misma manera, las secretarias de la empresa demuestran 

inestabilidad  profesional   ocasionada  por  inmadurez personal y 

comunicación escasa para realizar una gestión laboral eficiente en el entorno 

empresarial.  
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