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RESUMEN EJECUTIVO

El desarrollo de la presente tesis, constituye la aplicacion de un modelo de analisis
dirigido a las secretarias ejecutivas del llustre Municipio de Riobamba, con la
finalidad de investigar las conductas y comportamientos en las actividades que
realizan en el interior de la institucidén. 20 es el nimero de secretarias encuestadas,

cuyos resultados se detalla en cada uno de los capitulos.

En el capitulo primero se realiza una investigacion descriptiva de un tema puntual
gue compete al secretariado ejecutivo dentro de la sociedad, llamada investigacion
social, sus conceptos y la importancia; en este claramente observamos que es de
vital necesidad estudiarla, porque nos permite obtener nuevos conocimiento a través
de la indagacién en el interior de la realidad social, para diagnosticar problemas y asi

buscar las alternativas de soluciones viables a los mismos.

El segundo capitulo se enfoca en la formacion profesional, la misma que es una
actividad cuyo objeto es descubrir y desarrollar las aptitudes humanas para una vida
activa, productiva y satisfactoria. En funcion de ello, quienes participan de
actividades de formacion profesional deberian poder comprender individual o
colectivamente cuanto concierne a las condiciones de trabajo y al medio social, e

influir sobre ellos.

Para la secretaria ejecutiva es imprescindible estar muy preparada y ademas seguir
preparandose continuamente, es necesario que la asistente, tenga una formacion
completa, es decir, integral, lo cual abarca lo intelectual, humano, social y
profesional.

El fin para una secretaria ejecutiva en obtener toda esta formacion, sera encaminada

a saber hacer su profesion.



En el tercer capitulo de detalla la investigacion referente a la formacion personal,
debido a que ella forma parte importante en el desarrollo integral de las secretarias
ejecutivas, ya que es un proceso permanente y continua en la vida de ellas que
involucra diversas dimensiones interdependientes. Estas comprenden aspectos tan
importantes como el desarrollo y valoracion de si misma, la autonomia, la identidad,
la convivencia con otros, la pertenencia a una comunidad y a una cultura y sus

valores.

Es necesario para toda empresa contar con secretarias capaces de desarrollar su rol
y el ejercicio de sus funciones diarias, por tal razén, es de interés destacar la
formacion personal, porque ésta serd la base para el desempefio de sus labores y
asi lograr el éxito de la empresa en la cual labora.

En el Ultimo capitulo se ha planteado la propuesta, de acuerdo a los resultados
obtenidos en el analisis de cada pregunta, reconociendo asi las falencias y
necesidades de las secretarias ejecutivas del llustre Municipio de Riobamba,
proponiendo un plan de capacitacién en temas puntuales que permitiran cumplir con
los objetivos de ampliar la vision de las asistentes ejecutivas, para la modificacion de

conductas, garantizando asi un aprendizaje continuo y un servicio de calidad.

Para el cumplimiento de la investigacion, se elabor6 un plan, el mismo que pudo ser
realizado mediante la ayuda de profesionales idéneos y gracias a una institucion,
gue nos brindé las facilidades para acceder a ella.

Cabe destacar que se nos presentaron varios inconvenientes, uno de ellos es que
las secretarias de la institucion contaban con poco tiempo libre, lo cual hizo
complicado que ellas puedan desarrollar a tiempo las encuestas, por tal razén se

demoro el conteo y analisis de las mismas.

Por otro lado, para la realizacién de un trabajo de investigacién, se requiere tiempo y
hemos tenido el inconveniente de este, ya que, por diversas razones, siempre se nos

han presentado circunstancias que nos han impedido cumplir con el cronograma

Xi



planificado, pero gracias a Dios y al esfuerzo que hemos dispuesto, se ha logrado

culminar con el propdésito.

La metodologia utilizada, muestra un analisis de contenidos, los mismos que son
ratificados por andlisis a cada uno de ellos enfocados en lo que sucede dentro del
llustre Municipio de Riobamba.

Acudimos a la investigacion de campo, para la aplicacion de un modelo de
encuestas, realizando un analisis cuantitativo y cualitativo, enfocandonos en
preguntas en las cuales se ha observado las falencias de las secretarias; a la vez se
ha hecho una investigacion descriptiva de temas reales dentro de la sociedad, y aln
mas detallado, debido a que las secretarias son parte fundamental en la misma.

No podemos olvidar que un punto clave fue la observacion en el campo laboral de
las secretarias ejecutivas, con ello reforzamos nuestro andlisis, y asi hemos logrado
plantear lo que necesitan las asistentes ejecutivas para cumplir con éxito sus labores

en la institucion.

Xii



CAPITULO

LA INVESTIGACION SOCIAL,
CONCEPTOS E IMPORTANCIA



1.1 DEFINICION DE INVESTIGACION SOCIAL

“La investigacién es un proceso riguroso, cuidadoso y sistematizado en el que se
busca resolver problemas, bien sea de vacio de conocimiento (investigacion
cientifica) o de gerencia, pero en ambos casos es organizado y garantiza la

produccién de conocimiento o de alternativas de solucion viables.

“La investigacion social se define como el proceso que, utilizando el método
cientifico, permite obtener nuevos conocimientos en el campo de la realidad social
(investigacién pura) o que permite estudiar una situacion social para diagnosticar
necesidades y problemas a los efectos de aplicar los conocimientos con finalidades
préacticas (investigacion aplicada). Los primeros en utilizar el método cientifico en las
ciencias sociales fueron los economistas del siglo XIX, como por ejemplo, Karl Marx,

Cournot y Walras™.!

En nuestro rol como secretaria ejecutiva nos encontramos rodeadas de problemas y
conflictos que a su vez forman parte de nuestro trabajo, pero un apropiado
conocimiento de los mismos, del manejo que se debe llevar en cada situacion, nos
va a permitir obtener nuestro fin, resolver cualquier situacion de la manera mas

efectiva.

1.2 CARACTERISTICAS E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION SOCIAL

“La investigacion social es una metodologia que permite desarrollar a los
investigadores un analisis participativo, donde los actores implicados se convierten
en los protagonistas del proceso de construccién del conocimiento de la realidad
sobre el objeto de estudio, en la deteccion de problemas y necesidades y en la
elaboracién de propuestas y soluciones.

1 DELGADO, J. M. y GUTIERREZ, J. (coords.) (1994): Métodos y técnicas cualitativas de investigacion en Ciencias
Sociales, Sintesis, Madrid.
2
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En cuanto a sus caracteristicas, la investigacion social es: reflexiva, sistematica y
metddica; tiene por finalidad obtener conocimientos y solucionar problemas
cientificos, filoséficos o empirico-técnicos, y se desarrolla mediante un proceso.

La investigacion cientifica es la busqueda intencionada de conocimientos o de
soluciones a problemas de cardcter cientifico; el método cientifico indica el camino
gue se ha de transitar en esa indagacion y las técnicas precisan la manera de

recorrerlo.

La investigacion nos ayuda a mejorar el estudio porgue nos permite establecer
contacto con la realidad a fin de que la conozcamos mejor. Constituye un estimulo
para la actividad intelectual creadora. Ayuda a desarrollar una curiosidad creciente
acerca de la solucion de problemas, ademas, Contribuye al progreso de la lectura

critica”. 2

La investigacién es importante como estudiantes y profesionales, porque nos ayuda
a conocer mejor nuestro entorno, tener contacto con nuestra realidad, ampliar
nuestros conocimientos para poder actuar de la manera mas efectiva y eficaz frente
a las diferentes circunstancias y asi lograr un mejor desempefio en el area laboral

que nos encontramos.

1.3 TECNICAS Y TIPO DE INVESTIGACION SOCIAL

“El proceso de investigacibn comprende el enfoque y el conjunto de métodos,
técnicas y procedimientos de captacién de informacion necesarios para construir

preguntas y obtener respuestas pertinentes y fiables acerca de un problema.

Practica: el problema no tiene demasiada trascendencia, ya sea econémica o social.

Investigacion Pura: se refiere a la creacion de conocimiento sobre algun asunto.

Método hipotético deductivo: es la manera de plantear preguntas y proponer

soluciones puede seguir, basicamente, dos grandes vias o enfoques: una inductiva y

2 FELIX VALLEJOS, A.; ORTI MATA M.; AGUDO ARROYO, Y. Métodos y técnicas de investigacion social.
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otra deductiva. Pueden utilizarse de forma independiente o combinarse en una
investigacion, aunque la segunda parte de la formulacion de las hipétesis que
determinaran el proceso y la contrastacion de los datos de respuesta.
Etimolégicamente la palabra “método” nos remite a “camino”, es decir que un
método siempre indica una forma de hacer algo, una forma de caminar, de transitar,

de proceder: una doctrina.”.

“Las técnicas son instrumentos puestos a disposicion de la investigacion y
organizadas por el método con este fin. Son limitadas en nimero y comunes a la

mayoria de las ciencias sociales

Por el orden o secuencia en la que se aplican, existen dos grandes grupos de
técnicas de investigacion cientifico social: las técnicas para la recopilaciéon de
informacion (que por lo que permiten —recopilar los datos brutos- son las primeras en
aplicarse) y las técnicas para el andlisis de la informacion (que como su nombre lo
indica, son las que se usan para organizar, decodificar y leer la informacion

previamente recopilada).””

Cabe recalcar que dentro de la empresa investigada, se maneja varias de las
técnicas mencionadas, para lograr desarrollar de una manera exitosa los proyectos
planteados para el desarrollo de nuestra Provincia; en conjunto se trabaja para llevar
a término las investigaciones, con aportes de varios departamentos y la colaboracién

de las areas involucradas.

“Hay cinco grandes vias de acceso a la realidad social segun el sociélogo Miguel
Beltran. A pesar de considerar que el cientifico no puede seguir un solo
procedimiento con independencia de su disciplina académica o del tipo de realidad
en la que opera (las ciencias sociales, o humanas, de a cultura, o de la historia)no se

pueden imponer en las metodologias disefiadas por las ciencias fisico-naturales,

3 Quiroz, Ma. Esthela (2003) Hacia una didactica de la investigacion. Ediciones Castillo. p 69
4 Rojas Soriano, Raul (1989). Investigacion social teoria y praxis. Editorial Plaza y Valdez. México. p 178
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como la perspectiva positivista; sin embargo, se pueden encontrar distintos tipos de

investigaciones sociales que se clasifican:

Segun la finalidad

e Basica: tiene por objetivo principal aumentar los conocimientos de una
determinada disciplina cientifica, a pesar de no ser prioritaria la aplicacion
practica.

e Aplicada: su objetivo principal es la aplicacién préactica.

Segun el alcance temporal

e Sincronica: busca conocer como es un fendmeno social en un momento

determinado.
e Diacrbnica: busca la evolucién de un fenémeno a lo largo del tiempo.

e Retrospectiva: pretende conocer la evolucion de un fendbmeno desde el
pasado.

e Prospectiva: busca conocer la evolucion posible de un fenémeno en el futuro.
Dentro de las investigaciones prospectivas encontramos dos tipologias

diferenciadas: la de pannel y la de tendencia.

Segun la profundidad

e Descriptiva: trata de conocer un fendémeno social sin importar las causas.

e Explicativa: pretende conocer el fendmeno social y sus causas.

Segun la amplitud

e Macro socioldgica: realizada sobre grandes grupos de poblacion.

e Micro socioldgica: sobre grupos de poblacién mas reducidos.


http://es.wikipedia.org/wiki/Positivismo�

Segun el caracter

e Cuantitativa: trata de fendbmenos susceptibles cuantificacién, haciendo un uso
generalizado del andlisis estadistico y de los datos objetivos y numéricos.
e Cualitativa: se orienta a la interpretacion de los actores, los propios sujetos

gue son objeto de investigacion.

Segun las fuentes

e Primarias: utilizan datos o informacién de primera mano generada por los
investigadores.

e Secundarias: utilizan informacibn de segunda mano generadas con
anterioridad o de forma ajena a la investigacibn como: registros, bases de

datos y encuestas oficiales.

Segun el ambiente

e De campo: en contacto directos con la materia que se ha de investigar.

e De gabinete: sin el propio contacto”. °

1.3.1 Diferencia entre el método cualitativo y el método cuantitativo
Dentro de toda investigacion, el objetivo es conocer la realidad de la misma, por tal

razon existen los métodos cualitativo y cuantitativo, Para analizar las diferencias

entre estos métodos, se presenta la siguiente tabla:

5 Balcells I. Junyent (1994). La investigacion social. Introduccion a los métodos y las técnicas. Capitulo 2. Editorial Escuela
Superior de Relaciones Pdblicas. PPU. Barcelona. p 54



METODO CUALITATIVO

METODO CUANTITATIVO

Subjetiva

Objetiva

Es mas comprensivo

Es mas parcial

Exploratoria, inductiva y descriptiva

Confirmatoria, inferencial, deductiva

Se aplica a analisis globales de casos
especificos

Estudia  aspectos particulares o]
generaliza pero desde wuna sola
perspectiva.

Orientada al proceso

Orientada al resultado

Evita la cuantificacion

Permite examinar los datos de manera

numérica

Hace registros narrativos en base a

fendmenos estudiados mediante técnicas

Generaliza y presupone, para alcanzar

mayor validez

Identifica la naturaleza profunda de las
realidades

Utiliza la medicibn exhaustiva vy

controlada, buscando la certeza del

mismo.

Hace inferencia de los datos

Es aquella en la que se recogen y

analizan datos cuantitativos sobre

variables

Cada uno de los métodos son indispensables para un correcto andlisis de las

investigaciones sociales, cabe recalcar que en el llustre Municipio de Riobamba, se

aplican estos métodos para el desarrollo de sus actividades en cuanto a proyectos

de investigacion.

1.3.2 Ejemplos de investigacion social

A continuacion se citan iniciativas de investigacion cualitativa y cuantitativa que

abordan diversos temas de de interés social:




Investigacién cualitativa

Los valores humanos y su relacién con el principio de moralidad de los candidatos a
la alcaldia de la ciudad de Riobamba.

La carga laboral y su relacién con el sentido de la honestidad y responsabilidad de
los trabajadores de la fabrica de Aceite "LA FAVORITA".

¢, Como interpretan las mujeres los sintomas ginecoldgicos y de qué manera asumen

su control sexual?

Factores socio econdmicos y culturales que influyen en que las mujeres oculten el

uso de anticonceptivos

Andlisis de la violencia en el hogar y su relacién con la conducta de los hijos en los
hogares de los Barrios Urbano Marginales de la ciudad de Riobamba.

Investigacion cuantitativa

Influencia de la Internet en el rendimiento académico de los alumnos del primer afio

de secundaria del Centro Educativo "Bolivar Guambo" de la ciudad de Riobamba.

Relacion entre la dieta alimenticia y el peso y Talla de las alumnas de Enfermeria de
la Universidad Nacional de Chimborazo.

Nivel de Rendimiento académico de los alumnos del Quinto afio de secundaria de la
Unidad Educativa “Pensionado Olivo”, de la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo.

El juego y su relacion con el desarrollo psicomotriz de los nifios y nifias de 3, 4y 5
afos de edad, hijos de comerciantes informales de la parroquia Velasco de la ciudad
de Riobamba.



El grupo de amigos y su influencia en el nivel de socializacion de las adolescentes
del quinto afio de secundaria de la Institucion educativa "Nuestra Sefiora de Fatima"

de la ciudad de Riobamba.

Grado de satisfaccion de los pacientes que acuden al area de Consulta Externa del

Hospital General Docente de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

1.4 FUNCIONES DE LA INVESTIGACION SOCIAL

“Toda investigaciéon es un proceso de creacion de conocimiento sobre la estructura,
el funcionamiento o el cambio de una zona de la realidad. En las ciencias sociales
esa zona esté constituida por las instituciones, grupos y categorias de personas en
situaciones de relaciébn o de interrelacion social como también por los multiples

procesos que en ella se dan.

La investigacion social tiene como finalidad la de ayudar justamente a la sociedad.
En el método se comienza con un planteo (hipétesis) de un problema, que supondra
(para funcion social) la resolucién de un problema practico. Una vez planteado el
problema se propone un objetivo y se intenta hallar las posibilidades de acceso
(viabilidad). Asi por ejemplo, si se pretende hallar una solucion a una enfermedad
social se buscaran datos, se prepararan documentos, se haran analisis de campo
para ver/ prever y elaborar un reporte de la investigacion. Estableciendo siempre

objetivos a corto y/ o largo plazo.

En todo método de investigacién (método cientifico) se pide, en la primera fase, la
respuesta a un ¢para qué se va a realizar la investigacion? cuya respuesta, en la
mayoria de los casos, se quiere que sea en pro de mejorar la calidad de vida
humana, luego entran los objetivos generales y especificos, destinados al beneficio

de la sociedad.

Por lo expuesto se puede indicar que las funciones de la investigacion social son

tres:



LA DESCRIPCION: En la investigacion social la descripcion va méas alla de examinar
o identificar, en este caso el concepto es mas amplio porque comprende un analisis
descriptivo que esta especificado en los objetivos de un estudio o investigacion
descriptiva. Existen diferentes tipos de andlisis descriptivos como por ejemplo:

Caracterizacion global del objeto de estudio

e Determinacion de los objetos sociales que tienen ciertas caracteristicas

e Descripcion del contexto en el cual se presenta cierto fenébmeno

e Descripcion de la magnitud el fenédmeno

e Descripcion de las propiedades que tiene el objeto de estudio

e Descripcion de las diferencias que hay, o se presentan, entre dos 0 mas
subgrupos de la poblacién que es objeto de estudio

e Descripcion de las partes, categorias o clases que componen el objeto de
estudio

e Descripcion del desarrollo o la evolucion del objeto de estudio

e Descripcion de las relaciones del objeto de estudio con otros objetos

LA CLASIFICACION: Es otra funcion especifica de la investigaciéon social y consiste
en clasificar los objetos que se estudian ya sea por grupos, estructuras, procesos,
situaciones etc. Lo fundamental en esta funcién es categorizar, la cual se lleva a
cabo con base en uno o mas criterios 0 caracteristicas que posean los objetos
sociales. Vale la pena aclarar que los criterios pueden ser cualitativos o cuantitativos.
Existe una forma especial de clasificar y es la que esta constituida por tipologias que
se definen de acuerdo a una caracteristica esencial, por ejemplo la conducta que es
determinada por la politica, la economia, detectar si son sociedades abiertas o
cerradas etc.

LA EXPLICACION: las personas continuamente nos hacemos preguntas sobre
sucesos del acontecer social como por ejemplo ¢ por qué ocurre el fracaso escolar?
¢Porqué se da la delincuencia juvenil? etc. Las respuestas a estas preguntas
constituyen explicaciones de los fenomenos aludidos y son las ciencias sociales las

gue se han encargado desde el siglo pasado, de dar respuestas a ciertos sucesos.
10



Las ciencias sociales tratan de cumplir con la explicacion estableciendo factores
determinantes (psicolégicos, econdmicos, climéticos, raciales etc.), hasta
proposiciones de hipoétesis y teorias explicativas. Las explicaciones en las ciencias
sociales no son tareas faciles, porque debe enfrentarse a conciliar entre dos
enfoques diferentes: la explicacion diacronica, que consiste en la busqueda de
factores antecedentes, histdéricos o genéticos y, por otro lado la explicaciéon

sincronica, la cual no contiene referencias temporales.

1.5 FASES DE LA INVESTIGACION SOCIAL

La investigacion social es la aplicacion de métodos y técnicas cientificas al estudio
de la realidad social, para lo cual debe cumplir secuencialmente cada una de las

fases que se detallan a continuacion:

FASE 1: Determinaciéon de un problema a investigar

Lo puede sugerir el propio equipo de investigacion, o encargado por cualquier

institucion (p.e. sondeos electorales). Para considerarlo como un problema a tener

en cuenta para la investigacion, debe de tener una serie de condiciones:

Que no sea excesivamente genérico

Que no plantee a priori juicios de valor

Que tenga referencia empirica ( que podamos obtener datos mediante la
observacion de la realidad)

Que no se refiera a casos aislados

Que sea relativamente novedoso

FASE 2: Disefio de la investigacion social

e Determinar los objetivos de la investigacion, porque éstos nos daran la

medida de los RRHH y econdmicos que se necesitan.
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e Formulacion de hipotesis: posibles soluciones al problema que investigamos,
formulandolas, normalmente, al inicio de la investigacion y tienen que ser
probadas con hechos. Se establecen mas en las investigaciones descriptivas
gue en las explicativas.

Condiciones de las hipotesis:

Respuesta probable

Claridad conceptual

Referencia empirica y comprobabilidad
Generalidad y especificidad

O O O O O

Referencia a un cuerpo teérico

e Operacionalizacion de variables: proceso de medicidn que consiste en pasar
de variables generales que no son directamente mediadas ni observables a
variables intermedias que son mas directamente medibles que la variable

general, y de éstas a unos indicadores.

o0 Variable: cualquier caracteristica del objeto de la investigacion que
puede cambiar de valor y expresarse en distintas categorias
o0 Indicadores: variables directamente medibles y observables.

EJEMPLO:
Nivel de estudios y origen social, ¢ influyen en la categoria ocupacional lograda?

- Origen social indicadores: economia, ingresos, padres, educacion, profesion.
- Categoria ocupacional.
Nivel de estudios y categoria ocupacional son directamente indicadores.

e Determinacion del campo de investigacion: se refiere a delimitar el estudio
tanto geografica como temporalmente. Después hay que definir el universo;
conjunto de unidades sobre las que versa la investigacion. Existen universos
faciles de cuantificar y localizar y otros que ofrecen mas dificultades.
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Naturaleza del universo: (seleccién de la muestra)

Investigacion cuantitativa: seleccionar una muestra representativa (célculo

estadistico) del universo, que nos permitird extrapolar los resultados a toda la

poblacién.

Investigacion cualitativa: no habré seleccion de muestras representativas. Se

elige a determinadas personas representativas de grupos sociales que se

ajustan al perfil.

Fijacion de las técnicas de investigacion:

Cuantitativas: encuestas, fuentes secundarias -censos-, socio gramas,
etc.

Cualitativas: grupos de discusién, entrevistas en profundidad, etc.
Andlisis de contenidos: para analizar textos escritos que aparecen en
los medios de comunicacién de masas.

No reactivas: técnicas a la vez cuantitativas y cualitativas que tratan de

evitar que alteremos lo investigado por el hecho de investigarlo.

Recogida de datos: Construir el instrumento de recogida de informacion como

cuestionarios.

(0]

(0}
(0}
(0}

Elegir a las unidades de la muestra

Seleccionar a los encuestadores o entrevistadores y formarlos.

Hacer el pre-test (instrumento de recogida de informacion)

Recogida de datos (controlar a los encuestadores para saber si estan
haciendo las encuestas y cO6mo)

CUESTIONARIO: Instrumento de recopilacion de datos rigurosamente
estandarizado y que relaciona las variables que seran objeto de la

investigacion.

Dentro del ambito secretarial también se utiliza esta fase, como por ejemplo, para el
analisis del desempefio laboral de las secretarias ejecutivas, tomando en cuenta que
son ellas las articuladoras del trabajo de oficina y por ende el conocer como se estan
desempefiando ayudara a tener una vision mas amplia de las actividades laborales,
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ya gue, si se esta fallando en alguna situacion o si se tiene deficiencias, por medio
de un estudio investigativo, se lograra conocer especificamente el problema, buscar

las causas y como finalidad, encontrar las soluciones.

FASE 3: Anélisis de datos

Dependiendo del tipo de técnica empleada:

e Cuantitativa

e Depurar los cuestionarios

e Procesar la informacion por ordenador

e Comprobar el analisis estadistico (descriptivo o multivariable, mas o menos
complejo)

e Cualitativa

e Transcribir las cintas grabadas

e Analizar de forma cualitativa (sin analisis estadistico)

1.6 EL INVESTIGADOR SOCIAL Y SU ROL EN EL CONOCIMIENTO DE LA
SOCIEDAD

El investigador social pretende determinar las causas que promueven el cambio
social para impulsar la resolucion de problemas en las relaciones humanas y el
fortalecimiento de la sociedad para promover el bienestar, mediante la utilizacion de
teorias sobre comportamiento humano y los sistemas sociales, para lo cual el
investigador interviene en los puntos en que las personas interactian con su

entorno.

El rol de un investigador, sin importar cual sea su area de conocimiento, se focaliza
hacia la busqueda de la verdad por medio de la sistematizacién de sus procesos
inherentes a la investigacion, de tal manera que ésta vaya dirigida al objetivo que se
plantea. Mediante esto se evitara emprender actividades que demanden esfuerzos y
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dinero innecesario que, por otra parte, podria desviar la investigacion de su fin

ultimo.

En todo caso, la necesidad de investigar esta impulsada por la busqueda de la
verdad, donde existe en el investigador una tendencia a ser imparcial, de tal manera

gue éste sea objetivo ante sus conclusiones y reflexiones.

Cabe destacar, que esta objetividad es relativa, pues de un modo u otro, la
percepcién de la realidad que tiene el investigador influye en algdn momento en el
proceso de investigacion. Dicha percepcion depende de su sistema de valores.

Ahora bien, sélo se puede minimizar el efecto de la subjetividad. Si se pretendiera
definir la realidad, esto resultaria muy engorroso, pues ella es relativa. Todo lo que
un individuo toca o ve es percibido bajo su sistema de valores, convirtiéndose éste
en una lente que filtra lo que rodea al individuo, evitando que él pueda ver mas alla

de su mundo interior.

Es aqui, donde el rol fundamental del investigador es abrirse a nuevas experiencias
gue generen cambios en sus constructos mentales, que le permita emprender su
estudio en beneficio de la sociedad, redundando en mejorar de la calidad de vida de

la misma.
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CAPITULOIII

LA SECRETARIA EJECUTIVA Y SU
FORMACION PROFESIONAL EN EL
“ILUSTRE MUNICIPIO DE RIOBAMBA"”
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ENCUESTAS APLICADAS A LA SECRETARIAS EJECUTIVAS DEL ILUSTRE
MUNICIPIO DE RIOBAMBA

PREGUNTA 1. EDAD.

TABLA N° 1
EDAD f %

Menor de 30 afios 5 25
Entre 31 y 40 afios 9 45
Entre 41 y 50 afios 3 15
Mayor de 50 afios 3 15
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 1

EDAD
45
25
15 15

Menor de 30 Entre31y40 Entre4ly50 Mayor de 50
anos anos anos afnos

Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

En el gréfico podemos observar que el 25% de las secretarias que laborar en el
llustre Municipio de Riobamba son menores de 30 afos. El 45% de las encuestadas
tienen entre 31 y 40 afos de edad, el 15% entre 41 y 50 afos de edad y el 15%

restante son secretarias mayores de 50 afos.
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PREGUNTA 2. TITULO QUE POSEE.

TABLA N° 2
TITULO QUE POSEE f %
Egresada en Secretariado Ejecutivo 3 15
Egresada de otra carrera 5 25
Secretaria Ejecutiva titulada 6 30
Otro titulo profesional 6 30
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 2
TiTULO QUE POSEE
40 30 30
30 25
20 15
10
0 T T T T 1
Egresadaen Egresadade otra Secretaria Otrotitulo
Secretariado carrera Ejecutivatitulada  profesional
Ejecutivo

Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

En cuanto al titulo que poseen el 15% de las secretarias encuestadas son egresadas
en Secretariado Ejecutivo Bilingue, el 25% son egresadas en otra carrera, el 30%
son Secretarias Ejecutivas tituladas y el 30% tienen otro titulo profesional. Lo cual
quiere decir que solo el 45% del total de las secretarias del Municipio de Riobamba,
tienen los conocimientos sobre Secretariado Ejecutivo Bilinglie y las demas, lo han

aprendido con la experiencia en sus labores.
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PREGUNTA 3. SI SU RESPUESTA ANTERIOR RESPONDE AL LITERAL (4),
¢ QUE TITULO POSEE?

El 30% de las secretarias que respondieron que tienen otro titulo profesional, han
mencionado al mismo, los cuales son: Gestion Gerencial, que se encuentra
relacionado al Secretariado Ejecutivo; Tecnologia en Sistemas, Administracion de
Empresas, Contabilidad y Auditoria, Tecnologia en Comercio Exterior.

PREGUNTA 4. LA INSTITUCION EDUCATIVA EN LA QUE OBTUVO SU TIiTULO
ES:

TABLA N° 4
INSTITUCION EDUCATIVA f %
Publica 12 60
Privada 8 40
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 4
INSTITUCION EDUCATIVA
80 -
60
60 -
40
40 -
20 -
0 T 1
Publica Privada

Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

Las secretarias encuestadas manifiestan, el 60% que la institucion educativo en la
cual obtuvo su titulo es publica y el restante 40% obtuvo su titulo en una institucién

privada.
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PREGUNTA 5. TIEMPO DE EXPERIENCIA COMO SECRETARIA EJECUTIVA.

TABLA N°5
TIEMPO DE EXPERIENCIA f %
Menos de 5 afios 7 35
Entre 6 a 15 afios 8 40
Entre 16 a 25 afios 2 10
Mas de 25 afios 3 15
TOTAL 20 100
GRAFICO N°5

TIEMPO DE EXPERIENCIA
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35
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I

Menos de 5 afios Entre 6 a 15 afios Entre 16 a 25 afios Mas de 25 afios

10

Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

En cuanto a su tiempo de experiencia como secretarias el 35% manifiestan que
tienen menos de 5 afos, el 40% tienen experiencia entre 6 y 15 afos, el 10% tiene
entre 16 y 25% afios de experiencia y el 15% mas de 25 afios de experiencia como
secretarias, por lo cual podemos deducir que conocen sobre cOmo deben
desempefar las labores, pero mas por experiencia, que por el conocimiento

profesional.
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PREGUNTA 6. LA EMPRESA EN LA QUE USTED LABORA ES:

TABLA N° 6
EMPRESA f %
Publica 20 100
Privada 0 0
Mixta 0 0
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 6
EMPRESA
120 -
100
100 -
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40 -
20 -
0 0
0 i T T
Publica Privada Mixta

Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

El 100% de las secretarias encuestadas manifiestan que la empresa en la que

laboran es publica.
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PREGUNTA 7. ¢ CUANTOS ANOS DE FUNCIONAMIENTO TIENE LA EMPRESA
EN LA QUE TRABAJA ACTUALMENTE?

TABLA N°7
ANOS DE FUNCIONAMIENTO f %
Menos de 5 afios 0 0
Entre 6 a 15 afios 3 15
Entre 16 a 25 afios 0 0
Mas de 25 afios 17 85
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 7
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

El 15% de las encuestadas manifiestan que la empresa en la que laboran tienen
entre 6 y 15 afos de funcionamiento y el 85% manifiestan que el llustre Municipio de

Riobamba tiene méas de 25 afios de funcionamiento.
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2.1 LA AUTOFORMACION

“La autoformacién constituye la base de la ensefianza a distancia, de modo que sus
principios han de estar presentes tanto en la planificacion como en el proceso de
aplicacion. Los materiales didacticos deberdan fomentar la elaboracion del

conocimiento bajo criterios de significacion y dinamismo.

La motivacién es parte substancial de la autoformacion y requisito fundamental para
la continuidad y éxito del aprendizaje a distancia, por cuanto implica un ejercicio de
control por parte del propio sujeto que aprende. En el ambito laboral, la
autoformacion tiene su paralelismo, tanto de las variables sociologicas de nuestros
tiempos como del desarrollo de la telematica. La autoformacion es la concrecién de
una misma perspectiva de elaboracion del conocimiento y por ello mismo, posee

tanto posibilidades como limitaciones.

La autoformacion se vincula con el desarrolla de una sociedad cognitiva, donde el
sujeto deberé& ser capaz de tomar la iniciativa y ser el gestor de su propia formacion

permanente.” °

Nicole Tremblay (2003) define la autoformacion como: “Situacion educativa
(pedagodgica o andragogica), escolar o extraescolar, favorable a la realizacién de un
proyecto mediante el que la principal motivacion de una persona es adquirir
conocimientos (saberes) y habilidades (saber hacer) o proceder a un cambio
duradero en si mismo (aprender a ser). Para conseguirlo, la persona asume un
control preponderante en relacion con una o varias dimensiones de su proyecto:

contenidos, objetivos, recursos y evaluacion” (p. 80).

En el llustre Municipio de Riobamba, las secretarias ejecutivas consideran de una
manera importante el mantenerse actualizadas en todos los dmbitos de su vida
profesional, mediante la continuidad del aprendizaje, tanto individual, como en

grupos, manteniendo diferentes reuniones para aclarar dudas, buscar asesorias,

® SARRAMONA, J. La Autoformacién en una sociedad cognitiva. 1999. Volumen 2
23



intercambiar ideas y conocimientos que les permitan conocer mas acerca del medio

en el cual se desenvuelven.

PREGUNTA 8.

A SU CRITERIO, ¢(POR QUE CONSIDERA QUE ES

AUTOFORMACION?

IMPORTANTE LA

TABLA N° 8
AUTOFORMACION f %
Permite desarrollar mejor las funciones 8
El campo laboral lo exige 4 16
La preparacion académica nunca debe culminar 11 44
Deseos personales por superarse 7 28
Otros 1 4
TOTAL 25 100
GRAFICON° 8
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba
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ANALISIS

El 8% de las secretarias encuestadas declaran que la autoformacion permite
desarrollar mejor las funciones laborales ya que al estar al tanto de nuevas

actualizaciones, podran desempefiarse acorde a lo actual, mejorando asi su trabajo.

El campo laboral exige una autoformacion, el 16% de las secretarias que lo
manifestaron, nos muestran de esta manera, debido a que, la competencia cada vez

es mas fuerte y es indispensable tener innovacion y originalidad en sus actividades.

La preparacién académica nunca debe culminar, el 44% lo dice de esta manera,
porque siempre existe la posibilidad de que nuevos profesionales, obtengan nuestro
puesto de trabajo, es por ello que al estar preparadas, lograremos mantener y
superar la responsabilidad laboral, un gran porcentaje de secretarias lo consideran

asi.

En otro punto, el 28% declara que la autoformacion son los deseos personales de
cada una por superarse, ampliando asi sus conocimientos, logrando ganar

competencias en su area profesional.

Finalmente, el porcentaje méas bajo, 4% de secretarias, dan a conocer otros aspectos
de la autoformacién como por ejemplo, el desarrollo y la evolucién diaria, lo cual

exige estar preparada para todos los acontecimientos de la institucion.

2.1.1 Importancia en la Sociedad

“La autoformacién aparece como un proceso por el cual las personas,
individualmente o en grupo asumen su propio desarrollo, se dotan, como sujetos
adultos que son, de sus propios mecanismos y procedimientos de aprendizaje, que
principalmente es experiencial (Mallen, 1987; Galvani, 1995).

Es un tipo de formaciéon informal, no formal, sin programa cerrado, por contacto

directo, en donde la experiencia sirve como argumento para el aprendizaje. Es un
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aprendizaje por la experiencia pero donde la reflexion juega un importante papel
(Pinau, 1989).

Un Aprendizaje que poco a poco va ganando respeto y consideracion porque, como
veremos mas adelante, aparece como el mecanismo a través del cual los adultos

aprenden.

2.1.2 Medios utilizados para la Autoformacién

Existen varios medios para lograr en los individuos una adecuada autoformacion,
como por ejemplo las consultas en internet, bibliotecas virtuales, libros, revistas,
publicaciones, con personas de experiencia, etc.; la autoformacion tiene que ver con
el auto aprendizaje, para lo cual existen herramientas, como lecturas comprensivas,
mapas conceptuales, cuadros sindpticos, mentefactos, entre otros; al realizar estos
en los distintos temas de interés laboral se lograra estar al tanto de todo cuanto
interesa en el @mbito profesional y asi desarrollarse como secretarias en este mundo

lleno de nuevas actualizaciones y actividades.
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PREGUNTA 9.
¢ QUE MEDIOS UTILIZA PARA LA AUTOFORMACION?

TABLA N° 9
MEDIOS UTILIZADOS f %
Internet 16 45
Television 4 11
Radio 4 11
Prensa 7 19
Otros 5 14
TOTAL 36 100
GRAFICO N° 9
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

De nuestras 20 encuestadas, varias de ellas escogieron algunas opciones, de lo cual

se refleja:

La utilizacion del internet como medio de autoformacién, sabiendo que en él,

encontramos informacién de cualquier tema alrededor del mundo.

Un gran porcentaje emplea la television y la radio difusion, mediante reportajes que
emiten en diferentes programas de actualidad, pero a la vez, consideramos que es

un arma de doble filo, debido a que no todo lo que se transmite esta correctamente
27



emitido, pero como secretarias debemos estar al tanto de muchos temas, los
debates, discusiones, andlisis que se exponen, evidencian varios puntos de vista,
pero al mismo tiempo, debemos destacar que es responsabilidad nuestra, la manera

de poner en practica cada situacion.

La prensa ocupa el 19% de los medios de autoformacién, ya que en ella se emiten
informaciones de actualidad, y al mismo tiempo noticias que nos servirdn para estar

al tanto de lo que ocurre a nuestro alrededor.

Otros medios también son utilizados, como libros, libros académicos, articulos
publicados, los mismos que mediante el andlisis y comprensién adecuada, se lograra
demostrar que se pueden utilizar para la correcta autoformacion profesional como

asistentes ejecutivas.

2.1.3 Las actividades de Autoformacion

Las principales actividades que nos ayudan en la autoformacién son aquellas que
nos permiten estar al tanto de lo nuevo en nuestro entorno, por ejemplo formaciones
en centros y grupos de trabajo, las secretarias del llustre Municipio de Riobamba, se
mantienen siempre con una autoformacién adecuada, logrando de esta manera,
desempefarse mejor, asistiendo a diferentes cursos, seminarios, etc., que les

ayudan en su beneficio personal y profesional.
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PREGUNTA 10.

¢ENTRE LAS ACTIVIDADES DE AUTOFORMACION, CUALES CONSIDERA QUE
SON LAS MAS EFICIENTES?

TABLA N° 10
ACTIVIDADES DE AUTOFORMACION f %
Asistir a cursos, seminarios 11 32
Lectura 8 23
Escuchar o ver programas educativos 7 21
Optar por una nueva carrera universitaria 7 21
Otras 1 3
TOTAL 34 100

GRAFICO N° 10
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

Asistir a cursos y seminarios representa para las secretarias encuestadas el

porcentaje mayor en cuanto a las opciones de actividades de autoformacion, porque
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por medio de ellos, se lograra el cuestionamiento y analisis de temas, con diferentes

puntos de vista, enriqueciendo asi los conocimientos de cada una.

La lectura como actividad de autoformacion es de suma importancia para las
secretarias porque mediante ella crece su capacidad de analisis, sintesis y otros
procesos cognitivos, ademas para podernos expresar y comunicar mejor, aumentado

nuestro léxico y cultura.

Escuchar y ver programas educativos al igual que optar por una nueva carrera
universitaria, manifiestan en un porcentaje del 21%; ya que la escucha permite
desarrollar el interés y la atencion, fomentar la investigacion, etc., y el optar por otra

carrera universitaria, permite adquirir conocimientos actuales y modernos.

Otras actividades de autoformacion como aprendizaje con personas de experiencia,
también ayudan porque asi a través de sus conocimientos, podemos captar nuevas

ideas, tener una vision diferente de situaciones y debatir varios temas de interés.

2.2 GESTION Y LIDERAZGO

“La gestion se relaciona con el presente entendido como la coordinacion de acciones
gue hace pasar el propésito que perseguimos. Cuando gestionamos, administramos
compromisos para generar acciones en base a los recursos, talentos y capacidades

con los que contamos.

El liderazgo, en cambio esté relacionado con el futuro. Esté relacionado con las
declaraciones en torno a las cuales abrimos o cerramos posibilidades y aunamos
voluntades. Los demas veran posibilidades y se sumaran, en tanto y en cuanto,
tengan la interpretacion de que el futuro declarado es un futuro significativo. El
liderazgo se relaciona con las declaraciones y con el compromiso con dichas

declaraciones.”’

7 http://www.clubdelectura.cl/content/view/31749/Gestion-y-liderazgo.html
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Como secretarias estamos ligadas a gestionar y liderar actividades y también al
personal de la empresa, que requieren una mano para lograr el cumplimiento de los
objetivos de la institucidn, el Municipio de Riobamba tiene este personal capaz de
lograr el cumplimiento de metas a través de un buen liderazgo y una adecuada

gestion.

PREGUNTA 11.
¢, POSEE LIDERAZGO DENTRO DE SUS ACTIVIDADES DIARIAS?

TABLA N° 11
POSEE LIDERAZGO f %
Si 9 45
No 0 0
A veces 11 55
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 11
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

El 45% de las secretarias manifiestan que poseen liderazgo dentro de sus
actividades diarias, ya que al estar en contacto con el personal necesitan coordinar

las mismas, para de esta manera lograr el mejor desempeiio de todos.
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Por otro lado el 55%, a veces poseen liderazgo, porque no siempre se sienten
preparadas, o por el simple hecho de que como secretarias pensamos que N0 SOomos
capaces, pero por el contrario, nos consideran las articuladoras del trabajo y por tal
motivo no debemos sentir timidez ni miedo. Por otro lado la falta de practica en esta

area, no ha permitido desempefiarla adecuadamente y sin temor.

2.2.1 Inteligencia Emocional aplicada al Liderazgo

Antes de comenzar a analizar cobmo es la inteligencia emocional aplicada al
liderazgo se tiene que conocer que se entiende por el termino inteligencia

emocional' y por liderazgo y como los definen distintos autores.

“Se va a definir la Inteligencia Emocional como la capacidad para captar las
emociones de un grupo y conducirlas hacia un resultado positivo. También cabe
aclarar que este talento se puede aprender y cultivar en las organizaciones y es

tarea de cualquier persona, determinar si posee dichas aptitudes.”

Edward Thorndike (1920) la definié como ‘la habilidad para comprender y dirigir a los
hombres y mujeres, muchachos y muchachas, y actuar sabiamente en las relaciones

humanas’

Daniel Goleman, en su libro inteligencia emocional, define a la misma como ‘una
forma de interactuar con el mundo que tiene muy en cuenta los sentimientos, y
engloba habilidades tales como el control de los impulsos, la autoconciencia, la
motivacion, el entusiasmo, la perseverancia, la empatia, la agilidad mental, etc. Ellas
configuran rasgos de caracter como la autodisciplina, la compasion o el altruismo,

gue resultan indispensables para una buena y creativa adaptacion social.’

Chiavenato, Idalberto (1993), Destaca lo siguiente: ‘Liderazgo es la influencia
interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a travées del proceso de

comunicacion humana a la consecucién de uno o diversos objetivos especificos'.

® SALINAS, O. Inteligencia Emocional. 2000. www.Gestiopolis.com
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“El liderazgo es el proceso de influir y apoyar a otros para que trabajen con
entusiasmo para alcanzar ciertos objetivos. Es el factor crucial que ayuda a un
individuo o a un grupo a identificar sus metas, y luego los motiva y auxilia para

lograrlas.”®

Al ligar estos dos términos podemos llegar a la conclusién de que un lider seria
aquella persona que a través de su conducta o comportamiento, pretende modificar
la conducta de otras personas, pero no hemos de confundir el término liderar con el
de dirigir. Aunque el lider dirige el grupo o equipo de personas, dirigir tiene una
connotacion mas institucional, mientras que lider estaria ligado a las cualidades
personales, el liderazgo es pues, una accion que abarca sentimientos, intereses,
aspiraciones, valores, actitudes y todo tipo de reacciones humanas las cuales estan

involucradas dentro de la inteligencia emocional.

® NEWSTROM, J. Comportamiento Humano en el Trabajo. 2007. McGraw-Hill. Pag 1509.
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PREGUNTA 13.

¢ CONSIDERA UD. IMPORTANTE APLICAR LA INTELIGENCIA EMOCIONAL
PARA LLEGAR A UN BUEN LIDERAZGO, POR QUE?

TABLA N° 13
INTELIGENCIA EMOCIONAL f %
Si 18 90
No 2 10
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 13
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

El 90% de las secretarias encuestadas, manifiestan que es importante aplicar la
inteligencia emocional, para lograr un buen liderazgo, a pesar de que podemos
observar en el grafico anterior que solo el 45% poseen liderazgo, es contradictorio,
pero las secretarias se han enfocado mas en lo tedrico y no en lo préctico, es por
ello que no han dejado que sus habilidades para liderar un grupo salgan a relucir,
aun considerando que conocen, no se arriesgan, pero manifiestan que se necesita
de autoestima, de armonia en el grupo, de tener habilidades de manejar los
sentimientos y saber gestionar las relaciones entre propios y extrafios, ademas se
logra un equilibrio en la toma de decisiones, y asi lograr expresar la verdad,
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desempefarse mejor con una comunicacion adecuada, logrando la satisfaccién en el

trabajo.

El 10% restante, no considera que sea necesaria la inteligencia emocional para
lograr un buen liderazgo, porque creen que depende de otros factores como

educacion, es decir, tener abundantes conocimientos respecto a determinado tema.

2.3 TECNICAS Y DESTREZAS DE LA SECRETARIA EJECUTIVA

El exigente y competitivo mercado laboral requiere secretarias y secretarios
académicamente muy bien preparados, que posean cualidades, actitudes, destrezas
y habilidades para enfrentar eficientemente el quehacer diario de las oficinas. Desde
tiempos inmemoriales el secretariado ha constituido una funcién importante en el
marco de cualquier actividad empresarial. En los tiempos actuales, debido al
intrincado mundo de los negocios y de la burocracia, la secretaria es un pilar
fundamental dentro de las actividades de la oficina, sea esta privada o estatal, al
contribuir directamente con su jefe en forma discreta, meticulosa y dinamica, y al

asumir inclusive mayores responsabilidades con credibilidad y confianza.

La secretaria debe estar preparada para cumplir distintas y variadas funciones. Es
importante que posea los conocimientos, habilidades y actitudes que le ayudaran a
obtener un buen empleo y al desempenfarse eficazmente, asi como a progresar en la

empresa.
Basicamente la secretaria debe realizar sus estudios y obtener una especializacion

gue le permita el conocimiento correcto de determinadas técnicas, sin las cuales no

podria realizar con eficacia sus labores.
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2.3.1 Manejo de la Tecnologia en la oficina

PREGUNTA 14.

DE LOS SIGUIENTES EQUIPOS DE OFICINA, CUALES SON LOS QUE USTED
UTILIZA:

TABLA N° 14
EQUIPOS DE OFICINA f %
Méquina de escribir 8 11
Retroproyector 10 14
Computadora 21 28
Fax 15 20
Escéner 8 11
Fotocopiadora 12 16
Otros 0 0
TOTAL 74 100

GRAFICO N° 14
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

Hoy en dia es imprescindible conocer sobre el manejo de los diferentes equipos de
oficina, por tal razon, las secretarias del llustre Municipio de Riobamba tienen a su
alcance estos artefactos, porque les permiten el desarrollo de su trabajo, para
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escribir documentos, enviar y recibir correspondencia, para hacer presentaciones de
proyectos, entre otras actividades que requieren el uso de los mismos, es necesario
mencionar que todo conlleva a la facilidad del trabajo y la eficiencia en este. En
cuanto a la maquina de escribir, ya esta obsoleta, pero existen tres secretarias que
laboran en el Municipio, que aun las utilizan, porque por su edad, se sienten mas
cémodas con ellas, pero es preciso la utilizacion de lo actual, el mundo que nos
rodea, cambia constantemente, cada vez mas se ven equipos nuevos, por tal motivo

se hace obligatorio el conocimiento de todos ellos.

El correcto manejo y eficiente uso de los equipos y herramientas auxiliares que
tienen las empresas deben ser el reto permanente de las secretarias, ya que no

pueden quedarse rezagados de los avances tecnoldgicos.

Los avances tecnolOgicos exigen que las tareas secretariales se realicen con
eficiencia, calidad y agilidad, para permitir de esta manera que la empresa alcance

los objetivos y metas propuestas.

Las secretarias del Municipio de Riobamba utilizan adecuadamente los equipos de
oficina que poseen, no se deben quedar atras en ello, ya que todo lo que se realiza
hoy en dia es en base a la tecnologia, y mas en una institucion que se encuentra

trabajando para el bienestar de toda la provincia y al contacto con todo el pais.
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2.3.2 Organizacion y clasificacion del archivo

PREGUNTA 15.
¢UTILIZA SISTEMAS DE ORGANIZACION DE ARCHIVOS?

TABLA N° 15
SISTEMAS DE ORGANIZACION DE ARCHIVOS f %
Si 20 100
No 0 0
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 15
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

El 100% de las encuestadas utilizan sistemas de organizacion de archivo, sabiendo
gue es de suma importancia para mantener en orden y clasificados los documentos
de la institucién, el sistema que las secretarias manejan es el alfabético, numérico y
por asuntos ayudandoles asi a conservar en orden, pero aun asi hemos observado
la deficiencia, porque conocen la teoria de los sistemas de archivos, pero en la
practica no lo hacen asi, el tiempo y la gran cantidad de actividades por atender,
hace que se deje en segundo plano la organizacion.

En todas las empresas existe un archivo que se encarga de administrar la

documentacion. Sin embargo, la secretaria siempre maneja los documentos que son
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guardados en las oficinas y no en el archivo general; ademas, es la responsable de
administrar la correspondencia de la oficina con respecto a las actividades
desempefadas por su superior.

Archivar es la accion de administrar, organizar, clasificar, arreglar y conservar en
forma técnica los documentos que son de importancia para la empresa. Por tal
motivo es de suma importancia la organizacion del archivo dado que en las
empresas existe una cantidad grande de documentos que ingresan y salen de ella, y
para que los documentos puedan ser localizados cuando se necesiten, es
indispensable que quien maneja el archivo mantenga en un mismo lugar aquellos

documentos que tengan relacién entre si.
Toda secretaria necesita de una adecuada organizacién y clasificacién de archivo,

para mantener todos los documentos en orden, y asi obtener un desempefio

adecuado y lograr un trabajo muy profesional.
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PREGUNTA 16.

SI SU RESPUESTA ANTERIOR ES POSITIVA. g,QUE SISTEMA DE
ORGANIZACION DE ARCHIVOS UTILIZA?
TABLA N° 16
SISTEMAS DE ORGANIZACION DE ARCHIVOS f %
Alfabético 17 37
Numérico 18 39
Por asuntos 10 22
Geografico 0 0
Otros 1 2
TOTAL 46 100
GRAFICO N° 16
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

Declaran las secretarias que son tres los sistemas de organizacién que utilizan, el

alfabético, numérico y por asuntos; pero cabe destacar que no solo es el

conocimiento de los mismos, sino la aplicacién, mencionan que utilizan estos porque

asi mantienen el orden en la oficina, y se ha logrado observar que no es asi, la

deficiencia en la aplicacion de los sistemas es muy alta.
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2.3.3 Funcién Asistencial

Las labores secretariales de ayer no han perdido su esencia hoy, pues estas tareas
se han convertido en un verdadero apoyo en el logro de los objetivos de eficiencia y
productividad de las empresas, los cuales se reflejan en la cantidad de clientes que

se consigue captar y sostener.

2.3.4 Organizacion y control del tiempo

El control del tiempo es importante ya que la productividad depende en gran medida
de la forma inteligente de administrar el tiempo, por cuanto es un recurso no

renovable; no hay manera de recuperar el tiempo perdido.

Por tanto, resulta fundamental establecer claramente unos criterios de manejo y de

control del tiempo en la oficina.

Al mismo tiempo es indispensable tener una organizacion adecuada de todos los
procedimientos que se maneja en la oficina como secretaria, ya que de ello
dependera la obtencion de resultados 6ptimos en la empresa en la cual desempefia
las labores.

PREGUNTA 17.
¢ COMO APLICA LA ORGANIZACION Y CONTROL PARA UN MEJOR MANEJO
DE RECURSOS Y EL TIEMPO?

Nuestras secretarias encuestadas coinciden en que para un mejor manejo de
Recursos y Tiempo, realizan las actividades al dia, tratando de no dejar pendientes;
estableciendo horarios de trabajo, siendo este equitativo con las actividades de cada
uno; ademas de distribuirlas de manera ordenada y eficiente, para ganar tiempo; sin
olvidarse de la clasificacion por prioridades y la actualizacién del archivo, para

cumplir con puntualidad sus funciones.
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2.3.5 Administracién de los Recursos de la Empresa

En la planeacion diaria de las tareas que deben realizarse en las oficinas, es

importante que se administren eficientemente los recursos y sobre todo el manejo

adecuado del tiempo para que se cumpla lo planeado. Ademas, se debe tomar en

cuenta las prioridades las cuales maneja la empresa.

PREGUNTA 18.

COMO EMPLEADA DE SU EMPRESA, ¢( APORTA CON IDEAS PARA LA BUENA

ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS EMPRESARIALES?

TABLA N° 18
IDEAS ADMINISTRACION f %
Si 18 90
No 2 10
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 18
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

Las secretarias que responden afirmativamente, lo hacen debido a que sienten que

son participes de la administracién; al poder dar sus opiniones, puntos de vista,

ideas, argumentos, pueden debatir diferentes temas y asi demostrar su capacidad

no siendo excluidas y formando parte del equipo de trabajo que es la institucion.
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El 10% restante, no aporta con ideas, debido a que su trabajo no lo permite, y se

rigen solamente a sus responsabilidades, recibir y enviar correspondencia, manejar

agenda, preparar reuniones, etc.

Para el aporte de ideas es necesario que como directivos o jefes, nos den cabida,

porque como secretarias Somos capaces y aun mas como profesionales.

PREGUNTA 109.

¢ DE QUE MANERA CONSIDERA QUE SON UTILIZADOS LOS RECURSOS DE

LA EMPRESA EN DONDE LABORA?

TABLA N° 19

RECURSOS DE LA EMPRESA

%

Excelente

Muy bueno

40

Bueno

12

60

Deficiente

TOTAL

20

100
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba
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ANALISIS

Para el gran porcentaje de secretarias, los recursos de la empresa son utilizados de
manera buena, porque estos permiten el desarrollo y logro de sus objetivos, la unién
de todos estos recursos tanto materiales, técnicos, humanos y financieros,
conjugados arménicamente, permitiran el funcionamiento de cada actividad de la
empresa, de la misma manera, varias secretarias perciben que es muy buena la

utilizacion de los recursos, por las razones antes mencionadas.

2.4 TRABAJO EN EQUIPO

Cada uno de los empleados lleva a cabo tareas operativas individuales, pero la gran
mayoria de ellos trabaja en pequefios grupos regulares en los que sus actividades
deben acoplarse como las piezas del rompecabezas de un paisaje.

Cuando los miembros de un equipo de tareas conocen sus objetivos participan de
manera responsable y entusiasta en ellas y se apoyan entre si, realizan un trabajo

en equipo. El trabajo en equipo depende del desempeiio de cada miembro.

Las secretarias del llustre Municipio de Riobamba, trabajan conjuntamente, y lo
hacen debido a la gran demanda de proyectos y actividades que se deben realizar,
es por ello que consideran importante el equipo, para lograr la culminacién de

objetivos propuestos.

PREGUNTA 20.
¢ CONSIDERA USTED IMPORTANTE EL TRABAJO EN EQUIPO, POR QUE?

Las encuestadas del Municipio de Riobamba consideran importante el trabajo en
equipo debido a que es la mejor forma de trabajar, a fin de evitar contratiempos y
lograr el éxito total esperado por el publico, ademas porque no debe haber

individualismo.
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El trabajo en equipo nos ayuda a economizar tiempo, por la colaboracion y
comunicacion que existe entre todos, por la eficiente coordinacion en tareas, para la

consecucion de metas y objetivos.

Mediante un adecuado trabajo en equipo, se mejora la calidad y el desempefio del
personal y de sus responsabilidades; todo para el bien de la institucion.

2.4.1 La Secretaria Ejecutiva como articuladora del trabajo en equipo

Como secretarias ejecutivas nos encontramos ligadas al trabajo en equipo para la
obtencion de logros, de esta manera, es ella quien debe en determinadas
circunstancias contribuir a estimular una mayor cooperacion, confianza y

compatibilidad, por tal razén, necesitan desarrollar habilidades.

PREGUNTA 21.
EN SU EMPRESA, ¢EN QUE ACTIVIDADES DE EQUIPO SE INVOLUCRA?

La mayoria de las secretarias se involucran en actividades, acorde al departamento
en el cual laboran, por lo tanto, las actividades que realizan son: coordinacién de
eventos, cooperacion en programas en dias festivos, organizacion de proyectos para
el bienestar de la comunidad, coordinacion de programas para personas de escasos

recursos econémicos, etc.
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PREGUNTA 22.
¢ COMO ES SU PREDISPOSICION PARA TRABAJAR EN EQUIPO?

TABLA N° 22
PREDISPOSICION f %
Excelente 8 40
Muy bueno 12 60
Bueno 0 0
Deficiente 0 0
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 22
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

Las encuestadas manifiestan en un 40% que su predisposicion para trabajar en
equipo es excelente y el 60% muy buena, ya que, se desenvuelven adecuadamente
con otros comparfieros de trabajo para lograr una buena comunicacion con ellos,
ademas, saben que el trabajo en equipo exige compromiso, cooperacion y
colaboracion de todos los miembros, para asi lograr el cumplimiento de las metas

establecidas para cada actividad laboral de la institucion.
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2.4.2 Saber delegar funciones

PREGUNTA 23.

¢ SU AREA DE DESEMPENO LABORAL LE PERMITE DELEGAR FUNCIONES?

TABLA N° 23
DELEGAR FUNCIONES f %
Si 5 25
No 6 30
A veces 9 45
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 23
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

El saber delegar funciones en su area de desempefio laboral significa de gran
responsabilidad para las secretarias ejecutivas, es por ello que el 30% no lo hacen,
debido a que consideran que para realizar esta funcion requieren de tiempo, y su
trabajo no lo permite, por las mdltiples actividades que tienen que realizar. Las
secretarias que si lo hacen, aunque algunas en ciertas ocasiones, desarrollan esta
tarea con la finalidad de conocer el potencial de comparferos, generar en ellos

responsabilidad y compromiso, muchas veces se cree que se delega funciones, para
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evitar uno mismo hacerlas, pero no es asi, ya que al encomendar a otros, podremos
alcanzar mas metas, logran mayor comunicaciéon y desarrollar capacidades de todo

el recurso humano.

“Saber delegar es determinante en pro de logros, de toma de decisiones que
favorezcan el desempefio de la gerencia de sus funciones y metas definidas que se
deben alcanzar. Hoy las empresas requieren de personal que sepa delegar, utilizar

adecuadamente el potencial de su recurso humano.”*°

“Un lider debe saber trabajar en equipo, ser sincero, saber escuchar, ser honesto,
valorar a todos por igual y saber delegar. La delegacion es la herramienta mas eficaz
para su crecimiento personal y el de sus colaboradores. Encontramos muchos
gerentes, ceos y supervisores que son incapaces de delegar, frustrandose ellos por

no poder realizar todo y frustrando a sus dirigidos por no hacerlos sentir Gtiles.”**

Dependiendo el area laboral en la que se encuentren, la mayoria de secretarias
pueden delegar funciones, ya que ellas son quienes estan al frente en cuanto a
desempeniar las actividades de coordinacion. Por su parte, existen secretarias que
no pueden realizar estas delegaciones, ya que no es parte de su trabajo, y otras lo

realizan en determinadas circunstancias, acorde a su departamento laboral.

2.4.3 Apoyo en la solucién de problemas del equipo

“Un problema es sinbnimo de insatisfaccién, adversidad, percance, todo problema es
una especie de requerimiento, que nos ponen en un estado de la busqueda de
soluciones, para asi llegar al logro de los objetivos propuestos. Dentro de los
equipos nos hallamos aun mas con problemas, los cuales se generan debido a la
diversidad de criterios, pero es trascendental como secretarias ejecutivas el apoyo
gue damos a la solucién de problemas, es por tal motivo que la preparacion en este

aspecto es de suma importancia.

1% Aula virtual, catedra tépicos gerenciales modernas, programa postgrado especialidad gerencia de la calidad y
productividad de Faces, UC. Notas 2009
"' ROFFE M. El arte de saber delegar. 2009
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Debemos estar preparadas de manera adecuada, desarrollar habilidades como por

ejemplo: ser consientes que existe un problema, ser objetivos, mantener la mente

abierta, tener conocimiento del problema, buscar las mejores alternativas y consultar

las posibles soluciones.”*?

PREGUNTA 24.

,APORTA CON IDEAS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS DEL
EN EQUIPO?
TABLA N° 24
SOLUCION DE PROBLEMAS %
Si 18 90
No 0 0
A veces 10
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 24
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

'2 sanchéz J. Liderazgo. Toma de decisiones y solucién de problemas. Capitulo 21. 2010.
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ANALISIS

Para la solucién de problemas las secretarias consideran importante aportar con
ideas, debido a que de esta manera se sienten participantes activas de cada
actividad de la institucion, es necesario que ellas conozcan cada aspecto del
problema para poder emitir criterios y asi, en conjunto buscar las soluciones

respectivas.

Ademas manifiestan que es necesario tener un amplio conocimiento del asunto que
evoca el problema, y en varias ocasiones, no se las toma en cuenta para la solucién

del mismo, por tal razén, se limitan a cumplir solamente con su trabajo.

PREGUNTA 25.
ENUMERE DEL 1 AL 3 EN ORDEN DE PRIORIDAD LOS PASOS QUE SIGUE
PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS

Una gran cantidad de secretarias del Municipio coinciden en el orden de prioridad en
la solucion de problemas, como principal manifiestan que se debe detallar el
problema, para saber a que nos estamos refiriendo, segundo es buscar las posibles
causas para posteriormente saber cdmo actuar, pero sin olvidarse en tercer lugar de

verificar si las causas encontradas son las correctas, verificandolas adecuadamente.

2.5 TOMA DE DECISIONES

La toma de decisiones se define como la seleccion de un curso de acciones entre
varias, es decir que existe un plan un compromiso de recursos de direccion o
reputacion. La vida de los seres humanos esta llena de decisiones que se deben
tomar, cuanto mas en las oficinas, donde lo principal es ello para la consecucién del
trabajo diario, es necesario tener una estructura sdlida y consolidada, para asi
escoger las mejores opciones, previo a un analisis y evaluacion de las posibles
alternativas, respecto a temas habituales comunes o circunstanciales, pero es
requerido que nuestra personalidad se encuentre estable, ya que en la toma de

decisiones influye la misma. Sin embargo, se debe mencionar que el racionalismo
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forma parte importante en la accion que se vaya a tomar, buscar siempre el beneficio

comun, sera la clave para realizar bien el tratamiento de cada situacidén presentada.

PREGUNTA 26.
EN SUS FUNCIONES DIARIAS. (TOMA DECISIONES BASICAS CON
SERENIDAD Y EN FORMA OPORTUNA?

TABLA N° 26
TOMA DE DECISIONES f %
Si 14 70
No 0 0
A veces 6 30
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 26
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

El 70% de las secretarias responden afirmativamente en que al tomar las decisiones
lo hacen con serenidad y forma oportuna, debido a que es la mejor forma de hacerlo,
para alcanzar un trabajo eficaz.
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El 30% de las encuestadas lo hacen a veces, ya que con gran frecuencia sus

emociones las ganan y no se puede ser totalmente asertivo.

2.5.1 Importancia de la toma de decisiones en equipo

Es de gran importancia la toma de decisiones en equipo para lograr los objetivos del
mismo. Para lo cual las secretarias necesitamos dominar este aspecto, conocer bien
las necesidades, los requerimientos, manejarlos de una manera adecuada, y para
lograr esto, se deben conocer las bases de la toma correcta de decisiones, como
por ejemplo, no dejarse presionar, ser arriesgados, ser objetivos, basarnos en la

evidencia, buscar las mejores alternativas.

PREGUNTA 27.
¢QUE PASOS SIGUE PARA REALIZAR UNA TOMA ACERTADA DE
DECISIONES?

Los pasos que con mayor frecuencia se repiten en nuestras secretarias son los

siguientes:
Indagar o preguntar, analizando lo bueno y lo malo de la decision a tomar.
Buscar alternativas, consultado a otras personas también.

Escoger la mejor opcion, tratando en lo posible que se la positiva y ayude a culminar
el trabajo satisfactoriamente.

Evaluar los resultados.

2.5.2 Barreras que impiden latoma de decisiones

La falta de comunicacion, el miedo a fracasar, la falta de iniciativa, la presion; son

algunas de las barreras que nos impiden tomar decisiones.

Como seres humanos, estamos llenos de miedos, pero, ho nos podemos quedar con

esos miedos, al contrario, debemos vencerlos y asi lograr cumplir con nuestras
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metas, ya que, si nos esforzamos en cumplirlas, a la vez también se cumpliran las

metas del equipo y por ende de la institucion.

En toda persona y mas en una secretaria que se encuentra desempefiando sus

funciones, existen barreras que impiden muchas veces tomar decisiones, en el

Municipio existe mucho personal laborando, y las secretarias no siempre pueden

tomar alguna decision, ya que depende de otros a la vez.

PREGUNTA 28.
¢ CUALES CONSIDERA QUE PUEDEN SER LAS BARRERAS QUE IMPIDEN LA
TOMA DE DECISIONES?

TABLA N° 28
BARRERAS %
Escasez de autoestima o falta de confianza 4 14
Evitar problemas futuros 25
Depende de otras personas para ello 13 46
Temor a la presion del tiempo 4
Falta de integracion 3 11
TOTAL 28 100

GRAFICO N° 28
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ANALISIS

El 14% de las encuestadas manifiestan que la escasez de autoestima o falta de
confianza es una de las barreras para tomar decisiones, esto es, porque se sienten
limitadas, inseguras y vulnerables a cualquier crituca, considerando que si toman

una decision, ésta sera equivocada.

El 25% consideran que el evitar problemas futuros se convierte en una gran barrera
para tomar decisiones, ya que, las decisiones no se las toma solas, sino con otras

personas al mismo tiempo.

El 46% coinciden en que las decisiones dependen de otras personas, debido a que,
no todo el trabajo es de ellas, sino de personas encargadas del mismo.

El 4% de las encuestadas tienen temor a la presion del tiempo, por la cantidad de

actividades que tienen a su cargo, les es dificil decidir.

Y por ultimo el 11% considera una barrera la falta de integracion en el trabajo,
porque la escasez del conocimiento del mismo, impide saber que alternativa

escoger.

2.5.3 Resultados obtenidos por la toma de decisiones

Una correcta toma de decisiones, nos garantizara el logro de los objetivos deseados,

los cuales han sido previstos de antemano.

Al haber tomado una o varias decisiones correctas, nos vamos a sentir en la
satisfaccion de lograr un trabajo 6ptimo, que por ende, va a ser reconocido, y si por
el contrario las decisiones tomadas no son las adecuadas, el trabajo no valdria la
pena, y la insatisfaccion va a ser grande, tanto individual, como del equipo, y

nuestros superiores, no aceptaran el trabajo realizado.
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PREGUNTA 29.
¢,DE LA TOMA DE DECISIONES, LOS RESULTADOS HAN SIDO?

TABLA N° 29
RESULTADOS f %
Excelentes 0 0
Muy buenos 15 75
Buenos 5 25
Deficientes 0 0
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 29
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

Luego de tomar una decision, existen resultados, de los cuales las secretarias
consideran que éstos han sido muy buenos y buenos, ya que se ha mejorado la
gestion de calidad de la institucion, se han logrado los objetivos planteados,
basandose en una comunicacion amplia entre comparieros, para en conjunto aplicar
las alternativas elegidas, comprobando asi que los resultados son satisfactorios para
todos.
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CAPITULO Il

LA SECRETARIA EJECUTIVAY SU
FORMACION PERSONAL. EN EL
“ILUSTRE MUNICIPIO DE RIOBAMBA”

56



3.1 IMAGEN PERSONAL DE LA SECRETARIA

“La apariencia fisica de la secretaria es tan importante como los conocimientos que
debe poseer. No significa estar vestida al ultimo grito de la moda, sino llevar con

discrecion y sencillez las prendas elegidas, el maquillaje, el calzado y los accesorios.

La funcion que desempefia una secretaria, hace que esté en contacto permanente
con todo tipo de personas, que tenga que asistir a reuniones o realizar tramites fuera
de su oficina. Por estas razones, siempre debe cuidar su aspecto personal tratando,
en todo momento, de verse impecable y atractiva. Sin embargo, el cuidado de la
imagen personal nada tiene que ver con la belleza fisica, sino con mantener de un

estilo personal en las actividades que debe realizar.

PREGUNTA 1.
¢LA IMAGEN QUE PROYECTA USTED ANTE EL PUBLICO ES POSITIVA?

TABLA N° 1
IMAGEN f %
Si 20 100
No 0 0
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 1
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba
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ANALISIS

En el grafico podemos observar que la totalidad de las secretarias manifiestan que la
imagen que proyectan al publico es positiva, debido a que, son la imagen de la
empresa, su carta de presentacion en diversas circunstancias, por ello deben estar

bien presentadas al publico en general y en toda ocasion.

3.1.1 La presentacion diaria

‘Una secretaria bien vestida, pulcra y con buena apariencia dara la impresiéon de que
su trabajo se caracteriza por las mismas cualidades’ (Llabrés y Cortés, p. 28,). De
alli que es necesario que la secretaria dedique un tiempo para si misma y cuide su
imagen externa, ocupandose de pequefios pero importantes detalles, la ropa limpia 'y
planchada, el cabello bien peinado, el calzado nitido, las ufias limpias y arregladas,

etc."3

En el Municipio de Riobamba se considera importante para las secretarias la
presentacion diaria, porque es lo que se proyecta directamente al publico, y es
considerado lo basico para poder desempefiar su actividades, garantizando un alto

grado de aceptabilidad por parte de los clientes que acuden a la institucién.

PREGUNTA 2.
¢, CUALES CONSIDERA USTED QUE SON LOS DIVERSOS ASPECTOS QUE
FAVORECEN LA IMAGEN DE LA SECRETARIA EJECUTIVA?

Coinciden las secretarias encuestadas, que lo que favorece su imagen, son sus
valores, como el respeto, la cordialidad, gentileza, amabilidad, responsabilidad; la
presentacion de su vestimenta, un peinado adecuado, maquillaje moderado; el trato
con el personal interno y con los visitantes, teniendo habilidad y agilidad para
atenderlos; la capacidad de manejar y resolver cualquier asunto; ademas de la
puntualidad que es uno de los aspectos mas importantes considerados por ellas.

' SEVILLA, M. 1001 sugerencias para la secretaria eficaz. Manual de consulta. Segunda edicién, p 23.
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3.1.2 La Puntualidad

“No existe nada peor en el mundo de los negocios y en la gestién publica, que el
incumplimiento y la pérdida de innumerables horas en la desatencion de
compromisos ya establecidos. Una de las obligaciones hacia la institucién es obtener
el maximo provecho de la jornada de trabajo y para esto es necesario que la
secretaria respete el horario establecido por la empresa, sin perder tiempo en la

ejecucion de otras actividades que no tienen relacién con sus funciones.

La puntualidad en el trabajo también esta relacionada con el tiempo que la secretaria
emplea en ejecutar determinada labor, debe establecer un plazo para entregar las

tareas y trabajar con ahinco para cumplirlas.”*

PREGUNTA 3.
¢, CONSIDERA QUE LA PUNTUALIDAD ES UNO DE LOS VALORES QUE DEBE
POSEER LA SECRETARIA?

TABLA N° 3
PUNTUALIDAD f %
Si 20 100
No 0 0
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 3
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

" SEVILLA, M. 1001 sugerencias para la secretaria eficaz. Manual de consulta. Segunda edicién, p 47.
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ANALISIS

El 100% de las secretarias consideran que la puntualidad es uno de los valores que
debe poseer la secretaria, ya que asi, logramos dar una imagen responsable a

nuestros superiores y por ende ganar confianza en las actividades que realizan.

3.1.3 Espiritu Creativo

Tener un espiritu creativo, es ser innovador, es ser creativo, es buscar nuevas
alternativas y nuevas opciones de realizar actividades logrando que sean diferentes
a las ya elaboradas, ganan confianza, seguridad, respeto; y por ende sus superiores
veran en ella, la persona creativa, a aquella que pueda plasmar una idea nueva y

ganar algun proyecto por tal razén.

PREGUNTA 5.
¢ TIENE USTED ESPIRITU CREATIVO EN LAS ACTIVIDADES DIARIAS?

TABLA N° 5
ESPIRITU CREATIVO f %
Si 15 75
No 0 0
A veces 5 25
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 5
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba
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ANALISIS

El 75% de nuestras secretarias encuestadas tienen un espiritu creativo en sus
actividades diarias, para lograr ser diferentes a las demés, destacando sus
capacidades y aptitudes, generando confianza, desempefiando mejor su trabajo.

El 25% consideran que a veces practican su espiritu creativo, porque sienten en
varias ocasiones que su trabajo es limitado a cumplir con sus obligaciones
cotidianas, dejando a un lado lo nuevo y original, ademas esto genera un bajo

estado emocional y por ende barreras para la creatividad.

PREGUNTA 6.
¢ CUALES CONSIDERA QUE SON LOS PUNTOS FUNDAMENTALES PARA
TENER ESPIRITU CREATIVO?

TABLA N° 6
ESPIRITU CREATIVO f %
Innovacion 16 38
Autoformacion 4 9
Responsabilidad 7 17
Originalidad 10 24
Organizacion coherente 5 12
TOTAL 42 100
GRAFICO N° 6
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba
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ANALISIS

Las encuestadas consideran a la innovacion en un porcentaje del 38%, en el punto
mas importante que debe tener un espiritu creativo, porque mediante ella se logra

desarrollar algo nuevo, algo que no se conoce, para el desarrollo de cierta situacion.

Le sigue la originalidad en un 24%, va a la par del anterior, para lograr ser creativo
en las actividades laborales, porque con originalidad pueden realizar cosas nuevas o

novedosas.

La responsabilidad, organizacion coherente y la autoformacién, son también
considerados puntos importantes para tener un espiritu creativo, logrando por medio
de ellos el desempeiio Optimo de las labores de oficina para el cumplimiento del
trabajo profesional.

3.2 ETICA Y VALORES

La ética es “la disciplina filosofica que estudia la moral del hombre en sociedad, es
considerada estable y mas general; basada mas en principios o en fundamentos que
rigen el pensamiento y la conducta que en normas concretas; mas de criterios que

de respuestas.”’®

“La realidad humana es muy compleja y tanto la tendencia a ser mejores como el
ejercicio de su libertad estdn sometidos a mudltiples influencias y relaciones
intersubjetivas de la vida en sociedad. El sujeto es modelado y a la vez modela los
valores de su cultura en un proceso que llamamos moralizacion. EI hombre debe
aprender desde la nifiez a seguir una serie de normas que regulan la vida en

sociedad y debe aprender el correcto ejercicio de su libertad. Este proceso de

' GUERRERO JIMENEZ, Galo: Texto-guia de Etica social y profesional, Universidad Técnica Particular de Loja,
Loja, 2007, p 32.
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desarrollo de la conciencia moral y su ejercicio depende de los valores educativos de

una determinada época.”*®

La ética y los valores van a la par, para las secretarias del Municipio de Riobamba
son de gran importancia los mismos, porque proyectan esto todos los dias, porque
como toda persona requieren de los valores para desempefiar sus funciones de una

manera asertiva.

'°® GUERRERO JIMENEZ, Galo: Texto-guia de Etica social y profesional, Universidad Técnica Particular de Loja,
Loja, 2007, p 42.
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PREGUNTA 7.

DE LA SIGUIENTE LISTA DE VALORES, ¢(CUALES CONSIDERA QUE LA
SECRETARIA EJECUTIVA DEBERIA PONER EN PRACTICA EN LA EMPRESA

EN DONDE LABORA?

TABLA N° 7
VALORES f %
Responsabilidad 19 11,6
Perseverancia 15 9,14
Honestidad 17 10,37
Tolerancia 16 9,75
Solidaridad 13 7,93
Dignidad 14 8,54
Verdad 12 7,32
Secreto Profesional 14 8,54
Libertad 8 4,87
Comportamiento Profesional 14 8,54
Equidad 11 6,7
Honradez 11 6,7
TOTAL 164 100
GRAFICO N° 7
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba
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ANALISIS

En cuanto a los valores las secretarias consideran que se deben poner en practica
todos, sabiendo que son importantes y se complementan para lograr en nosotros

personas y aun mas profesionales de excelencia.

Todos influimos en los valores humanos, pero el que se educa es uno mismo, los
valores los hace suyos el sujeto. Cada individuo se forma a si mismo, descubriendo
los valores con su propia libertad y la experiencia en la familia, en el colegio, en la

calle, por la televisiéon y demas medios de comunicacion.

Como secretarias consideran ademas que los valores se convierten en guias y
pautas que marcan las directrices de una conducta coherente. Se convierten en

ideales, indicadores del camino a seguir.

PREGUNTA 8.
¢CREE USTED QUE LA REMUNERACION QUE RECIBE, INCIDE EN EL
COMPORTAMIENTO ETICO DENTRO DE LA EMPRESA?

TABLA N° 8
REMUNERACION f %
Si 2 10
No 18 90
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 8
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

65



ANALISIS

El 90% de las secretarias encuestadas manifiestan que no depende de la
remuneracién que reciben para tener un comportamiento ético dentro de la empresa,
ya que los valores y la ética deben estar siempre con nosotros, sin importar el lugar,
sabiendo que como personas es lo mas importante para lograr una imagen

adecuada y profesional.

El 10% restante manifiesta que si depende de la remuneracién, por lo que si el

trabajo es bien remunerado, se comportaran a acuerdo a ello.
3.2.1 Responsabilidad
La responsabilidad es un valor que estad en la conciencia de la persona, que le

permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos,

siempre en el plano de lo moral.
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PREGUNTA 9.

¢,DEMUESTRA RESPONSABILIDAD EN SUS FUNCIONES
ENCOMENDADAS?
TABLA N° 9
RESPONSABILIDAD f %
Si 20 100
No 0 0
A veces 0 0
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 9
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

El 100% de nuestras secretarias demuestran responsabilidad en sus funciones
encomendadas, porque consideran que es un valor importante a la hora de cumplir

con lo encomendado por nuestros superiores.

3.2.2 Respeto

El respeto es aceptar y comprender tal y como son los demas, aceptar y comprender

su forma de pensar aunque no sea igual que la nuestra.
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PREGUNTA 10.
¢EL RESPETO CON QUE SE DIRIGE A SUS COMPANEROS Y SUPERIORES,
ES?

TABLA N° 10
RESPETO f %
Excelente 12 60
Muy bueno 8 40
Bueno 0 0
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 10

80
60
40

20

Excelente Muy bueno Bueno

Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

En cuanto al respeto con el que se dirigen a sus compaferos y superiores, las
encuestadas manifiestan el 60% que es excelente, el 40% es muy bueno, porque
por medio del respeto se demuestra la consideracion de que alguien o algo tiene
valor por si mismo, buscando asi la reciprocidad.

3.2.3 Entusiasmo y Optimismo

El entusiasmo no es una cualidad que se construye o que se desarrolla. Es un

estado de fe, de afirmacién de si mismo.
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La persona entusiasta es aquella que cree en su capacidad de transformar las
cosas, cree en si misma, cree en los demas, cree en la fuerza que tiene para
transformar el mundo y su propia realidad. Esta impulsada a actuar en el mundo, a

transformarlo, movida por la fuerza y la certeza en sus acciones.

Entusiasmo es distinto del optimismo. Mucha gente confunde el optimismo con el

entusiasmo.
Optimismo significa creer que algo favorable a ocurrir, inclusive anhelar que ello
ocurra, es ver el lado positivo de las cosas, es una postura amable ante los hechos

que ocurren.

Es necesario creer en uno mismo, en la capacidad de hacer, de transformarse y

transformar la realidad que nos rodea.

Dejar de un lado toda la negatividad, dejar de un lado todo el escepticismo, dejar de

ser incrédulo y ser entusiasta con la vida, con quienes nos rodean y con uno mismo.
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PREGUNTA 11.

EL ENTUSIASMO ES LA CLAVE DEL EXITO, ¢(LO DEMUESTRA AL

DE EJECUTAR SU TRABAJO?

TABLA N° 11
ENTUSIASMO f %
Si 10 50
No 0 0
A veces 10 50
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 11
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

El 50% de las encuestadas manifiestan que si demuestran entusiasmo al momento

de elaborar su trabajo, porque asi, logran desempefiar mejor sus funciones diarias.

Y el otro 50% manifiesta que a veces demuestran entusiasmo, porque las

circunstancias personales fuera del trabajo en muchas ocasiones les impiden debido

a su estado de animo.
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PREGUNTA 12.

¢, CONSIDERA USTED QUE EL OPTIMISMO CONTRIBUYE PARA ENCONTRAR
SOLUCIONES, VENTAJAS Y POSIBILIDADES EN EL TRABAJO?

TABLA N° 12
OPTIMISMO f %
Si 20 100
No 0 0
TOTAL 20 100
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

El 100% de las encuestadas coinciden en que el optimismo contribuye para

encontrar soluciones, ventajas y posibilidades en el trabajo, ya que por medio de él,

las labores diarias seran mas faciles de realizar, debido a que su actitud lo

manifiesta de esa manera.
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3.2.4 Lealtad a la Empresa

La secretaria debe evidenciar en los actos de su vida personal y profesional, en su
oficina debe trabajar con franqueza, rectitud y serenidad, hacia el jefe, compaferos y
con la institucion en general, asi ganamos de los demas la confianza y su verdadera
amistad, éste es uno de los valores que dia tras dia debemos ir cultivando, en

nuestros hogares, y en todo lugar donde nos encontremos.

PREGUNTA 13.

¢(CREE USTED QUE LA LEALTAD A LA EMPRESA ES UN VALOR QUE LA
SECRETARIA DEBE EVIDENCIAR TANTO EN LOS ACTOS DE SU VIDA
PERSONAL COMO PROFESIONAL?

TABLA N° 13
LEALTAD f %
Si 20 100
No 0 0
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 13
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba
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ANALISIS

El total de las secretarias manifiestan que la lealtad a la empresa es un valor que
ellas deben evidenciar tanto en los actos de su vida personal como profesional, por
medio de la lealtad ganan confianza con sus superiores y compafieros. Ademas que
consideran una obligacion para con su institucion, es el compromiso que al

insertarse a laborar hicieron.

3.2.5 Honestidad

Significa obrar con moralidad e integridad conforme a las funciones que se le han

encomendado, lo cual inspira confianza en cualquier lugar donde se encuentre.

PREGUNTA 14.

¢CUAL CONSIDERA USTED QUE ES LA RAZON MAS IMPORTANTE POR LA
QUE LA HONESTIDAD DEBE FORMAR PARTE DEL TRABAJO DIARIO DE LA
SECRETARIA EJECUTIVA?

Las secretarias consideran que sin honestidad todo sale mal, debido a que todo acto
tiene consecuencias y reacciones y al no trabajar con honestidad, los resultados de
estos actos seran negativos; ademas porque sin honestidad nadie tomaria en serio
nuestro trabajo; por tal motivo, es necesario auto disciplinarse, porque existen
labores que pueden realizarse sin la supervision de nuestro jefe inmediato y él debe

tener confianza plena en nosotras.

La honestidad es importante en todo nivel, debemos ser respetuosas con nosotras

mismas y por ende se manifiesta al exterior en nuestras labores diarias.

3.2.6 Discrecioén

Por las manos de la secretaria, pasan diariamente un sin nimero de documentos
confidenciales, personales, etc.; de la oficina, ella conoce los asuntos de cada uno

de ellos, los cuales debe guardar reserva dentro de los limites de la ética y la moral.
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La secretaria debe conservar estos asuntos de manera que las personas que
quieran tener en ella una fuente de informacién, no la encuentren. Debe guardar
bien los documentos y no dejar a la vista de cualquier persona que podria leer sin

autorizacion.

PREGUNTA 15.
¢POR QUE ES IMPORTANTE QUE LA SECRETARIA POSEA DISCRECION EN
SUS LABORES DIARIAS? SENALE

Las secretarias sefialaron las siguientes:

Lo mas importante es que como secretarias se encuentran a cargo de documentos
confidenciales y privados, lo cuales no deben ser abiertos ni revisados por personas
ajenas. Ademas debido a la confianza que se le tiene en la empresa y mas con su
superior inmediato, no debe perderla cuidando de todo lo referente a discrecién de

asuntos competentes a su departamento.

3.3 RELACIONES HUMANAS

Es el conjunto de reglas y normas para el buen desenvolvimiento del ser humano, en
la sociedad o en su trabajo. Es el estudio de como los individuos pueden trabajar
eficazmente en grupos, con el propdsito de satisfacer los objetivos de organizaciéon y

las necesidades personales.
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PREGUNTA 16.
SELECCIONE LA OPCION MAS ACERTADA DE ACUERDO A SU
COMPORTAMIENTO EN LAS RELACIONES HUMANAS

TABLA N° 16
COMPORTAMIENTO f %
Establece relaciones armonicas con sus comparieros y jefe 13 54
Sus relaciones son conflictivas con la mayoria de personas 0 0

Genera conflictos interpersonales tiende a irritarse

frecuentemente 0 0
Se relaciona satisfactoriamente con los demas 5 21
Contribuye a crear magnificas condiciones de trabajo 6 25
TOTAL 24 100
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

Como secretarias ejecutivas consideran que utilizan ciertas opciones en cuanto a su
comportamiento en las relaciones humanas, porque declaran que éstas les ayudan a
interaccionar dentro de la sociedad. Mantener relaciones arménicas con su jefe y
compafieros forma parte primordial para ellas, porque todos forman un conjunto de
individuos enfocados en el desarrollo de objetivos para el bien de la institucion, el

desarrollarse con los demas y el crear magnificas condiciones de trabajo, son el eje
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para el trabajo arménico, buscando obtener relaciones cordiales, respetuosas y asi

obtener el reconocimiento y respeto de todos en general.

3.3.1 Atencidn personal y telefénica a los clientes

La atencion personal, como la telefénica, son de gran importancia tomarlas en
cuenta, ya que la imagen proyectada por la secretaria, sera el paso mas importante
gue se dé para la ejecucién de tratos y acuerdos de la institucion, ambas tienen un
fin comun, la comunicacion, pero a la vez son distintas en la manera de hacerlas, y
de llevarlas a cabo, pero siempre se debe estar preparada para realizarlas con éxito

y asi lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos.

“Si se dice que una persona no tiene buenos modales, implica que no conoce el
fundamento de su profesion” (Roth, p. 280 (37)). La secretaria tiene que agradar a
través de la comunicacion telefénica, no solo por ser una de las funciones que
realizan, sino, porque es una de las mas importantes, pues de su eficiente manejo
depende no solamente la buena imagen de la empresa, sino el éxito de muchas
transacciones y acuerdos, por tanto, es necesario poner interés en esta actividad y

trabajar poniendo el interés, actuando con amabilidad y discrecién.”’

7 SEVILLA, M. 1001 sugerencias para la secretaria eficaz. Manual de consulta. Segunda edicién, p 76
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PREGUNTA 17.

CUANDO ALGUN CLIENTE SOLICITA INFORMACION POR ESCRITO, SU
ATENCION HA SIDO:

TABLA N° 17
INFORMACION POR ESCRITO f %
A tiempo 13 65
Con retraso de hasta 5 dias 3 15
Con retraso de mas de 5 dias 4 20
Con retraso de mas de 30 dias 0 0
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 17
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

Cuando algun cliente solicita informacién por escrito la atencion del 65% de las
encuestadas es a tiempo, con la finalidad de que sus clientes tengan confianza en la
institucion.

El 15% manifiestan que lo hacen con retraso de hasta 5 dias, dependiendo de otras
actividades que tengan que realizar.
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El 20% nos dicen que lo hacen con retraso de mas de 5 dias, ya que el tratamiento
de los documentos no se hace de la mejor manera, existe déficit en el manejo de
archivo y en la busqueda de informacion, si esta depende de otros departamentos a

la vez.

PREGUNTA 18.
CUANDO UN CLIENTE HA REQUERIDO INFORMACION SOBRE LA EMPRESA
O INSTITUCION, SU TRATO HA SIDO:

TABLA N° 18
TRATO AL CLIENTE f %
Excelente 12 60
Bueno 8 40
Pésimo 0 0
TOTAL 20 100
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

Las encuestadas manifiestan el 60% que cuando un cliente ha requerido informacion
sobre la institucién su trato ha sido excelente y el 40% restante ha sido bueno,
ganando de esta manera la confianza de las personas, demostrando su

profesionalismo, ya que considera primordial para el desempefio de su trabajo.
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3.3.2 Recepcion de visitantes

Ser buenas anfitrionas, dar una atencion de calidad, ser corteses, amables, sonreir y
tratar de la mejor manera a nuestros visitantes, nos permitirda ganar su confianza y
amistad, lograr buenas relaciones interpersonales, para poder cumplir con los

propdsitos de dicha institucion.

El éxito de la empresa es que los visitantes se sientan satisfechos de la atencion
recibida por su anfitrion, la tarea de recibir al publico es una de las tareas mas
importantes de la secretaria, ella es responsable de que la atencion a los clientes
desde que entran hasta que salen de la oficina, sea correcta. De la forma en que
tratemos a nuestros visitantes, dependera la actitud que este tome hacia el jefe y la
empresa.

PREGUNTA 20.
¢A MAS DE LA IMAGEN CORPORATIVA, CONSIDERA IMPORTANTE EL TRATO
CORDIAL CON LOS USUARIOS DE LA EMPRESA?

TABLA N° 20
TRATO CORDIAL f %
Si 16 80
No 4 20
TOTAL 20 100
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba
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ANALISIS

Las encuestadas consideran en un 80% que es importante el trato cordial con los
usuarios de la empresa, demostrando educacion a la hora de desempefiar sus

funciones.

El 20% no consideran importante el trato cordial a mas de la imagen corporativa,

perdiendo asi muchos usuarios por su mal trato.

3.3.3 Comunicacién Interpersonal

“El éxito de las relaciones humanas en la oficina, depende en gran medida, de la
capacidad que tenga la secretaria para adaptarse a distintos ambientes, a diferentes
tipos de personas, a costumbres distintas. Las buenas relaciones interpersonales es
la institucién, busca muy especialmente la riqueza del espiritu. De alli que,
relacionarse bien en el trabajo, es una ciencia y un arte. Arte porque requiere de la
sensibilidad de cada uno para percibir lo que podemos y debemos hacer en cada

circunstancia.

Para el éxito de su trabajo, la secretaria requiere un conjunto de conocimientos y
técnicas que le demandan gran preparacién. Las comunicaciones interpersonales
con el jefe y el grupo de oficina son tan importantes, como la atenciéon de los
clientes, vale decir, el trato arménico con clientes internos y externos es definitivo, ya

que de esto depende la imagen que se formen de ella misma y de la empresa.”®

PREGUNTA 21.
¢POR QUE CONSIDERA INDISPENSABLE LA COMUNICACION
INTERPERSONAL CON SU JEFE Y COMPANEROS DE TRABAJO?

La mayoria de secretarias consideran indispensable la comunicacion interpersonal
con su jefe y comparferos de trabajo, ya que, de esta manera se desarrollan los

aspectos que involucran los procesos de trabajo; para tener una buena relacién

'® CARRION, Maritza. 2005: Protocolo y Etiqueta, Loja- Ecuador, Edi. UTPL
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entre todo el equipo de trabajo; ademas porque la secretaria es la intermediaria
entre el jefe y sus compafieros; y todo esto para lograr una labor de trabajo arménico

y eficiente.

3.3.3.1 Comunicacion con el jefe

La afinidad entre la secretaria y el jefe, constituye un estado de estrecha alianza y
perfecta asociaciéon que equilibran las relaciones humanas existentes en una

empresa.

Estas relaciones dependeran de las actitudes que tengan los dos, ambos se
complementaran para el desarrollo de las actividades de la oficina, y de su é&rea
laboral.

Para que la secretaria logre una relacion equilibrada con su superior, es

indispensable que ella piense en funcion de lo que necesite su jefe, lo cual hara que

Su comunicacion sea eficaz.
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PREGUNTA 22.
LA COMUNICACION CON SU JEFE ES:

TABLA N° 22

COMUNICACION

%

Excelente

30

Buena

14

70

Pésima

TOTAL
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

Las secretarias manifiestan en un 30% que la comunicacién con su jefe es

excelente, llevandose en todo con él, cumpliendo con

eficientemente.

lo encomendado

El 70% coinciden en que su comunicacion con el jefe es buena, que se limitan a

cumplir con sus funciones diarias.
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3.3.3.2 Comunicacion con los compafieros

“Asi como la secretaria cuida su relacion con su jefe, también debe preservar la
amistad con sus compafieros de oficina, planteandose actitudes positivas, en el trato
interno, éstas deben ser amistosas y cordiales, con vinculos de generosidad y no de

competitividad, factores que ayudan a realizar las tareas con bienestar y confianza.

La funcion de coordinacion que tiene la secretaria le permite estar en comunicacion
constante con su jefe y compafieros, de modo que para ella es mas facil crear lazos
de amistad y colaboracién, porque constituye el centro de atencion de todas las
personas que trabajan en la oficina. Se puede considerar, por tanto, que la
secretaria es el eje a través del cual gira la vida de la oficina y debe, por
consiguiente, facilitar las buenas relaciones con sus compafieros, actuando con

consideracion.”*®

' SEVILLA, M. 1001 sugerencias para la secretaria eficaz. Manual de consulta. Segunda edicién, p 49
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PREGUNTA 23.

¢TIENE FACILIDAD DE COMUNICACION CON SUS

COMPANEROS DE

TRABAJO?
TABLA N° 23
FACILIDAD DE COMUNICACION f %
Si 17 85
No 3 15
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 23
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

El 85% de las secretarias tienen facilidad de comunicacion con sus compafieros de

trabajo, logrando asi cooperar con todo, para lograr armonia y un trabajo eficiente y

a tiempo.

El 15% no tiene facilidad de comunicacion con sus compafieros, debido a que no

siempre estan acordes a los criterios de los demas.
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3.3.4 Integracién en actividades de trabajo

La integracion es el proceso de incluirse en el interior de un grupo de trabajo, el
buscar ser aceptado en el area laboral, participar de cada una de las actividades que
se presentan, para desarrollarlas de la manera mas eficaz posible. Como secretarias
del llustre Municipio de Riobamba es necesaria la participacion en las actividades
laborales, por lo cual las mismas se vuelven indispensables para lograr una

integracion y de esta manera logramos cumplir con los objetivos de la institucién.
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PREGUNTA 24.
¢ SE INTEGRA CON FACILIDAD EN ACTIVIDADES DEL TRABAJO?

TABLA N° 24
INTEGRACION f %
Si 19 95
No 1 5
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 24
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

ANALISIS

El 95% de las secretarias manifiestan que si se integran con facilidad, porque
manejan sistemas de integracion dentro de la empresa, porque el conocimiento que
tienen sobre este tema, hace que tomen acciones para formar parte del equipo,
fomentando participacion de todos los miembros, sabiendo que somos iguales como

personas.

Por otro lado, el 5% no lo hacen, por diversas circunstancias de desacuerdo en las
decisiones tomadas, por la falta de dinamismo debido al trabajo que realizan y
porque el tiempo que tienen para realizar sus funciones secretariales, es muy corto,
para poderse integrar a otras actividades.
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3.4 AUTOESTIMA

“La autoestima consiste en la autovaloracién, en la aceptacién de las capacidades y
limitaciones personales; en el aprecio a si mismo y en el reconocimiento de todas las

posibilidades que el ser humano puede volver realidades.

Algunas personas fundamentan la autoestima en aceptacién de los demas; otros en
la solvencia econdmica. Sin negar el efecto positivo que el aprecio de otros y la

abundancia monetaria pueden producir en el animo, resulta preferible sustentarla en

el conocimiento y aceptacion de si mismo.

Y en ese autoconocimiento el ser humano descubre que estd dotado de multiples

facultades que lo ubica por encima de las dificultades y adversidades.”*

PREGUNTA 25.

EL GRADO DE AUTOESTIMA EN SUS FUNCIONES DIARIAS ES:

TABLA N° 25
AUTOESTIMA %
Alto 18 90
Medio 2 10
Bajo 0 0
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 25
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Elaboracién: Nataly Cabrera y Gabriela Zabala, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias del

llustre Municipio de Riobamba

2% ZUNIGA-MORA. Gestién Secretarial. Edicion Mc Graw-Hill. 1999, p 142.




ANALISIS

Para el 90% de las secretarias del Municipio el grado de autoestima que tienen en
sus funciones diarias es alto, porque lo demuestran en las actividades laborarles,
considerando que la autoestima es fundamental para el desarrollo de las mismas,
reflejando su personalidad, su comportamiento, el grado que cada una ha adquirido
para valorarse como persona y profesional, su autoestima es alta, porque se quieren
asi mimas, creen en ellas y en su potencial. El tener la autoestima en un nivel medio,
se debe a que son un poco indecisas y le tienen miedo a la critica, no confian en si
mismas y lo que pueden hacer.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE ELABORACION DE UN
INSTRUCTIVO DE FUNCIONES PARA LA
SECRETARIA EJECUTIVA DEL “ILUSTRE

MUNICIPIO DE RIOBAMBA”
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4.1 PROPUESTA DE INSTRUCTIVO DE FUNCIONES

La propuesta del presente instructivo, es debido a las falencias y necesidades
encontradas en las secretarias ejecutivas del llustre Municipio de Riobamba. Lo cual

se ha logrado previo a la investigacion descriptiva.

Propuesta que se ha planteado luego de evaluar el trabajo que desempefian en la
institucion 'y cémo lo desempenfian; con la finalidad de promover en ellas el correcto
funcionamiento de la oficina y ain mas garantizando que sean unas profesionales

idéneas para ejercer su cargo.

4.1.1 Titulo del Instructivo de Funciones

INSTRUCTIVO DE FUNCIONES ASISTENCIALES PARA LA SECRETARIA
EJECUTIVA DEL “ILUSTRE MUNICIPIO DE RIOBAMBA”.

4.1.2 Contenidos del Instructivo

INSTRUCTIVO DE FUNCIONES ASISTENCIALES PARA LA SECRETARIA
EJECUTIVA DEL “ILUSTRE MUNICIPIO DE RIOBAMBA".
INDICE
1. INTRODUCCION
2. OBJETIVOS
Objetivo General
Objetivos Especificos
3. CONTENIDOS
3.1 MISION Y VISION

3.2 CARGO
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3.3 PERFIL DE LA SECRETARIA
3.4 FUNCIONES Y TAREAS DE LA SECRETARIA EJECUTIVA
3.5 JEFE INMEDIATO

3.6 COMPETENCIAS TECNICAS

4.2 PLAN DE CAPACITACION PARA LAS SECRETARIAS

La capacitacion que se dard a las secretarias, estd enfocada en dos teméticas
principales, para lo cual llevara el nombre de:

“CAPACITACION EN EL MANEJO DE LOS RECURSOS EMPRESARIALES Y
RELACIONES HUMANAS PARA LAS SECRETARIAS DEL ILUSTRE MUNICIPIO
DE RIOBAMBA”.

La capacitacion es un proceso para educar y formar estrategias de una manera
organizada y sistematica; para desarrollar los conocimientos y habilidades
especificas para el desemperio laboral.

4.2.1 Antecedentes

Nadie sabe exactamente como y cuando aparecieron los secretarios, estos surgieron
por la necesidad natural que tiene una persona prominente de alguien en quien

poder confiar sus asuntos confidenciales y que pueda actuar en beneficio suyo.

Desde el renacimiento hasta fines del siglo XIX, “Secretario”, era el titulo que se le
asignaba a todo empleado de confianza, del sexo masculino, que tenia a su cargo
las tareas administrativas de una oficina. Fue en el afio 1880, con la invencién de la
maquina de escribir, que las mujeres empezaron a incorporarse mas en el campo

laboral, desplazando asi el nUmero de hombres que ocupaban estos cargos.
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Hoy en dia el secretariado ejerce una actividad de enorme importancia dentro del
ambito comercial, mercantil, administrativo y de ejecucion, porque es un asistente
ejecutivo que posee el dominio completo de las técnicas de la oficina que demuestra
capacidad para asumir responsabilidad que su jefe le ha delegado.

Es por ello que con el afan de lograr en las secretarias ejecutivas una formacion
idénea, conocimientos de redaccién, administracion de personal y empresa, técnicas
de oficina, relaciones publicas y humanas, elevando asi su grado cultural; y tomando
en cuenta la necesidad en el llustre Municipio de Riobamba de lo mencionado; que
ademas de ser importante para la Provincia; hemos creido necesario elaborar una
capacitacion, ya que ademas de contener temas de interés administrativo, ayudara a
motivar a la secretaria para un mejor desempefio de sus funciones, logrando la

formacion y calidad laboral para el bienestar de la institucién.

4.2.2 Introduccién

El plan de capacitacion constituye un instrumento, que incluye a las secretarias
ejecutivas que laboran en la institucion, en sus determinadas areas; con temas
puntuales, recogidos mediante la investigacion y la evaluacion de encuestas
formuladas a las mismas, el énfasis que tomaremos para capacitar a las asistentes
ejecutivas, sera en el manejo de recursos empresariales como el control de archivo y
las relaciones humanas, lo que servird como herramienta concreta para mejorar y
ampliar los conocimientos de las Secretarias Ejecutivas del llustre Municipio de
Riobamba.

Se implantara conceptos que una asistente ejecutiva debe conocer, con el fin de
lograr en ella un desarrollo satisfactorio en sus actividades laborales. Por otro lado,
lograremos que todos los beneficiarios tanto directos como indirectos, encuentren en

la institucion un servicio 6ptimo y de calidad.

La capacitacién estard conformada por la ensefianza a las secretarias, pero en ella

se incluye actividades dinamicas, para lograr la atencion y el conocimiento real y
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practico de cada una de las actividades que se realizan dentro y fuera de una

oficina.

Se hard recomendaciones, debates, andlisis, todo con el propdsito de lograr una
vision amplia de los requerimientos de la ciudadania, los cuales se buscan en la
institucion y la secretaria como imagen de la misma, debe darlos ofreciendo un

servicio de calidad.

4.2.3 Justificacion

La secretaria Ejecutiva se ha convertido en el pilar necesario para el correcto manejo
de la oficina, y para lograr que contribuya eficazmente en el funcionamiento de la
institucion, mejorando su calidad, en lo referente a asistencial, colaboracién, facilitar
la labor de su superior, técnicas de oficina; apropiado uso de teléfono, dominio de
las técnicas de archivo; que ayuden a la institucion, a los superiores directos, a los
compafieros de trabajo y a la ciudadania en general, logrando que la secretaria se
convierta en la asistente idonea, preparada integralmente para cumplir con estas

funciones.

El propésito de desarrollar una capacitacion es para garantizar un O6ptimo
desempernio laboral, un trabajo de calidad para la ciudadania que busca en el llustre
Municipio de Riobamba una institucién que brinde el servicio requerido y que por lo
mismo, su personal sea quien marque la diferencia en el trato y la atencion,
permitiendo asi ganar la confianza y la seguridad de contar con departamentos que
brinden la ayuda inmediata a los ciudadanos.

Ademas de contar con oficinas que sean consideradas vitales para el archivo, la
investigacion, la informacién y el desarrollo de la empresa, que se mantengan en
correcto funcionamiento, permitiendo a toda persona, encontrar aquel recurso Uutil
para su trabajo, es decir, compafieros de otras entidades, departamentos,

superiores, publico en general.
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Acotando a lo manifestado, el pais requiere una institucién que trabaje acorde a los

requerimientos necesarios, para garantizar una ciudad organizada, unos

trabajadores de calidad, que mediante este trabajo de aporte tedrico-practico, cuyos

beneficiarios directos son las secretarias ejecutivas, logremos que apliquen estas

funciones en la cotidianidad de su trabajo.

Estamos seguras que las actividades de capacitacion programadas en el presente,

cumplirdn con los objetivos establecidos.

4.2.4 Objetivos

Objetivo General:

e Ampliar la visibn de las secretarias ejecutivas, mostrando

verdaderamente percibe la ciudadania.
Objetivos Especificos:

¢ Modificar conductas en las asistentes ejecutivas.
e Lograr en las secretarias un servicio de calidad.

¢ Incentivar en las secretarias el aprendizaje continuo.

4.2.5 Contenidos

Recursos Empresariales

¢ Manejo de equipo de oficina

e Técnicas de archivo
Relaciones Humanas

e Atencion al cliente
e Relacion con el jefe

e Relacion con los comparfieros

lo que
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4.2.6 Metodologia

La metodologia que se manejara en las capacitaciones sera la siguiente:
Recursos Empresariales

e Debates: que nos ayudara a conocer los diferentes puntos de vista de las
secretarias.

e Videos: los cuales incluye la manera como realizan el trabajo en diferentes
lugares, para lo cual, se tendra una contraparte, ya que habra videos que
realicen correctamente el trabajo y otros de manera errénea, cada participante
debe reconocer los errores presentes en el desarrollo del trabajo de las
secretarias.

e Participacion de cada una de las secretarias, dandoles una funcién para
realizar y desarrollar frente a las demas.

e Explicaciones con retroproyector de una manera dinamica.
Relaciones Humanas

Para este tema, se formaran grupos (3 grupos) y se dard una situacién a cada uno
para que la desarrolle, relacion con jefe, relacion con los compaferos, trabajo en

equipo.

e Se presentara un video de como consideran las personas externas la atencion
de las secretarias en general, la atencién que reciben, el propésito de ello es
dar la pauta a la secretaria de como ven las personas a ellas, y concientizar
los errores que se esta cometiendo.

e Explicaciones con retroproyector acerca de lo que son las Relaciones

Humanas.

Ademas de darda un refrigerio en los tiempos de descanso a las secretarias

ejecutivas.

Localizacion y temporizacién
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El lugar es el llustre Municipio de Riobamba.

Tendra una duracién de 15 horas, es decir, tres dias de semana, en el horario de
lunes 8:00-11:00, 15:00-18:00; martes 8:00-10:00, 15:00-17:00 y miércoles 8:00-
10:00, 15:00-18:00; manejando un presupuesto estimado, en el cual incluye el pago
a los capacitadores y el gasto de materiales para cada una de las capacitaciones.

Tipo y disefio de la investigacion

El tipo de estudio que se realizara en funcion del problema es descriptivo, el tiempo
gue tomara realizarlo es prospectivo, y tiene una secuencia transversal. El disefio de

la investigacion es no experimental.

Poblacién y muestra

El universo estara constituido por un segmento de secretarias ejecutivas del “llustre
Municipio de Riobamba” de la ciudad de Riobamba.
4.2.7 Recursos
Recursos Humanos
Secretarias Encuestadas
Capacitadores
Ing. Luis Caiza. Manejo de equipos Yy tecnologia.
Lic. Rosario Cardenas. Manejo adecuado de archivo.
Dra. Martha Avalos. Relaciones Humanas.
Psicologa Lorena Gomez. Comportamiento interpersonal.
Ing. Ivdn Paucar. Ventas y atencion al cliente.

Encargadas
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Recursos materiales
Computadora
Retroproyector
Papeldgrafos
Marcadores

Esferos
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“CAPACITACION EN EL MANEJO DE LOS RECURSOS EMPRESARIALES Y
RELACIONES HUMANAS PARA LAS SECRETARIAS DEL ILUSTRE MUNICIPIO
DE RIOBAMBA”.
Cronograma de actividades
Primer dia:
Mafana
8:00 — 8:20: Preambulo e introduccién a la capacitacion.
8:20 — 8:45 Dinamica de integracion entre comparieras.
8:45 — 9:45 Conferencia sobre recursos empresariales, concepto e importancia.
9:45 — 10:00 Descaso
10:00 — 11:00 Conferencia sobre el manejo de equipo y tecnologia.
Tarde
15:00 — 15:45 Proyeccion de un video sobre el manejo de equipos y tecnologia.

15:45 — 16:45 Debate y andlisis sobre el video, trabajo grupal, exposicién de cada
grupo.

16:45 — 17:00 Descanso

17:00 — 18:00 Dinamicas para la aplicacion del manejo de equipos de oficina.

Segundo dia:
Manana
8:00 — 9:00 Conferencia sobre los sistemas de archivo

9:00 — 10:00 Exposicién en grupos de cada sistema de archivo
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Tarde
15:00 — 16:00 Aplicacion de cada sistema de archivo con ejercicios practicos

16:00 — 17:00 Proyeccion de un video sobre el manejo de oficina y andlisis.

Tercer dia

Mafana

8:00 — 8:30 Dinamica y juego

8:30 — 9:30 Conferencia sobre las relaciones humanas

9:30 — 10:00 Trabajo grupal (3 grupos) cada uno tendra un tema, relacion con jefe,

relacion con los compafieros, trabajo en equipo.

Tarde

15:00 — 16:00 Exposicion de cada grupo, analisis de cada tema.
16:00 — 16:30 Conferencia sobre el comportamiento interpersonal
16:30 — 17:00 Proyeccion de un video sobre atencion al cliente.

17:00 — 18:00 Discusion sobre el video y clausura
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4.2.8 Ejecucién de la Propuesta

RECURSOS EMPRESARIALES

PROBLEMAS INVOLUCRADAS ACTIVIDAD PARTICIPANTES DURACION INSTRUCTOR COSTO LUGAR RESPONSABLES
DETECTADOS TOTAL
Inadecuado Manejo | Secretarias Capacitacion sobre el Todo el personal de 10 horas Ing. Luis Caiza. Sala de Nataly Cabrera

de Recursos de la encuestadas funcionamiento de los Secretaria del llustre Manejo de capacitaciones | Gabriela Zabala
Empresa recursos disponibles Municipio de equipos y del llustre
en la institucion Riobamba tecnologia. Municipio de
Riobamba
Lic. Rosario
Cérdenas.
Manejo
adecuado de
archivo.
RELACIONES HUMANAS
Poca comunicacién Secretarias Capacitacion sobre Todo el personal de 3 horas Dra. Martha Sala de Nataly Cabrera
con el jefey encuestadas Relaciones Humanas Secretaria del llustre Avalos. capacitaciones | Gabriela Zabala
comparieros Municipio de Relaciones del llustre
Riobamba Humanas. Municipio de
Riobamba
Inadecuada Secretarias Capacitacion sobre Todo el personal de 2 horas Psicdloga Sala de Nataly Cabrera

atencion al cliente

encuestadas

atencion al cliente

Secretaria del llustre

Lorena Gomez.

capacitaciones

Gabriela Zabala
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Municipio de

Riobamba

Comportamiento

interpersonal.

Ing. Ivan
Paucar.
Ventas y
atencién al

cliente.

del llustre
Municipio de

Riobamba

$350
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CONCLUSIONES

Mediante el desarrollo de la presente tesis, se logré cumplir con los objetivos
de investigar el desempeno laboral de las secretarias del llustre Municipio de
Riobamba, estableciendo los lineamientos necesarios para la aplicacion del

plan de capacitacién en las falencias encontradas en ellas.

Este plan de capacitacion no se hubiera desarrollado, sin el apoyo de las
asistentes ejecutivas, quienes son el principal eje para el desarrollo de las
actividades empresariales, de acuerdo a las necesidades de la misma.

A través de la investigacion y por ende la capacitacion, hemos logrado
determinar pardmetros que como secretarias se deben cumplir en el area
laboral, con el dUdnico objetivo de desempefar eficazmente Ias
responsabilidades, para el logro de las metas planteadas en cada

departamento especifico y para le instituciéon en general.

También se logré determinar las funciones con sus respectivas tareas para

las ejecutivas asistenciales.

Se observd comportamientos equivocos, que luego de un andlisis se
constaté las causas y por ende mediante la capacitacion poder eliminar, para
ejecutar un trabajo de calidad en la institucion.

Se identificé las falencias en dos aspectos claves, el manejo de recursos
empresariales, siendo los mas importantes, el manejo adecuado del equipo
de oficina y el tratamiento eficaz de los sistemas de archivo.

Ademas de otro clave, las relaciones humanas, enfocadas en la atencion al

cliente, las relaciones interpersonales, tanto con el jefe inmediato, como con

los comparieros.
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Se determiné que es de suma importancia el trabajo de la secretaria
ejecutiva, en todo aspecto de la vida institucional, porque a través de sus
labores, desempefio y las responsabilidades, se logra el cumplimiento de los
objetivos, reconociendo que es en ella en la cual recaen las mismas,

dependiendo asi, el correcto funcionamiento de cada area.
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RECOMENDACIONES

La creacion de un manual de funciones, en las cuales se detallen las
respectivas funciones y tareas para la secretaria ejecutiva, el mismo que debe
estar siempre formando parte de su escritorio, porque sera la guia en la cual

debe basar su trabajo laboral.

Tener planes de capacitaciones constantes, debido a que nunca se deja de
aprender, el mundo es cambiante a cada momento y eso exige
competitividad, para la institucion es imprescindible contar con personal

capacitado, y eso conlleva a que sea asi, en cada ambito de responsabilidad.

Ademas es necesario tomar en cuenta:

Que la formacion de la secretaria no puede estar suspendida solamente a la
permanencia en la institucion donde trabaja, es imprescindible que aproveche

todas las oportunidades de capacitarse.

Es importante lograr una adaptacién pronto a su lugar de trabajo.

Interesarse por el trabajo, con compromiso, constancia y entusiasmo.

Preocuparse por aprender todo lo que se relaciona con la empresa, su
organizacion, bases legales, actividades.

Aceptar retos a la hora de que se le asigne otras actividades, demostrar que
se puede asumir diferentes responsabilidades.

Esforzarse en adquirir mayores habilidades.

Prepararse para aprovechar las oportunidades, con esfuerzo.

Aplicar toda su creatividad en su trabajo.
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Participar activamente en el trabajo de equipo.

Confiar en si misma y demostrar que es capaz de realizar todas las tareas

gue le encomienden.

Defender la gestién que realiza en la oficina.

Respetar a los compafieros, jefes y clientes.

Cumplir su promesa de servicio, demostrar que es confiable, discreta y leal.

No envidiar el progreso ajeno, trabajar incansablemente para que consiga el

Suyo propio.
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ANEXOS

Se presenta el modelo de las encuestas y el oficio de autorizacion para acceder a
aplicar las encuestas en el llustre Municipio de Riobamba.
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