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INTRODUCCION

Al realizar el presente trabajo de investigacion se buscan cumplir con dos objetivos
basicos: 1) cumplir con un requisito previo a obtener el titulo de Licenciada en
Secretariado Ejecutivo; y, 2) contribuir al mejoramiento de las actividades de la
secretaria ejecutiva en la empresa Negocios Internacionales Real S.A. y que la
eficiencia en su desempefio se refleje en el fortalecimiento de esta organizacion muy
tradicional en la economia ecuatoriana y que contribuye al crecimiento econémico
con la produccion de atun, sardinas y camarén enlatados y de la harina de
pescado, tanto para el consumo nacional como para el mercado internacional.

El aporte de negocios Internacionales Real S.A. es muy significativo para la
economia nacional por la generacion de empleo ya que tiene una plantilla de
alrededor de 2.500 empleados y trabajadores, cuya planta industrial esta ubicada en
la parroquia Posorja del cantdon Guayaquil con sucursales en la ciudades mas
importantes del pais. Por lo tanto, resulta ser una oportunidad para aplicar todos los
conocimientos que he adquirido en las aulas universitarias durante el periodo de
formacion profesional.

El cumplimiento de estos dos objetivos me llena de inmensa satisfaccion el haber
logrado plasmar la aplicacion biunivoca de teoria-practica, puesto que ambas cosas
deben conjugarse simultaneamente a fin de reafirmar un buen perfil profesional para
tener nuevas oportunidades en el desempefio laboral.

Para resumir, ésta es una investigacion documental, descriptiva que busca hacer
una propuesta de solucidon a dificultades que se presentan en el desempefio de la
secretaria ejecutiva dentro del unidad objeto de investigacion, que como ya se dijo,
la constituye la empresa Negocios Internacionales Real S.A. a quien, de aqui en
adelante solamente  podemos referirnos como NIRSA Dentro del proceso
investigativo se disefid la elaboracién de una encuesta a 20 secretarias ejecutivas, lo
gue ha permitido hacer el diagnostico de la realidad del desempefio y evaluar la
eficacia en el cumplimiento de su trabajo para proponer las soluciones respectivas,
mediante la elaboracién un instructivo de motivacion para la formacién integral de la
secretaria ejecutiva de esta organizacion.

En el capitulo | se hace referencia al aspecto metodoldgico en que se sustenta la
realizacion de esta investigacion académica. Todo lo relacionado a los fundamentos
cientificos que nos proporciona la metodologia de la investigaciéon social, para llevar



adelante este estudio que se centra en las actividades de la secretaria ejecutiva de
Negocios Internacionales Real S.A. NIRSA.

En el capitulo Il se abarcan aspectos conceptuales como la formacién profesional de
la secretaria ejecutiva relacionado a su autoformacion; gestién y liderazgo, y su
predisposicidén para el trabajo en grupo; la toma de decisiones y la autoestima, que
le de seguridad en alcanzar resultados positivos, es decir, describe el nivel de
conocimiento y la formacion de la secretaria.

En el capitulo Ill, se centra en presentar la capacidad de la secretaria para
proyectarse en su trabajo y conocer la falencias en la asistencia gerencial; aspecto
sobre el comportamiento humano, la atencién al cliente y su relacion con sus
compaferos de trabajo. También se pone de manifiesto la importancia de la
aplicacion de principios éticos a los cuales se debe ceiiir el trabajo de la secretaria
ejecutiva.

En el capitulo IV después de conocer el diagnodstico con la informacion que nos
proporciona la encuesta realizada se presenta una propuesta de un instructivo que
contempla los aspectos mas esenciales en los que se relaciona al desempefio del
trabajo de la secretaria ejecutiva. Para llegar a esta conclusion solo se presentaron
graficamente los resultados de los temas mas relevantes para el objetivo de darle
mayor jerarquia al proceso investigativo.

En la parte final se hacen las conclusiones y recomendaciones finales que
constituyen la contribucion del presente trabajo académico en el fortalecimiento de la
imagen institucional de Negocios Internacionales Real S.A. NIRSA, mediante la
eficiencia en el desempefio de las funciones que debe cumplir la secretaria
ejecutiva.



INDICE

G UL I
AU O B Il
(@4=T 1] {Tor=ToiTo] o NN 1]
Declaracion y cesion de dereChOs \Y
AGrATECIM N O Vv
D UICa O I VI
GO NI Vi
I OAUCC N X
indice_____ XV
Capitulo I: La investigacion social, conceptos e importancias .............. 1
Definicion de investigacion social ...........cooiiiiiiiiiii 1
Caracteristicas e importancia de la investigaciéon social ...................... 2
Técnicas y tipos de investigacion social ...........ccccceeiiiiiieeieiiieeeeeeeeeeee, 2
Diferencia entre el método cualitativo y método cuantitativo ................ 3
Ejemplo de investigacion social .............ccoooiiiiiiiii 5
Funciones de la investigacion social ............c.ccocoiiiiiii i 6
Fases de la investigacion social .............c.ccooiiiiiiiiiiici 7
El investigador social y su rol en el conocimiento de la sociedad .......... 10

Capitulo 1l La secretaria ejecutiva y su formacion profesional en la empresa

Negocios Internacionales Real S A.NIRSA ..., 11
La autoformacion .........c.oiii i 11
Importancia enlasociedad ..o, 13
Medios utilizados para la autoformacion ..., 13
Las actividades de autoformacion ..o 15
Gestion y Liderazgo ......c.ooviiiiii i 17
Inteligencia emocional aplicada al liderazgo ..............cccooviiiiiiiiinnnn. 18
Técnicas y destrezas de la secretaria ejecutiva ..., 19

Manejo de la tecnologia enlaoficina ..o 21



Organizacion y clasificacién del archivo ..., 22

Funcidn asistencial ... 22
Organizacion y control del tiempo ..........ocoiiiiiiiii 22
Administracion de los recursos de laempresa ..........cocvvevieiiiiiiiinnn.. 23
Trabajo €N €QUIPO .....nei e 24
La secretaria ejecutiva como articuladora del trabajo en equipo ........... 25
Saber delegar fuNCIONES ..........ooeiiiiiii e, 25
Apoyo en la solucion de problemas del eqQuipO .......ccoevviiiiiiiiiie.e. 26
Toma de dECISIONES .....einiiiie e 26
Importancia de la toma de decisiones de en equIpPO .........cccvvivvnnannnn.. 27
Barrera que impide la toma de decCisiones ............cccceiiiiiiiiiiie e, 28
Resultados por obtenidos por la toma de decisiones ......................... 29

Capitulo 111

La secretaria ejecutiva y su formacién profesional en la empresa Negocios
Internacionales Real S.A. NIRSA

Imagen personal delasecretaria ..., 31
La presentacion diaria ...........ccooeiiiiiiii i 32
La puntualidad ... 33
ESpiritu Creativo ... 34
BHCAS Y VAIOTES ... 35
Responsabilidad ..., 35
RESPEIO . 35
Entusiasmo y OptimiSmOo ..o 35
Lealtad @la empresa ......o.ovniiiiiii 36
Honestidad ... 37
DISCIECION ... 37
Relaciones HUMANAs ... 37
Atencion personal y telefonica ... 38
Recepcion de visitantes ........ ..o 39

10



Comunicacion interpersonal ............cooiiiiiiii 40

Comunicacion con el jefe ... ... 41
Comunicacion con l0S COMPAREIOS ........ovveiiiiiei i, 42
Integracion en actividades de trabajo ..., 43
AULOESTIMA .. 43

Capitulo 1V
Propuesta de elaboracion de un instructivo de funciones para la secretaria

ejecutiva de Negocios Internacionales Real S.A. NIRSA

Propuesta de instructivo de funciones ... 45
Titulo del instructivo de funCiones ............coiiiiiiiiii e 47
Contenidos del iNStruCtivo ..o 47
Plan de capacitacion parala secretarias .............ccooeviiiiiiiiiiiiien.. 58
ANtECEAENTES ... 58
INErOUCCION ... e 59
JUSHIfICACION ... 61
ObJEtIVOS .. 62
CONEENIAOS ..o 64
MetodolOgias ......oriii i 66
RECUISOS .. 68
Ejecucion del plan de capacitacion ............c.ocooiiiiiiiiiiii 69
CONCIUSIONES ... e 71
ReCOMENdAacCIONES ... 73
Bibliografia ..o 75

11



CAPITULO |

LA INVESTIGACION SOCIAL, CONCEPTOS E
IMPORTANCIA

12



CAPITULOI:

LA INVESTIGACION SOCIAL, CONCEPTOS E IMPORTANCIA

11 DEFINICION DE INVESTIGACION SOCIAL

El conocimiento es una actividad propia del ser humano que estd en constante
evolucion, es la forma como el hombre logra aprovechar de mejor manera la
naturaleza para alcanzar su bienestar. Esta actividad se fundamenta en la
investigacion cientifica, que es a través de como se llega a descubrir, averiguar o
conocer algo, mediante la exploracion. Por lo tanto,” investigar proviene del latin in
(en) vestigare (hallar, inquirir, indagar, seguir, vestigios) lo que conduce al concepto
mas elemental de <descubrir 0 averiguar alguna cosa, seguir la huella de algo,

explorar’™.

Se define al investigador como la persona que se dedica a buscar la verdad sobre
las causas de los fendmenos naturales que se dan dentro de la actividad humana y
su relacion con la naturaleza, aplicando un determinado rigor metodolégico. Cuando
el investigador centra su afan de conocimiento a algun topico de la problematica
social, nos estamos refiriendo a la investigacién social. Entonces decimos que la
investigacion social se refiere al proceso mediante el cual el hombre aplica el

método y las técnicas cientificas al estudio de aspectos enteramente sociales.

“Las ciencias sociales permiten acumular todas las nuevas formas de conocimiento a
través de la teoria como modelo simplificado de una realidad que se refiere a las
relaciones sociales dentro del conglomerado humano, actividad del conocimiento
gue subyace sobre las instituciones como expresion de una forma de organizativa

de la sociedad; o, a los individuos dentro de la praxis material humana”?.

! Grajales G. Tevni. Conceptos Basicos para la Investigacion Social, Serie Textos Universitarios publicado
por Publicaciones Universidad de Montemorelos, Nuevo Ledn, México (1996).
? |bi. idem
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Como todo conocimiento cientifico las ciencias sociales tienen como objetivo bésico

dar repuesta a interrogantes a problemas sociales.

1.2 Caracteristicas e importancia de la investigacion social.

“La importancia de la investigacion social radica en que expresa la realidad social
como un producto humano y como tal no esta sujeta a leyes inmodificables, sino
gue esta sujeta a cambios que se derivan del comportamiento variable con el tiempo
y con las diferentes culturas. La realidad social es incierta en esencia porque como

producto cultural, el ser humano también puede transformarla”®.

1.3 Técnicas y tipos de Investigacion social

“Para hablar de analisis de resultados en este tipo de investigacion social se debe,
en primer lugar, aclarar que la investigacion social utiliza como método cientifico el
hipotético-deductivo, y trata de enmarcar la investigacion en una rigurosidad
metodolégica, que en ocasiones limita el proceso investigativo, donde los
investigadores se preocupan mas por evidenciar su trabajo cientifico, es decir por
exponer la forma como cumplen con las reglas del método, que con las

caracteristicas que determinan la realidad que quieren conocer™.

La objetividad de la investigacion social esta influenciada por el método a aplicarse
gue le permita realizar el diagnostico de la realidad social analizando todas las
propiedades inherentes a los fendmenos sociales. La correcta aplicacion del método
cientifico dara como resultado aportes importantes al conocimiento de las ciencias

sociales.

“Es asi como en la mayoria de los manuales metodologicos, se pierde de vista la

idea acerca de que la realidad social se rige por leyes culturales que cambian

* Ttp://Www.Mitecnologico.Com/Main/Importanciainvestigacioncientificaytecnologic
* Garcia Quintero Et Al, La Investigacion Social, Universidad de Antioquia, Colombia,2006
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histéricamente y que ningln método garantiza que las relaciones sociales sean
adecuadamente percibidas, a menos que el investigador tenga una formacién
integral, que le permita pensar e interpretar la realidad a partir de sus parametros

historicos y culturales™.

La estructuracion entre los criterios del medio en el que se desenvuelve el
investigador, la hipétesis y el método cientifico establecen la premisa elemental para
gue el avance investigativo culmine dando los resultados requeridos a la situacion -

problema objeto de estudio.

La investigacion en su proceso debe cuantificar o cualificar la realidad social
mediante la identificacion de las variables que interactian en la generacion de la
situacion — problema, determinandose de igual manera que los métodos pueda ser
cualitativo o cuantitativo, con diferentes caracterizaciones entre las que se distinguen

las siguientes:

e Siempre estan en interrelacion permanente.

e Latotalidad de la realidad social es una constante aun con la cuantificacion.

e Cierta parte de la problematica sociales pueden unicamente cualificarse.

e Hay excepciones de cuantificacion de algunos fendmenos sociales

previamente cualificados.
1.3.1 Diferencia entre el método cualitativo y método cuantitativo

Las diferencias del método cuantitativo se establece como sigue...”La investigacion
cuantitativa en su cuerpo teorico permite formular hipotesis sobre relaciones
esperadas entre las variables que hacen parte del problema que se estudia, para
luego realizar la recoleccion de informacién con conceptos teéricos empiricos
medibles, luego procede a analizar los datos, y presentar los resultados vy asi

determinar el grado de significacion de las relaciones estipuladas entre los datos”®.

5 P
Ibi. idem

6 . . .
www.buenastareas.com, La Investigacion Social
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“Por su parte la investigacion cualitativa, tiene como caracteristica el interés por

captar la realidad social a través de

los ojos de la comunidad que esta siendo

estudiada, es decir de la percepcidén que tiene el sujeto de su propio contexto. El

investigador social busca entonces, conceptuar sobre la realidad con base en el

comportamiento, los conocimientos, las actitudes y los valores que guian el

comportamiento de la personas estudiadas en un contexto espacial temporal”’.

Ningun método por si solo es capaz de conocer la realidad social y plantear las

respuestas concretas, que expliquen la dinAmica de la problemética en analisis.

CUADRO N°1

DIFERENCIACION ENTRE METODO CUALITATIVO Y CUANTITATIVO.

METODO CUALITATIVO

METODO CUANTITATIVO

Ideogréfica (busca las
nociones, las ideas
compartidas que da

sentido al comportamiento

Basado en un enfoque

monotematico (normas de

precision acordes con

procesos en que los resultados

social) que se rastrean estan
SOBRE claramente delimitados)
ALCANCE DE | Su objetivo es profundizar
LOS en el fenbmeno y no |Busca establecer resultados
RESULTADOS | necesariamente generales tipo ley, que se
generalizar. presentan siempre y cuando
se construyan indicadores que
“operalicen fielmente”
Los datos cualitativos son | Los datos cuantitativos son
caracterizados como | frecuentemente  visualizados
blandos, imprecisos y no [ como duros, rigurosos Yy
generalizables. confiables.
" Ibid Idem
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SOBRE Los datos cualitativos | Muy a menudo se piensa
NATURALEZA | hacen referencia a la|que los datos cuantitativos
DE LOS DATOS | esencia de los fendmenos | captan aspectos superficiales
sin importar su frecuencia. | pero permiten algin nivel de
generalizacion.

(TEXTUALES Y
DETALLADOS) (NUMERICOS Y
CONFIABLES)

Socialmente construida | Externa al actor, regida por las

SOBRE LA [ por los miembros de la|leyes.
REALIDAD sociedad.
SOCIAL

ELABORADO POR: Jessica Unda.
FUENTE: LA INVESTIGACION EN CIENCIAS SOCIALES®

1.3.2 Ejemplos de investigacion

La investigacién nos muestra que las caracteristicas de los problemas son los que

establecen el rumbo que debe tomar la investigacién social. La unificacion de las

8 Ibi. idem
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técnicas de investigacion tanto cuantitativas y cualitativas es una proxima condicion
previo a llegar al conocimiento social, cuya unica finalidad es hacer mas
reconocible todos los componentes de la realidad social y sefalar cuales son los
factores causales y determinantes de la actual situacion.

Con la interrelacién entre los métodos cuantitativos y cualitativos se logra darle
mayor envergadura al proceso de investigacion con la gama de conocimientos

existentes.

Para citar un ejemplo el tema propuesto de esta investigacibn comprende la
investigacion social mediante el cual se integran los métodos cuantitativos y
cualitativos soportados por los conocimiento ya existente y enriquecido por el aporte
de nuevos resultados a lo que se llega al fina después de haber cumplido
rigurosamente en la aplicacion metodoldgica, tal como lo recomienda las técnicas del

método cientifico.

El llevar acabo esta investigacion, cuya tematica comprende el desempefio de la
secretaria ejecutiva en la empresa Negocios Industriales Real S.A NIRSA, cuyo tema
se refiere a la “Formacion integral de la secretaria Ejecutiva, instructivo de
funciones”, nos estamos ubicando en el campo de la investigacion social, porque
estamos estudiando situaciones de educacion en la que estan involucradas
categorias sociales, donde la accion humana comprende el sujeto activo de la
realidad que se pretende conocer. Hay también inmersa relaciones laborales,
remuneraciones que abarcan el campo econdémico, categorias condicionadas por la
forma como esta organizado el sistema econdmico y por lo tanto ésta es una
investigacion eminentemente social. Las apreciaciones que surjan responden a un
proceso investigativo en un momento y espacio determinado que esta sujeto a

cambios en el futuro. Lo que se busca con esta investigacion es plantear soluciones
a un problema particular que por su naturaleza implica al ambito social, al ambito

productivo, y en términos generales al bienestar del pais.

18



1.4 Funciones de la Investigacién social

La descripcion

La investigacion social busca describir mediante el andlisis de cada una de las
partes del problema, las relaciones que se presentan entre si y dar una idea de sus

componentes y manifestaciones.

La clasificacion

La investigacion social realiza una clasificacion previa de los objetos que son
sometidos al estudio, reuniéndolos por grupos, por aspectos de indole estructural,
por la forma de sus procesos, por situaciones particulares, etc.

La categorizacion de los criterios en funcion de las apreciaciones propios de cada

objeto social; tanto cualitativo como cuantitativo.

Las conductas sociales que asuman los individuos en la sociedad es una cualidad
esencial para organizar los elementos que componen a una situacidon que se

estudia, por ejemplo la ideologia politica, lo organizacion de la economia, etc.

La explicacion

Dentro del acontecer social los individuos que estan bajo una determina
organizacion se plantean preguntas relacionadas a su convivir por ejemplo, ¢Por
gué la inseguridad ciudadana ha llegado a niveles sorprendente?, ¢ Cuéles son las
causas que pueden afectar la autoestima de las secretarias que laboran en la
empresa Negocios Industriales Real S.A., NIRSA? ¢De qué manera se ve afectado
el bienestar de las familias con una alta tasa de desempleo?, etc. Las
contestaciones que se den a éstas preguntas se enmarcan dentro de la

investigacion de las ciencias sociales.

19



Las ciencias sociales tratan de cumplir con la explicacién estableciendo factores
determinantes (psicolégicos, econdmicos, climéticos, raciales etc.), hasta

proposiciones de hipotesis y teorias explicativas.

La ciencia social enfrenta una situacion no facil en cuanto a la explicacion de
situaciones concretas, puesto que debe confrontar dos puntos de vista muy
opuestos; la una es la forma en la cual se toma en cuenta el sentido cronologico que
consiste en la observacion de situaciones antecesoras de los acontecimientos con
orden cronoldgico; mientras que, por otra parte, le corresponde entonar la

explicacién en relacion al aspecto estacional de un determinado momento.

15 Fases de Investigacion Social

12 Fase: Determinacion de un problema a investigarse

La forma codmo se llega a determinar un problema, o una situacion en particular que
deviene en situacion-problema puede identificarse por manifestaciones a manera de
tendencia de los efectos a investigar, que se pueden identificar a través de los

medios de comunicacion o por la experiencia propia.

Un problema cualquiera para ser sometido a investigacion debe presentar varias

alternativas Para considerarlo como un problema debe reunir algunas condiciones:

a) No extralimitarse en lo genérico.
b) Que permita plantearnos juicios de valor.
c) Que exista informacion empirica.
d) Debe contener situaciones relacionadas.

e) Que sea de interés para la sociedad.

22 Fase: Disefio de la investigacion Social
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Determinar los objetivos de la investigacién ya que estos sefialaran los recursos

econémicos y humanos necesarios para su ejecucion.

Formular las hipétesis: significa plantear las respuestas posibles a comprobar que
seran consideradas como las posibles soluciones a la realidad actual, generalmente
se establecen al inicio de la investigacion que tienen que ser comprobadas como

una verdad concreta.

Las hipotesis deben ser proposiciones tentativas de repuestas a problemas que
tienen presente su probabilidad de darse en la practica, conceptualmente ser claras,
concretas y precisas sobre la base de un cuerpo tedrico.

Operacionalizacion de Variables: Las variables implican que una cualidad
establecida debe ser capaz de ser medible para su analisis, y luego ser comparable

y manejable.

Variable: Es la caracteristica, la cualidad de un objeto, de una realidad que es

medible. Caracteristicas que pueden ser abstractas y concretas.

“Operacionalizacién de variables es el proceso de medicion 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™.

Indicadores: Se refieren a valores que sirven de referencia para explicar variables
cualitativas o0 cuantitativas expresadas en unidades numéricas o0 relaciones
porcentuales. Estas variables deben caracterizarse por ser medible y distinguibles.

Asi se pueden mencionar. De qué manera el nivel de estudio y status social influye
en el desempefio de las secretarias ejecutivas en la Empresa de Negocios

Internacionales Real S.A?.

° Ibis Idem
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Entonces identificamos nivel de estudio con indicadores de tipo social. El nivel de
ingresos que agrupa los estratos con indicadores de tipo econémico, al igual que el

desempenio, se refieren a variables cuantitativas.

Determinacion del campo de investigacion: ElI campo de accion de la
investigacion es de tipo geografico, las investigaciones aplicadas a una institucion,
ciudad, una region o pais.

Naturaleza del universo: El universo comprende a todos los elementos poblaciones

a los que va dirigido la accion de la investigacion.

Investigacion cuantitativa: Implica la cuantificacion de eleccion de una muestra
gue represente a la poblacién con grado de aproximaciéon con margenes minimos de

variabilidad con relacion al comportamiento de la poblacion.

Investigacion cualitativa: Se excluye la eleccion de una muestra cuantitativamente
simplemente se elige a un determinado nimero de elementos de la poblacion que se

ajustan al perfil de la poblacion.

Fijacion de las técnicas de investigacion, se clasifican en:

Cuantitativas: relacionadas directamente a la interpretacion de datos a través de los
diferentes instrumentos de recoleccidon como las encuestas, documentos existentes,

censos, eftc.

Cualitativas: son aquellas que priorizan los criterios vertidos en foros, en difusiones

de medios de comunicacion, etc.

Recogida de datos:
e Construir el instrumento de recogida de informacion cuestionarios.
e Elegir a las unidades de la muestra.

e Seleccionar a los encuestadores o entrevistadores y formarlos.
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e Hacer el pre-test (que trata de la recoleccién de la informacion).
e Recogida de datos (para evaluar el proceso de recoleccion de la informacién

y su cumplimiento de acuerdo a los principios basicos) Ver anexo N°1.

Cuestionario: Instrumento de recopilacion de datos rigurosamente estandarizado y

que relaciona las variables que seran objeto de la investigacion

32 Fase: Andalisis de Datos

El tipo de técnica que se emplea si es cuantitativa, depurando los cuestionarios y
luego procesar la informacion por los ordenadores y estructurar los modelos

estadisticos .Ver anexo N°2.

Cualitativa cuando la informacion recabada viene de las fuentes de grupos de
discusion, transcribir cintas grabadas hacer el analisis de forma cuantitativa sin que

se tenga que hacer andlisis estadisticos.

1.6 El investigador social y su rol en el conocimiento de la sociedad

El investigador es parte fundamental en el proceso del querer conocer una situacion
problema objeto de estudio, al tiempo que debe tener la capacidad y responsabilidad
de estructurar los resultados mediante la sintesis que constituiran el nuevo aporte al

conocimiento de esa area de las ciencias sociales.

El investigador debe tener la habilidad de adaptarse a las diferentes facetas de

criterios asumidos por los actores segun cada situacion especifica.
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CAPITULO Il

LA SECRETARIA EJECUTIVA'Y SU FORMACION
PROFESIONAL EN LA EMPRESA “NEGOCIOS
INDUSTRIALES REAL S.A.”

24



CAPITULO II:

LA SECRETARIA EJECUTIVA Y SU FORMACION PROFESIONAL EN LA
EMPRESA (NEGOCIOS INDUSTRIALES REAL S.A. NIRSA)

2.1 La Autoformacion

La labor de una secretaria es muy importante, seguramente imprescindible para que
la cupula directiva pueda desempefiar del modo mas eficiente posible sus funciones

ejecutivas.

La secretaria ejecutiva en la actualidad debe ser creativa, usar las herramientas
modernas de telematica de la mejor manera, facilitarle el trabajo operativo a su jefe,

hablar un inglés fluido y tener un esencial conocimiento del lenguaje administrativo.

En otras palabras la secretaria en el cumplimiento de sus funciones por su alto
protagonismo debe tener una formacion profesional altamente calificada; es el nexo
entre la empresa, clientes y proveedores. Al respecto se presenta la informacion
obtenida de la encuesta realizada.

Una secretaria es la persona encargada de la administracion de un organismo u
oficina, y cuyas funciones en sentido amplio son mantener las relaciones de la

entidad y tramitar los asuntos de la misma ademas de las otras actividades internas.

Las secretarias del presente dan forma a una imagen social y les toca levantar su
propio puesto, modelarlo y animarlo. Si todas las secretarias se desempefiaran con

inteligencia y responsabilidad daran categoria social a su cargo.

La gerencia moderna proactiva, requiere de una secretaria, que ademas de sus
cualidades personales en donde se manifieste un buen caracter, trato, personalidad,
comportamiento, responsabilidad, compromiso, atencién, sepa manejar

eficientemente las interrelaciones humanas, ser asertiva, con una alta autoestima y
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sobre todo con los conocimientos basicos que la gestion moderna administrativa

requiere, para apoyar al gerente en aquellas acciones necesarias que le faciliten la

realizacion de sus funciones.

PREGUNTA N° 8

A SU CRITERIO ¢(POR QUE CONSIDERA QUE ES IMPORTANTE LA

AUTOFORMACION?

TABLA N°1

Permite desarrollar mejor las funcione 3 15
El campo laboral lo exige 6 30
La preparacion académica nunca termina |3 15
Deseos propios de superacion 8 40
Otros 0 0
Total 20 100

GRAFICO N° 1
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LA AUTOFORMACION

15% PERMITE DESARROLLAR MEJOR LAS
FUNCIONES

40% EL CAMPO LABORAL LO EXIGE

LA PREPARACION ACADEMICA
AN 30% NUNCA TERMINA

DESEOS PROPIOS DE SUPERACION

15%

ELABORACION: JESSICA UNDA
FUENTE: ENCUESTA APLICADA A NIRSA

En el grafico observamos que el 40% de las secretarias encuestadas que ellas
consideran importante los deseos propios de superacion, ya que creen que todo

cambio debe comenzar desde uno mismo.

El 30% dijo que el campo laboral lo exige, porque las empresas se estan volviendo

mas exigentes en el momento de escoger a sus colaboradoras.

El 15% respondié que la preparacion académica nunca termina, estas secretarias
consideran muy importante estar preparandose constantemente para estar

preparadas para hacer o conocer labores que sus jefes necesiten.
El 15% restante dijo que permite desarrollar mejor sus funciones en cualquier area

ya que una secretaria no solo se encarga de contestar el teléfono y recordarle las

reuniones a su jefe sino en muchas otras actividades.
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2.1.1 Importanciaen la sociedad

En el mundo competitivo que se vive las empresas deben contar con el insumo del
recurso humano bien definido a fin de dar paso a caracteristicas basicas que se
requieren para ser altamente operativas, ademas de su tecnologia, finanzas,
produccién, debe contar con una excelente capacitacion, desarrollo, integracion,
productividad, pertenencia, cultura organizacional compromiso, responsabilidad a fin
de colaborar con la gerencia en pro del logro de los objetivos establecidos.

Justamente, dentro de ese equipo humano no se puede ignorar el rol que representa
la secretaria ejecutiva, colaboradora dinamica de la gerencia, a quien le debe prestar
su apoyo, a fin de dar paso a que las acciones, compromisos, funciones,

responsabilidades que ella desempefia se pueden realizar sin dificultades.

La figura de la secretaria va evolucionando de la mano con la empresa ya que es
una pieza importante dentro de la compafia. Cada dia es mas importante el papel
gue desempefia una secretaria que la vemos en diferentes roles, como la de
promotora, animadora, coordinadora, ejecutiva y ademas como asistente cercana y

activa en las grandes decisiones.
Ser secretaria es una profesion mas que un oficio, mucho mas que un simple
trampolin para acercarse a otro puesto, y muchisimo mas que un pasatiempo. Es un

cargo importante; no por nada los periédicos de todos los dias y en todas partes

solicitan un buen numero de secretarias altamente calificadas.

2.1.2 Medios utilizados para la autoformacion
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La funcién secretarial en el ambiente de oficina ha evolucionado con la aplicacion de
la alta tecnologia y con los cambios de actitud hacia los empleados administrativos;
ademas de trabajar con eficacia en las tareas de oficina, han de ser capaces de

actuar con independencia.

La secretaria tiene un papel muy importante que es la coordinacion, pues permite
establecer un vinculo entre el jefe y los demas funcionarios de la oficina, mantener y
asegurar las acciones internas de la empresa a través de la comunicacion para la
organizacion del trabajo, la planificacibn de las actividades de la oficina y el
cumplimiento de las tareas de los empleados.

Junto al dominio de las técnicas de oficina y el uso adecuado de la agenda, la
secretaria debe manejar los distintos programas actuales, saber distinguirse por dos
cualidades fundamentales que son la discrecion y la prudencia, pues ella tiene
acceso directo a datos y materiales reservados y confidenciales, dotes de
adaptacion y gran capacidad de trabajo, ayuda a las comunicaciones internas y

externas.

De las actividades de la autoformacion para las secretarias se destacan varias, las
mismas que requieren distintos grados de esfuerzos dependiendo de cuales la
opcion a elegir. Para el presente trabajo de investigacion se han elegidos las

siguientes con sus respectivos resultados.
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PREGUNTA N°9

¢, QUE MEDIOS UTILIZA PARA LA AUTOFORMACION?

TABLA N° 2

Internet 10 50

Television 3 15

Radio 0 0

Prensa 25

Otros 2 10

Total 20 100
GRAFICO N° 2

MEDIOS PARA LA AUTOFORMACION

= INTERNET TELEVISION m RADIO PRENSA OTROS

INTERNET TELEVISION RADIO PRENSA OTROS

ELABORACION: JESSICA UNDA
FUENTE: ENCUESTA APLICADA A NIRSA
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El 50% de las secretarias contestaron que el medio el medio que usan para la
autoformacion es el Internet, ya que es el mas facil y economico para poder

autoprepararse.

El 25% indico que es la prensa porque se informan en su casa o en el trabajo sobre

leyes, tecnologia, etc.

El 15% se inclino por la television ya que dicen que es el medio mas comodo y

entretenido para aprender.

El 10% respondio utilizar otros medios para su autoformacién como libros, revistas,

etc.

2.1.3 Las actividades de autoformacion

La secretaria ejecutiva debe ser discreta y eficiente, leal y responsable, pues ella en
muchas ocasiones es la imagen de la empresa y generalmente representa a su jefe
con los primeros contactos en el exterior, su experiencia es fundamental en el
campo empresarial, le une con la realidad diaria y le compromete en su formacion;
donde efectua sus funciones con responsabilidad y capacidad para poder desarrollar
el nivel de secretariado, en cierto modo podria decirse que debe entender un poco
de todo.

La discrecion con que debe saber organizar el trabajo y llevarlo a cabo requiere una
gran responsabilidad para no ofender a nadie, en ningdn caso que en muchas

ocasiones se vera obligada a mandar al resto de los empleados.

La secretaria no trabaja aislada del resto de la empresa, sino que suele ser el puente
de conexion entre la direccién y la base, es la encargada de controlar que se
realicen las tareas necesarias con rapidez y organizacion, ademas es la persona de

la empresa que sabe con mas exactitud lo que ocurre a su alrededor, como van los
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asuntos y la medida exacta de cdmo hay que manejarlos para que den un maximo

rendimiento.

Cuando trabajamos en una empresa o institucion, somos representantes de la

misma y por tanto la responsabilidad es muy grande, pues no somos considerados
como personas independientes, sino como miembros integrantes de una empresa.
De gran ayuda para la venta de una buena imagen empresarial, es el conocimiento
de la empresa, debemos informarnos con interés todo lo necesario con relacién al
trabajo en la cual se presta los servicios para poder dar una atencion correcta,

impecable, una imagen de calidad y de excelencia.

Las secretarias actuales con ayuda de la alta tecnologia trabajan con eficacia las
tareas de oficina y son capaces de actuar con independencia y responsabilidad ya
gue ellas se hacen cargo del trabajo de sus superiores y realizan una importante

aportacion en los sectores comerciales, industriales y del gobierno.

PREGUNTA N° 10

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

TABLA N° 3

DENOMINACION F %
50
Lectura 3 15
Escuchar o ver programas de tv 4 20
Optar por una nueva carrera universitaria | 3 15
Otros 0 0
Total 20 100
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GRAFICO N° 3

ACTIVIDADES DE AUTOFORMACION

M ASISTIR A CURSO O
SEMINARIO

LECTURA

ESCUCHAR O VER
PROGRAMAS DE TV

20%

H OPTAR POR UNA NUEVA
20% CARRERA UNIVERSITARIA

H OTROS

ELABORADO POR: JESSICA UNDA
FUENTE: ENCUESTA APLICADA A NIRSA

El 50% contesto que asistir a cursos o0 seminarios es la mejor forma de
autoformacion porgue consideran que esos cursos les ha ayudado a ser mejores

empleadas porque a parte de capacitarlas las motivan a ser mejores.
El 20% dijo que escuchar o ver programas de televisibn es la manera mas
econdmica y facil de autoformarse ya que algunas son madres de familia y tiene

poco tiempo para asistir a cursos o para acudir a la universidad.

El 20% expreso que la lectura es la mejor opcién para la autoformacion porque a

ellos les gusta mucho leer y se ilustran haciéndolo sobre diferentes temas.
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Solo el 15% opto por una nueva carrera universitaria porque dicen que estan en un
buen momento para autoformarse de esa manera porque tienen tiempo para asistir a

unay sus familias las apoya.

2.2 Gestién y Liderazgo

El liderazgo es una cualidad del ser humano, la que incentiva a otros a interesarse y
esforzarse para alcanzar los objetivos que se quieren alcanzar, aplicando toda su

capacidad de conocimientos y lograr llegar a la meta establecida.

La secretaria debe tener una perspectiva de lider por ser un nexo directo de la
direccion administrativa con los trabajadores; toda labor en lo administrativo que la
secretaria deberia ejecutar no podrian ser tan eficaces sino hay dominio de los

atributos de liderazgo en la actitud tomada por la secretaria.

La secretaria debe contar con el don de influenciar a los demas colaboradores

alentando al desarrollo de sus habilidades y a la armonia en el trabajo en equipo.

PREGUNTA N° 11

¢, POSEE LIDERAGO DENTRO DE SUS ACTIVIDADES DIARIAS?

TABLA N° 4

DENOMINACION F
50
NO 2 10
A VECES 8 40
TOTAL 20 100
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GRAFICO N° 4

POSEE LIDERAZGO

mS| ®mNO ™ AVECES

10—

ELABORADO POR: JESSICA UNDA
FUENTE: ENCUESTA APLICADA A NIRSA

El 50% dice poseer liderazgo en sus actividades diarias, porque hay asignaciones
gue los jefes la hacen a través de ellas, entonces tienen que tener ese don para

llegar a sus compafieros y ellos la realicen con eficiencia.

El 40% respondié que a veces posee liderazgo porque piensan que hay muchos
jefes que las opacan en algunas decisiones y esto a veces crean un poco de recelos

al hacer sus delegaciones de actividades a sus compafieros de trabajo.

El 10% dijo que no, ellos no creen que tengan liderazgo porque no lo han puesto en

préactica.

2.2.1 Inteligencia emocional aplicada a liderazgo

35



El término Inteligencia Emocional se refiere a la capacidad humana de sentir,
entender, controlar y modificar estados emocionales en uno mismo y en los demas.

Inteligencia Emocional no es ahogar las emociones, sino dirigirlas y equilibrarlas.

La inteligencia emocional esta siendo profundamente aprovechada en la actualidad
por las empresas, y significa ademas una herramienta muy eficaz para las labores

de secretariado empresarial.

Una secretaria con inteligencia emocional es una persona con cualidades

imprescindibles y brillantes para su trabajo, como:

Capacidad de liderazgo, si bien es una cualidad innata con la inteligencia emocional
una secretaria directiva puede ser mucho mas habil para dirigir al grupo de personas

a cargo.

Capacidad de autocontrol, una secretaria de direccién con inteligencia emocional es
mucho mas habilidosa para controlar la presion que supone este cargo, frena sus
impulsos y es eficaz para hacer frente a los contratiempos que pueden suscitarse. La
claridad de pensamiento y la amplia capacidad de concentracién son puntos clave

en estas personas.

PREGUNTA N° 13

¢ CONSIDERA UD. MPORTANTE APLICAR LA INTELIGENCIA EMOCIONAL
PARA LLEGAR A UN BUEN LIDERAZGO?

TABLA N°5
DENOMINACION F %
75
No 5 25
Por qué 0 0

36


http://secretariadedireccion.com/?p=126
http://secretariadedireccion.com/?p=147
http://secretariadedireccion.com/?p=115

Total 20 100

GRAFICO N°5

ES IMPORTANTE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL
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ELABORADO POR: JESSICA UNDA
FUENTE: ENCUESTA APLICADA A NIRSA

El 75% contesto que si es importante aplicar la inteligencia emocional para llegar a
un buen liderazgo, ellas creen que depende mucho de con que optimismo o

pesimismo tomes la vida para hacer o no un buen lider en la sociedad.

El 25% dijo que no es importante, porque no creen que se deba mezclar tus
creencias en cuanto como ves la vida, con el deber de liderar a un grupo de
personas.

2.3 Técnicas y destrezas de la secretaria ejecutiva

Las cualidades de la secretaria son la descripcion breve de la regularidad que se

encuentra tanto en las leyes laborales como en los manuales de funciones y de

procedimientos propios de cada empresa, de cualquier naturaleza.
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Responsabilidad: Persona que debe responder por sus actos.

Confidencialidad: Se refiere al cuidado y resguardo de documentacion delegada a
una persona, en nuestro caso a la secretaria en cuanto a nuestros clientes internos
(jefes y/lo compafieros de trabajo) y externos (aquellos que adquieren bienes y
servicios para satisfacer necesidades a cambio de dinero).

Respeto: Es la accién de cuidar por la dignidad y el valor de las personas, diversidad
y autonomia, las diferencias particulares, la cultura, el género, etnia, religion,

condicién socio-econémica.

Puntualidad: Desarrollar las cosas a tiempo, si se cumple esta condicion de accidn

humana se puede decir que se es puntual.

La libertad: La libertad es uno de los fundamentos de la ética, en efecto el individuo
gue conoce actua y procede libremente a enfrentarse con hechos consumados o en
proceso de concretarse con algunos casos donde somos espectadores o0 bien
actores, no podemos afirmar que participarnos en ellos si

Nno asumimos con nuestra propia experiencia que lo hacemos libremente yo lo
construyo y me formo en libertad con todas y cada una de las acciones que hemos

denominado “actos humanos”.

La voluntad: Conocer y querer son palabras primordiales que nos permite considerar
a la voluntad como la facultad del hombre que le hace inclinarse hacia a los valores.
Los actos de voluntad para que sean objetos de la ética deben ejercer libremente sin
ningun tipo de coaccioén interna o externa. “La voluntad conjuntamente con la libertad
y la razén es una via que nos facilitara alcanzar la perfeccion hacia el cual nos

impulsa nuestra naturaleza”°.

% Op. cit.
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El deber: En la actualidad el hombre adquiere obligaciones, compromisos los cuales

debe satisfacer en el momento oportuno, ejercer nuestra voluntad para actuar es un

deber con nosotros mismos y para con los restantes miembros de la comunidad.

Los valores: Para captar y apreciar el valor deben estar presentes tres condiciones

gue es la voluntad, el intelecto y lo afectivo, estos elementos los encontraremos

presentes siempre que el hombre trate de organizar su vida con la perfeccion

particular como meta.

PREGUNTA N° 14

¢,DE LOS EQUIPOS DE OFICINA CUALES SON LOS QUE UTILIZA USTED?

TABLA N° 6

DENOMINACION F %
Maquina de escribir 3 5
Retroproyector 6 9
Computadora 20 30
Fax 11 17
Scanner 12 18
Fotocopiadoras 13 20
Otros 1 2
Total 66 100

GRAFICO N° 6
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ELABORADO POR: JESSICA UNDA
FUENTE: ENCUESTA APLICADA A NIRSA

Todas las secretarias utilizan la computadora esto equivale al 30%, este equipo es

una herramienta imprescindible de trabajo hoy en dia.

El 20% que equivale a 13 secretarias utilizan la fotocopiadoras porque dicen que es

necesario tener respaldo de todos los documento en sus archivos.

El 17% que son 11 secretarias usa el fax en todo momento para hacer llegar

facturas, ordenes de compra, memorando, etc.
El 9% que vendria a ser 6 secretarias usan retroproyectores, el 5% maquinas de
escribir, el 2% otros equipos y el 18% que son 12 secretarias de las 20 encuestadas

usan el scanner porque dicen que es la forma mas rapida y ademas moderna de

enviar documentos a los interesados en recibirlos.

2.3.1 Manejo de latecnologia en la oficina

40



El trabajo de la secretaria es desempefiado exclusivamente en una de las oficinas
principales, que estd ubicada muy cerca a la de la gerencia y con la atencion
directa a los clientes. Razon que le permite convertirse estratégicamente en el punto

clave en las toma de decisiones.

Anteriormente se habia dicho que la actividad que comprendia el desempefio de la
secretaria habia estado en constante movimiento igualmente, en forma paralela los
equipos con los que realiza el trabajo la secretaria también han evolucionado
tecnologicamente. Tanto que la maquina de escribir pasé a ser un equipo de poco
uso, siendo reemplazado por la computadora que constituyen la herramienta

primordial de una secretaria ejecutiva.

2.3.2 Organizacion y Clasificacion del Archivo

‘La funcion secretarial estda intimamente relacionada con las tareas de la
organizacion, no solo con respecto a su labor, sino también a la de su jefe,
conocer a fondo los distintos instrumentos destinados a la planificacion del trabajo

como son.

Agendas

Despachar la correspondencia y el correo

Poder prepara reuniones

Actualizar el archivo diariamente”*!

2.3.3 Funcién asistencial

1 op. cit.
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Para que la jornada laboral sea eficaz, sin que se pierdan horas en actividades
respectivas ni se crucen los trabajos por falta de organizacién, es prioritario distribuir
todas las tareas segun un orden l6égico donde nos permita:

Ahorrar tiempo y dinero

aumentar la productividad

Disminuir las tensiones

Crear un ambiente de trabajo agradable

2.3.4 Organizacion y control del tiempo

Es la forma de organizarse de la manera 6ptima comprende los siguientes aspectos:

Llegar cinco minutos antes de la hora de entrada

e Acudir al despacho del jefe para comprobar si todo esta en orden

e Verificar la agenda de su jefe con la de la secretaria antes de iniciar el dia

e Tener un listado de las visitas a recibir durante el dia y enviaria a la
recepcionista.

e Abrir el correo del jefe 0 superiores, leer, fecharlo y depositarlo en la bandeja

de entrada del jefe.

2.3.5 Administracion de los recursos de la empresa

La administracion de los recursos de la empresa comprende la forma como la
empresa combina recursos o factores productivos para obtener un bien o servicio, 0
simplemente por desempefarse en la actividad comercial. Todas las empresas se

fijan una meta a alcanzar dentro del principio de la racionalidad econémica.

Para conseguir una adecuada administracion de los recursos es adecuado lo que se
refiere exclusivamente a la gestion de la administracion, que no es mas que el
conjunto de actividades dirigidas a un grupo de personas que desempafan tareas
sobre objetos destinados a la actividad econémica.
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Los recursos de la empresa comprenden el factor humano como primer elemento, el

capital como uno de los bienes materiales determinantes muy importantes en las

funciones de las empresas y por Ultimo tenemos los equipos que constituyen la

materializacién de los avances tecnoldgicos.

Lo primordial de la gestién de la administracion de los recursos es que de ella

depende la supervivencia de la empresa y también de los proveedores, los clientes,

empleados y del duefio de los recursos.

PREGUNTA N° 16

¢ QUE SISTEMA DE ORGANIZACION UTILIZA?

TABLA N°7

DENOMINACION F %
Alfabético 12 60
Numérico 0 0
Por asuntos 35
Geograficos 0 0
Otros 1 5
Total 20 100

GRAFICO N° 7
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SISTEMAS DE ARCHIVO
ALFABETICO  ® NUMERICO B PORASUNTOS M GEGRAFICOS M OTROS

60%

35%

5%

ALFABETICO NUMERICO POR ASUNTOS GEGRAFICOS OTROS

ELABORADO POR: JESSICA UNDA
FUENTE: ENCUESTA APLICADA A NIRSA

El 60% de las encuestadas respondié que utiliza el sistema alfabético, ellas piensan

gue es el mas facil en el momento de buscar algun documento.

El 35% utiliza el sistema por asunto, en el area de ellas no se maneja muchos

archivos y les resulta mas comodo ese sistema.

El 5% otros sistemas para archivar, el que se les haga mas rapido y facil para

buscar.

2.4 Trabajo en equipo.

La secretaria al constituirse en el elemento vinculante entre la gerencia y el entorno
de la empresa, especificamente en lo que tiene que ver con los empleados, a
guienes debe impartirle las ordenes que se emanen de gerencia y velar por el
cumplimiento, de tal forma que se mantenga la armonia interna y externa de la
empresa. Mas aun debe interesarse en el trabajo en equipo, debe tener siempre la
buena y total predisposicion del trabajo en conjunto. En el gréafico siguiente se
describe el grado de interés de las secretarias de NIRSA para trabajar en conjunto.
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PREGUNTA N° 16

¢DE QUE MANERA CONSIDERA QUE SON USADOS LOS RECURSOS DE LA

EMPRESA EN DONDE LABORA?

TABLA N° 8
DENOMINACION F %
Excelente 1 5
Muy bueno 10 50
Bueno 8 40
Deficiente 1 S
Total 20 100
GRAFICO N° 8
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ELABORADO POR: JESSICA UNDA
FUENTE: ENCUESTA APLICADAS A NIRSA
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El 50% de las secretarias encuestadas respondieron que los recursos utilizados en
la empresa eran muy bueno, consideran que la empresa ha ido creciendo en todos

los sentidos y les facilita y hace mas eficiente el trabajo.

El 40% dijo que era bueno el manejo de los recursos y pudiera ser mejor, ellas creen

gue muchas veces tienen limitado los mismos.

El 5% lo considera excelente segun ellas en su area los recursos estan logrando

mejorias en su labor a un ritmo muy rapido.

El 5% restante lo califico como deficiente porque para ellas no llenan sus

expectativas.

2.4.1 Lasecretaria ejecutiva como articuladora del trabajo en equipo

Asumir la delegacion de funciones implica que se debe tener una capacidad de
integrar a cada uno de los elementos que le dan funcionalidad, con la exclusiva
intencidn de evitar la interrupcion de las actividades empresariales. Cada secretaria
debe tener presente el papel trascendental que debe cumplir en el afan de lograr
gue la empresa funcione como un todo en el cual las partes que actien

independientemente pero impulsados por un solo objetivo.

2.4.2 Saber delegar funciones

Para logra una perfecta articulacion del trabajo en equipo es necesario saber delegar
funciones para que no hayan interferencias entre los trabajadores y cumplan las
funciones asignadas. Esto depende también de las limitaciones que pueden surgir
dentro de la misma empresa sin que tenga que ver con la buena predisposicion de

la secretaria.

PREGUNTA N° 23
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¢SU AREA DE DESEMPENO LABORAL LE PERMITE DELEGAR FUNCIONES?

TABLA N°9
DENOMINACION F %
Si 8 40
No 5 25
A veces 7 35
Total 20 100
GRAFICO N° 9
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ELABORADO POR: JESSICA UNDA
FUENTE: ENCUESTA APLICADA A NIRSA

El 40% dijo que si le permite su area delegar funciones, para ellas es muy importante
y estratégico tener esa influencia ante sus compafieros ya que logran evitar

estancarse en el trabajo por la ausencia del jefe.

El 35% respondié que a veces delegan funciones, porque tienen jefes casi

permanentes en el lugar de trabajo.
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El 25% no delegan funciones, porque dicen que no tienen la experiencia ni la

confianza para hacerlo.

2.4.3 Apoyo en la solucion de problemas del equipo

La articulacién del trabajo en equipo tiene un componente muy importante que debe
ser tomado muy en cuenta por las secretarias, si ellas delegan deben estar
permanentemente brindando el apoyo necesario a quienes estan recibiendo esa
delegacion de un trabajo de la empresa.

2.5 Tomade decisiones

La toma de decisiones es un proceso dentro del cual se disefia el direccionamiento
a todo el proceso administrativo de la empresa y de un departamento en particular,
gue en este caso es el departamento de secretaria, aqui en ciertas circunstancias
cuando el gerente no se encuentre presente le corresponde a la secretaria la toma
de decisiones, y es donde debe evaluar de manera rapida cudl seria la mas acertada

de todas las solucione posibles que le conviene a la empresa.

La forma mas correcta de evaluar la toma de una decision es dandole un orden de
prioridad a las alternativas, y proyectar sus resultados subjetivamente, y no
necesariamente debe ser un proceso rapido ni tampoco muy lento, lo que si debe

estar claro que debe ser bien centrado.

En este grafico vemos las actitudes que las secretarias de Nirsa toman en el
momento de resolver los problemas, el 35% define detalladamente el problema, el
33% verifica la causa del problema y el 31% busca la posible causa del problema por

resolver.

2.5.1 Importancia de latoma de decisiones en equipo
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La importancia en la toma de decisiones que debe realizar la secretaria radica en
qgue debe intervenir en la representacién de la gerencia en el momento que sea
necesario, para delegar funciones, articular el equipo de trabajo y confrontar los
problemas para darle una solucién réapida.

El procedimiento a seguir en la toma de decisiones establece que el primer punto
es conocer el problema y luego ver las alternativas que se puedan tener en cuenta

en un momento determinado

Que las decisiones tomadas tengan los efectos deseados en el funcionamiento de la
empresa es lo que debe prevalecer en el momento que la secretaria le corresponda
hacerlo. Para esto debe siempre tener presente que una decisién con resultados

positivos es aquella que da buenos resultados acertados.

PREGUNTA N° 26

EN SUS FUNCIONES DIARIAS, (¢ TOMA DECISIONES EN FORMA OPORTUNA?

TABLA N° 10
DENOMINACION F %
No 2 10
A veces 6 30
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 9
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ELABORADO POR: JESSICA UNDA
FUENTE: ENCUESTA APLICADA POR NIRSA

El 60% si toma las decisiones con serenidad y oportunamente, dicen que la

experiencia les ha ensefiado a hacerlo.
El 30% a veces toma decisiones con serenidad y en forma oportuna, porque dicen
gue todavia a situaciones en la empresa que no han podido solucionar

oportunamente.

El 10% contestdé que no, muchas veces para ellas es muy comprometedor tomar

decisiones importantes y les invade un aire de inseguridad al querer hacerlo.

2.5.2 Barreras que impiden latoma de decisiones
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En todo proceso de toma de decisiones pueden surgir barreras como escasez y
autoestima, una persona con bajo nivel de autoestima seguramente va a tener un

alto grado de inseguridad, y, a la vez decisiones con resultados poco efectivos.

Evitar tener problemas a futuro es otro de los factores que impiden un acierto en los
resultados de la toma de decisiones. Muchos empleados no quieren asumir la
responsabilidad en la toma de decisiones debido al temor que las cosas no le

saldrian bien y estos malos resultados le van a crear problemas.

PREGUNTA N° 28

¢, CUALES CONSIDERA QUE PUEDEN SER LAS BARRERAS QUE IMPIDEN LAS
TOMA DE DECISIONES?

TABLA N° 10

DENOMINACION F %
Escaso o falta de autoestima 5 18
Evitar problemas futuros 6 21
Depende de otra persona para hacerlo |15 54
Temor a la presion del tiempo 0 0
Falta de integracion 2 7
Total 28 100

GRAFICO N° 10
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El 54% dicen que una de las barreras que impiden la toma de decisiones es
depender de otras personas para hacerlo, a veces no es porque la secretaria no esta
preparada para dar delegar hay obstaculos que no la dejan desarrollarse como

profesional.

El 21% dijo que para ellas uno de las barreras es evitar tener problemas a futuro, a

veces puede costarle el puesto de trabajo no hacer una decision acertada.

El 18% considera que la escasez o falta de autoestima es una barrera muy comun
en estos tiempos, a veces la falta de seguridad que puede sentir una persona influye

mucho en su trabajo.

Y por ultimo el 7% contesto que la falta de integracion es una barrera para la toma

de decisiones porque no estan informados de lo que sucede.
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2.5.3 Resultados obtenidos por latoma de decisiones

La manera en que se den los resultados ser& un fiel reflejo si la toma de una

decisién en particular se ajusté a los pasos que conlleva el procedimiento de
evaluacion preliminar de una decisién a futuro. La medida en que se presenta en los
factores es que afectan la toma de decisiones como la falta de autoestima, depender
de otras personas para ellos es una barrera que no permite a la secretaria

desarrollar las aptitudes positivas en la toma decisiones

El temor a fallar debe excluirse al momento de tomar la decision, debe llenarse de
seguridad, ser positiva; es ahi donde la secretaria debe de sacar a relucir su
capacidad, su formacion académica para demostrar que tiene la jerarquia que
demanda las funciones de su puesto. No se quiere decir tampoco que las decisiones
tienen que ser un proceso totalmente cefiido a la efectividad de los resultados en un
100%, habran circunstancias en que los resultados no serian del todo acertado, es
I6gico considerar que la secretaria debe estar supervisando constantemente el
proceso de toma de decisiones para ir evaluando los resultados y asi evitar un

contratiempo en los efectos de una decision equivocada.
La toma de decisiones debe caracterizarse por un ser proceso con serenidad y
oportunidad, que permita identificar soluciones concretas a los problemas en la cual

la secretaria necesariamente asumird. La toma de decisiones es un proceso que

implica serenidad y que debe ser oportuno.

PREGUNTA N° 29
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DE LA TOMA DE DECISIONES LOS RESULTADOS HAN SIDO:

TABLA N° 10
[PENOMINACION  F % |
Excelente 1 S
Muy bueno 14 70
Buenos 2 10
Deficientes 3 15
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 10
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El 70% contesto que los resultados fueron muy buenos, una vez mas aseguran que

la confianza y la experiencia logran tener resultados positivos.

54



El 15% dijo que eran deficientes los resultados porque no lograron determinados
objetivos.

El 10% respondié que fueron buenos los resultados y que todo se va logrando poco
a poco, hay que conocer bien la empresa, al jefe y a sus compafieros esto ayuda a

gue las decisiones futuras sean mejores tomadas.
El 5% contesto que fueron excelentes porque ellas estan preparadas para este tipo

de eventos, para tomar decisiones acertadas se necesita de practica y de seguridad

en nuestro trabajo.
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CAPITULO 1l

LA SECRETARIA EJECUTIVA'Y SU FORMACION
PERSONAL EN LA EMPRESA “NEGOCIOS
INSDUSTRIALES REAL S.A.”
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CAPITULO IIl:

LA SECRETARIA EJECUTIVA'Y SU FORMACION

3.1 Imagen personal de la secretaria

“‘Cuando trabajamos en una empresa o institucion, somos representantes de la
misma; y por tanto, la responsabilidad es muy grande pues no somos considerados
como personas independientes, sino como miembros integrantes de una empresa,

se debe tener en cuenta las siguientes normas para evitar la mala imagen:

¢ No comer en la oficina, y mucho menos masticar chicle.

e No dejar en su escritorio recipientes de liquidos que haya tomado.
e No debe maquillarse ni peinarse en su sitio de trabajo

¢ No pintarse las ufias.

e No utilizar anteojos de fantasia, ni vidrios de color.

e No usar pafiuelos en la cabeza, ni gorros

e Procure tener siempre el cabello arreglado.

e No fumar cigarrillos en la oficina”*?

* Imagen personal de la secretaria

La imagen de la empresa es uno de los aspectos mas importantes que se tiene que
considerar como factor de proyeccion cuando quiere buscar el sitial mas alto dentro

de su esfera competitiva.

Quien presenta la imagen de una institucion, empresa u organizacién es la secretaria
por ser la primera persona en receptar los requerimientos de las personas

particulares y de los trabajadores, antes que lleguen a conocimiento del gerente.

2 | OPEZ HEREDIA, Ligia Herminia, Incidencia de la Etica Profesional De la Secretaria de la
Empresa America Editores, Tesis, Universidad Estatal de Bolivar, 2006, Ecuador.
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En tal virtud la secretaria debe presentarse siempre impecable, sin exagerar en su
arreglo personal, mas adelante se trataran los aspectos mas esenciales que deben
cuidar las secretarias para proyectar la mejor imagen personal.

3.1.1 Lapresentacion diaria

Las relaciones con el publico son una de las actividades mas importantes en una
oficina es por lo tanto indispensable que los visitantes tengan una buena impresion

del empleado y de las demas personas a quienes acuden para obtener su servicio.

Tomar en cuenta que la oficina no es un lugar de distraccion, ni tampoco una
elegante fiesta, una manera apropiada para lucir bien en la oficina es el aseo
personal y el cuidado de la ropa para lo cual debe poner mucha atencion de las

siguientes sugerencias:
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El vestuario: El vestuario es uno de los elementos esenciales de la apariencia, la
moda es variable por naturaleza pero existen alternativas para vestir segin
la edad, la ocasion y la personalidad de cada una, la forma de vestir de la secretaria

transmite un mensaje a sus compafieros de oficina.

El calzado: Los zapatos deberan ser comodos y de tacon no muy alto, procurar tener
calzado de colores basicos que vayan con toda su ropa: negros, cafés y azules.

El bafio diario: Cuando se trabaja con otras personas en una oficina la falta de aire
crea problemas, hay que tomar precauciones, una de ellas seria el bafio antes de ir
al trabajo, el uso de desodorante y no esta de mas usar un perfume con un olor

suave.

El Peinado: Debe peinar pero sin exageraciones, lo mas indicado es un peinado

sencillo, elegante y discreto.

Los cosméticos: ElI maquillaje debe complementar la vestimenta, resaltar los rasgos

de la cara pero no llamar la atencidén con una desagradable mezcla de cosméticos.

3.1.2 Lapuntualidad

La secretaria ejecutiva por el simple hecho de delegar funciones es quien debe dar
ejemplo de cumplimiento con el horario debe ser una de las primeras personas en
cumplir con sus obligaciones, para que el resto de compafieros de trabajo no tengan
nada que comentar en el instante que se le llame la atenciébn a ellos por su

impuntualidad.
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PREGUNTA N° 4

¢ACUDE USTED PUNTUAL A SU TRABAJO?

TABLA N° 11

Si 13 65
No 2 10
A veces 5 25
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 11
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Como se puede apreciar segun el grafico N° 11, el 65% de las secretarias respondié
gue si llegaban puntuales a su lugar de trabajo, reconocen que es que la puntualidad
es un valor que deberian adoptar todos los ciudadanos, ya que el pais es comin que

las personas sean impuntuales.

El 25% dijo que a veces eran puntuales, dicen que hay muchos factores que les
impiden llegar puntuales, algunos de esos es que viven lejos y dependen del medio
de transporte que utilizan para llegar a sus trabajos.

El 10% de las secretarias reconocié ser impuntual, dicen que a veces esa
impuntualidad les ha traido retrasos y problemas con sus jefes.

3.1.3  Espiritu creativo

Ser creativo significa generar ideas nuevas para generar nuevas soluciones a los
problemas, siempre disminuyendo el esfuerzo y alcanzando en el menor tiempo
posible que la actividad empresarial mantenga su habitual normalidad.

Tener creatividad es ser dinamico, es tener pensamiento la imaginacién en
constante movimiento para dale mas agilidad al trabajo. Es contribuir a ser mas

faciles las cosas y darle mayor productividad al trabajo.

PREGUNTA N°5

¢ TIENE USTED ESPIRITU CREATIVO EN LAS ACTIVIDADES DIARIAS?

TABLA N° 12
Si 12 60
No 3 15
A veces 5 25
TOTAL 20 100
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GRAFICO N° 12
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El 60% de las secretarias respondié que si tiene espiritu creativo en sus actividades
diarias, para ellas es importante ser creativas porque pueden aportar de manera

positiva a la empresa.

El 25% dijo que a veces hacen uso de su creatividad porque en sus actividades el

trabajo es muy rutinario.
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El 15% dijo no tener espiritu creativo en sus actividades diarias por falta de

motivacion.

3.2 Eticay valores

Diseflar y proponer a la persona titular de la Institucion programas y actividades
tendientes a instaurar una cultura de equidad de género y de igualdad de
oportunidades, asi como participar en su desarrollo y coordinar su seguimiento y

evaluacion.

Coordinar y mantener comunicacion constante con las direcciones generales de
planeacion, promocion, enlace, evaluacion, desarrollo estadistico y otras unidades
administrativas a fin de proponer estrategias y acciones, para el mejor cumplimiento
de los fines institucionales.

3.2.1 Responsabilidad

La secretaria debe ser un modelo de responsabilidad por ser un cargo de mando a

quien el gerente le delega funciones en su representacion.
3.2.2 Respeto
Quien desempefia funciones en las que tienen que darse disposiciones para que las

cumplan otros empleados deben imponer respeto hacia los demas para poder exigir

respeto y cumplimiento de las 6rdenes.

3.2.3 Entusiasmo y Optimismo
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La secretaria es el nexo entre la empresa, su Direccion, por lo tanto, al convertirse
en la imagen de le empresa siempre debe estar llena de entusiasmo, con una

sonrisa contagiante de buen animo.

PREGUNTA N° 13

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

TABLA N° 13
Si 16 80
No 4 20
Total 20 100

GRAFICO N° 13
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El 80% de las secretarias considera que el optimismo ayuda a encontrar soluciones,

ventajas y posibilidades en el trabajo, ya que depende mucho del estado de animo
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de una persona para realizar un buen trabajo y tratar bien a sus comparferos y

clientes.

El 20% cree que no tiene que mezclarse optimismo con el trabajo porque a veces les
ha tocado trabajar con problemas familiares y tienen la obligacibn de poner los

cincos sentidos en su trabajo y no dejarse llevar por su estado emocional.

3.2.4 Lealtad alaempresa

La lealtad es una de las virtudes mas importantes de los seres humanos, y una de
las virtudes que debe siempre poner de manifiesto un colaborador del rango de una
secretaria. Si la empresa le da la oportunidad para que una secretaria se desarrollo

como persona y como profesional, ésta debe ser reciproca con la organizacion.

PREGUNTA N° 14

¢CREE USTED QUE LA LEALTAD ES UN VALOR QUE LA SECRETARIA DEBE
EVIDENCIAR TANTO EN LOS ACTOS DE SUS VIDAS PERSONAL COMO
PROFESIONAL?.

TABLA N° 14
Si 19 95
No 1 5
Total 20 100

GRAFICO N° 14
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El 95% de las secretarias respondid que si, la lealtad es un valor que ellas deben

evidencias, por muchas razones aqui nombraremos algunas:

Por la confidencialidad de documentos.

Por que siendo honesta se gana la confianza de su jefe.
Por la educacion que reciben desde su hogar.

Porque es una cualidad que enriquece al ser humano.

Por que debe ser honesta consigo misma y con la empresa.

El 5% no lo ve necesario, porque dicen que solo se enfocan en hacer su trabajo y

punto.

3.2.5 Honestidad
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Un hombre de bien tiene una conducta impecable, su honradez para consigo mismo,
antes de ser con los demas, entonces so6lo ahi puede esperar que las otras

personas sean leales.

3.2.6 Discrecion

Otros de los valores que siempre debe poner en practica la secretaria en cada uno
de sus funciones es la de ser discreta frente al entorno en el que se desenvuelve la

empresa.

3.3 Relaciones Humanas

Las relaciones humanas desempefian un papel muy importante en las actividades
de la empresa, le ayuda a promocionar su imagen, permite llegar de la manera mas
cordial y atenta a los clientes y proveedores. También ayuda a mantener buen

ambiente de trabajo.

3.3.1 Atencion Personal Y Telefénica a los clientes

“El teléfono es uno de los medios de comunicacion muy importante en la gestion
comercial, en la actividad humana; tiene la bondad de acortar distancia. Las
transacciones comerciales son tienen mas agilidad, La utilidad de la atencion por

teléfono debe ser de la manera mas delicada, con mucha precision y nitidez”*°.

 |bis Idem.
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3.3.2 Recepcion de Visitantes.

El primer momento en la que se da a conocer la imagen de la empresa es en el
momento que los clientes llegan a la empresa. Ademas, de tener una buena
decoracién externa e interna la edificacién propia o el local alquilado, la secretaria

de brindar cordialidad, candidez a los clientes que visitan a la empresa.
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PREGUNTA N° 18

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

TABLA N° 15
[PENOMINAGION” ™ [F e
A tiempo 16 80
Con retraso de hasta 5 dias 1 5
Con retraso de mas de 5 dias 3 15
Con retraso de mas de 30 dias 0 0
Total 20 100

GRAFICO N° 15
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El 80% contesto entregar a tiempo la informacién a un cliente, dicen que de su

agilidad y eficiencia depende la imagen de la empresa.
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El 15% dijo entregar la informacion con un retraso de mas de 5 dias, ellas

reconocen su falencia en esta actividad y pretenden mejorarla.

El 5% manifesté que se demoran 5 dias en dar la informacion, porque a veces tienen

demasiado trabajo y no alcanzan a hacerlo a tiempo.

3.3.3 LaComunicacién Interpersonal

La comunicacion interpersonal se restringe exclusivamente a la relacion con quienes
interacttan  permanentemente, como es aquella que tiene que ver con el

intercambio de informacidn con el jefe y también con sus comparieros.

Esta relacion interpersonal con los otras partes integrantes del sistema que
comprende a al entorno de la empresa tiene una connotacion muy especial, en el
momento que la atencion no se tenga que dar directamente con un cliente, sino a
traveés de una llamada telefonica, donde el interlocutor desea recibir la informacion
con la mayor precisién y con la atencion que demuestre el interés por brindarle un

servicio de excelencia.

PREGUNTA N° 18

CUANDO ALGUN CLIENTE HA REQUERIDO INFORMACION SOBRE LA
EMPRESA O INSTITUCION, SU TRATO HA SIDO:

TABLA N° 16
Excelente 14 70
Bueno 5 25
Pésimo 1 5
Total 20 100
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GRAFICO N° 16
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El 70% considera que su trato ha sido excelente ante los clientes, dicen que

atienden a diario a personas que solicitan informacion.

El 25% contesto que ha sido bueno, ya que ellas no estan capacitadas para esta tipo

de labor.

El 5% dijo que ha sido pésimo porque a veces no esta al tanto de la informacién que

le solicitan.

3.3.1 La Comunicaciéon con el Jefe
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Debe ser de lo méas fluida en cuanto y tanto se tiene que recibir todas las
disposiciones emanadas de la administracion, por una parte; y, por otra parte, debe
informar al jefe de todos los acontecimientos ocurridos y que tienen relacién directa

con la institucion.

PREGUNTA N° 23

LA COMUNICACION CON SU JEFE ES:

TABLA N° 17
Excelente 12 60
Buena 5 25
Pésima 3 15
Total 20 100

GRAFICO N° 17

LA COMUNICACION CON SU JEFE ES:

M EXCELENTE
BUENA
PESIMA

FRECUENCIAS

ELABORADO POR; JESSICA UNDA
FUENTE: ENCUESTA APLICADA A NIRSA
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El 60% mantiene una relacion excelente con sus jefes, ellas tienen mucho tiempo
laborando en la empresa y dicen conocer bien a sus jefes y actuar segun el estado

de &nimo del mismo.

El 25% dice tener una reaccion buena, dicen que sus jefes son personas un poco

reservadas y eso evita tener una mejor relacion.

El 15% contesto que es pésima su relacion con sus jefes porque ellas tienen poco

tiempo trabajando y estan todavia adaptandose a la empresa.

3.3.2 LaComunicacion con sus Compaferos

Es importantisima la buena comunicacion que debe mantener la secretaria para
buscar mantener en buenas condiciones el flujo de la informacion entre empleados,
dado que solo asi se evita corregir cualquier desfase administrativo.

PREGUNTA N° 23

¢ TIENE FACILIDAD DE COMUNICACION CON SUS COMPANEROS?

TABLA N° 18
Si 90 18
No 10 2
Total 100 20

GRAFICO N° 18
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FACILIDAD DE COMUNICACION CON COMPANEROS

NO
10%

90%
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El 90% dice tener facilidad de comunicacién con sus comparieros, ellas coinciden
gue la personalidad depende mucho de eso ya que son muy extrovertidas y creen

gue es importante mantener armonia en el trabajo.

El 10% dijo no tener facilidad de comunicacion ya que ellas son muy discretas y

creen que hay que mantener la distancia para evitarse problemas.

3.3.4 Laintegracion en actividades de trabajo

Una cualidad muy importante de la secretaria ejecutiva es la manera como ella
puede disuadir al resto de sus compaferos de trabajo a buscar siempre la
integracion. Que ellos logren identificar todos los efectos positivos que resultan de
un trabajo integrado, mancomunado.

La integracion es el factor que contribuye a lograr objetivos comunes con mucha

mas efectividad sin tener que desplegar mayor desgaste de energia, de tiempo y de
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de recursos. La integracion es el valor que crea fortaleza institucional, a una

empresa la hace menos vulnerable a los riesgos que se encuentra expuesta.

34 Autoestima

La autoestima es un valor muy importante en el desempefio de la empresa, es como
la secretaria muestra su manera de ver al resto de personas; y como las demas
personas la ven a ella. Es promocionar a través de su propia personalidad, al
ambito comercial la imagen de la empresa. Es la primera percepcién de manera
inmediata de cémo es la empresa, que se forma el cliente, el proveedor y el publico

en general.

Para que una secretaria pueda cumplir a entera cabalidad su trabajo irradiando con
positivismo y altivez la imagen de la empresa debe mantener una autoestima bien
elevada. Que su estado de animo le permita siempre permanecer sonriente,

amable, al darles atencioén a los clientes.

En toda negociacion entran en juego aspectos muy importantes como el de la
fortaleza sicoldgica, el impetu del convencimiento de generar confianza en la otra
parte si la secretaria saca provecho de estos factores que se derivan de una muy
buena autoestima, puesto que al ser la primera persona en entregar informacién a
los clientes seguro que lo hara con resultados muy halagadores para el bienestar de
la empresa. Una secretaria siempre llena de positivismo sera muy importante su

trabajo para la empresa con aportes positivos.
Al desarrollar este trabajo se pretende conocer cual es el nivel de autoestima de las

secretarias de NIRSA y como se valora esta cualidad en el comportamiento y

cumplimento laboral.
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PREGUNTA N° 23

EL GRADO DE AUTOESTIMA EN SUS FUNCIONES DIARIAS ES:

TABLA N° 19
Alto 16 80
Medio 4 20
Bajo 0 0
Total 20 100

GRAFICO N° 19

EL GRADO DE AUTO ESTIMA EN SUS FUNCIONES
DIARIAS ES:
80%
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ELABORADO POR; JESSICA UNDA
FUENTE: ENCUESTA APLICADA A NIRSA

El 80% de las secretarias tiene su autoestima alto, eso es un porcentaje muy
alentador para la compafia porque esta trabajando con personas que estan
motivadas y con ganas de superacion, estas secretarias dicen tener mucha presiéon

en sus trabajos pero que han sabido sobrellevarla gracias a su alto autoestima.
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El 20% tiene un grado de autoestima medio, a mi criterio estan haciendo el esfuerzo
para ir escaldndolo, uno de sus motivos es que sus jefes a veces no las valoran y

creen que eso influye mucho.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE ELABORACION DE UN
INSTRUCTIVO DE FONCIONES PARA LA
SECRETARIA EJECUTIVA DE “NEGOCIOS
INDUSTRIALES REAL S.A.”
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CAPITULO V:
PROPUESTA DE ELABORACION DE UN INSTRUCTIVO DE FUNCIONES PARA
LA SECRETARIA EJECUTIVA

4.1 Propuestade instructivos de funciones

Luego de haber realizado el diagnostico de las funciones y evaluar cumplimiento de
los principios mediante el conocimiento directo de la realidad a través de la
recoleccion de la informacion con el apoyo de la encuesta en la que se muestreo a

20 secretarias de los diferentes departamentos en el desarrollo de sus actividades.

Los resultados obtenidos y su respectiva interpretacion crean la imperiosa necesidad
de presentar una propuesta del instructivo de funciones para las secretarias que
laboran en esta empresa que por su tamafio y complejo del escenario competitivo en
el que desarrolla sus actividades, Negocios Internacionales Real S.A. amerita que su
trabajo sea cumplido con la observacibn de estandar internacional. Donde la

eficiencia de su trabajo se refleje en el fortalecimiento de la imagen y su accionar.

Dentro de la propuesta del instructivo se recogeran los aspectos que deberan ser
reforzados mediante el sefialamiento de normas de actuacién y protocolo con los
cuales se pretende corregir ciertas falencias en la adopcion de procedimientos mas

adecuados.

Que la eficiencia de su trabajo se reflejen en el mejoramiento de la imagen en su
entorno; del alcance de un proceso administrativo y productivo armonioso dinamico
gue contribuya a aumentar la productividad de NIRSA en una economia

globalizada.
El instructivo es un prospecto dentro del cual se recogen algunos lineamientos que

deberia tener como referencia la secretaria para cumplir con eficiencia y prolijidad

sus funciones de tal manera que su trabajo permita establecer los vinculos entre la
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gerencia y el resto de actores, donde la comunicacion tenga la fluidez necesaria
caracterizada por su rapidez vy transparencia , dado que el papel que desempefia
la secretaria es importante en el cumplimiento de objetivos que propone alcanzar

Nirsa , por su prestigio ganado.

4.1.1 Titulo del Instructivo

MANUAL E INSTRUCTIVO DE FUNCIONES PARA LA SECRETARIA EJECUTIVA
DE LA EMPRESA NEGOCIOS INDUSTRIALES. NIRSA.

4.1.2 Contenidos del instructivo

El Contenido del instructivo a proponer girara en torno a aquellos aspectos
elementales que segun los resultados de la encuesta aplicada, necesariamente
deberan ser corregido con la finalidad de lograr un mayor rendimiento de la
secretaria ejecutiva de negocios internacionales real NIRSA y sea el mas alto que

se pueda alcanzar.

El contenido de este instructivo se estructura en cuatro aspectos mas relevantes del

desempenio de las secretarias ejecutivas a desarrollarse.

Algo importante que vale puntualizar es que este instructivo hace uso de un valor
propio que debe tener la secretaria y que es precisamente de la creatividad con la

gue se plantea.

Tradicionalmente se elabora un instructivo para secretaras en funciéon de cada uno
de los departamentos, si tenemos en cuenta que los el trabajo de una secretaria se
debe técnicas universales y no particulares; y que su trabajo es polifuncional,
multifacético, debera estar preparada para la rotacion de personal que se aplica en

ciertos momentos en algunas empresas.
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Por lo tanto todos los aspectos que consideran en este instructivo tienen el carécter
de general y obligatoriedad de aplicacion para la secretaria ejecutiva

independientemente de cual sea su departamento.

De la atencion al cliente

Del comportamiento humano
De la ética profesional

De la capacidad de liderazgo

Del manejo de la correspondencia y la organizacién de archivo.

De la atencidén al cliente: comprende dos aspectos importantes dentro de las

funciones de la secretaria:

De las visitas a los clientes: cuando los clientes visitan las instalaciones de la
empresa y vienen a hacer sus requerimientos de primera mano, es el momento
cuando la secretaria debe atender al cliente con candidez. Es el momento para que
la secretaria muestre toda su afectuosidad al cliente haciéndole sentir como si fuese

el duefio de la empresa.

La atencion que se de a los clientes debe ser espontanea, sincera sin muchos
elogios que no conviertan de intrascendente la comunicacién, pasando de afectuosa

a fastidiosa.

El momento de la entrevista debe ser aprovechado por la secretaria para trasladar
toda la informacién posible al cliente de todos los productos, y de alglin nuevo de

ser el caso.

El recibimiento es el momento mas importante, cuando un cliente llega la secretaria
debe prestarle toda la atencion, igual cuando una persona llegase a visitarle a su
casa sino se la recibe bien al momento de llegar se estaria creando una situacion

incomoda al visitante.
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De igual manera al momento de retirarse se le debe dar toda la cortesia del caso,
es el instante para reafirmarle al cliente la importancia de su presencia en la

empresa.

Atencion de las llamadas telefonicas de clientes: cuando los clientes mediante
llamadas telefénicas solicitan ser atendidos le demanda mucho mas atencién y
cortesia dado que no se puede controlar la conversacion por no estar frente a frente
ante el interlocutor fisicamente; por tal razon, la secretaria debe manejar los
términos y palabras con el tono adecuado.

El esfuerzo por mantener una buena conversacién y trasmitir jovialidad a los clientes
nuevos cuando estos piden ser atendidos por teléfonos o cualquier otro medio
electronico. Son muchos los elementos que se deben manejar, como inteligencia,
mucha habilidad y sobre todo tino para que el cliente quede contento y mas que

nada reciba una imagen positiva de la empresa.

Para irradiar la mejor atencion al cliente se recomienda tomar en cuenta estos

principios:

El comportamiento humano: es la forma de establecer buena actitud ante otras
personas en el constante intercambio de comunicacion por las diferentes actividades
del ser humano. Siempre se debe tener una buena actitud y buenos modales, el
saludo es la principal muestra del comportamiento humano. El respeto que se debe
guardar a todas las personas, el ponerle atencion cuando se esta conversando o

escuchando, dejar que termine de hablar el cliente para responderle.

Hay situaciones en que ciertos clientes no captan la respuesta a la informacién, se
irritan por cualquier motivo, la secretaria debe manejar esta situacion con gran
talento para disuadir y hacerle comprender al cliente que su actitud no es la mas

acertada.

La actitud con sus superiores: la secretaria debe mantener el respeto como una
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cualidad de buen comportamiento ante los superiores, cada vez que tenga que
dirigirse a sus superiores debe ponerlo en practica de tal forma que siga haciendo
acreedora de las consideraciones y la delegacion de funciones.

La actitud con sus comparfieros: el hecho de que la secretaria tenga que impartir
todas las disposiciones emanadas de la gerencia hacia los trabajadores debe
demostrar respeto a sus comparieros de tal forma que el respeto sea reciproco hacia
ella.

El respeto es un factor determinante en la buena marcha de las actividades
administrativas puesto que permite la integracion de manera fluida y en un marco

agradable de ambiente de trabajo.

La ética profesional de la secretaria: implica que los principios de moralidad que
en cada uno de sus actos debe poner de manifiesto, por decir la responsabilidad,

honestidad, lealtad, confidencialidad.

La responsabilidad: la secretaria debe actuar con responsabilidad en el
cumplimiento de sus funciones. De tal manera que la empresa no vea interrumpido
sus actividades por incumplimiento o negligencia. Evitando que la empresa sufra

pérdidas econdémicas.

La honestidad: ésta debe ser caracteristica permanentemente de todos los actos
gue realiza la secretaria. Antes de ser honesta en el cumplimiento de su trabajo la

secretaria debe ser honesta consigo mismo.

La lealtad: la lealtad es un principio ético que permite que la secretaria sea confiable

y pueda tener acceso a informacion confidencial.
La confidencialidad: es tan importante y la secretaria debe saber que la

informacion de la empresa no puede ser divulgada de manera deliberada ya que

puede causar serios inconvenientes a la empresa.
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La capacidad de liderazgo: la capacidad de liderazgo que debe manejar la
secretaria ejecutiva es indispensable para su desempefio, puesto que le da la

jerarquia necesaria al momento de implementar el trabajo en equipo

El proceso de la toma de decisiones: la secretaria debe tener pleno conocimiento
de los pasos a seguir para tomar la decision mas correcta; 1) analizar el problema; 2)
identificar las verdaderas causas; 3) plantear las propuestas de solucion al problema
4) hacer una evaluacién de los futuros resultados y, 5) tomar la alternativa mas

viable.

Trabajo en equipo: la secretaria es quien ejecuta las disposiciones que se imparten
desde la gerencia, de manera que debe estar preparada para mantener una actitud
siempre positiva para el trabajo en equipo. Debe mantener una constante
disposicion a integrarse al trabajo en equipo, al igual que sus comparfieros debe
convertirse en el elemento integrador, de tal forma que sus compafieros se sientan

motivados y comprometidos con los objetivos de la empresa NIRSA.

4.2 Del plan de capacitacion

4.2.1 Antecedentes

Segun la informacién recabada en la encuesta aplicada a NIRSA, mediante la
pregunta N°1 sobre el titulo, el 75% dijo tener titulo diferente al que otorga la Escuela
de Asistencia Gerencial de la facultad de administracion de la Universidad Particular
de Loja, de licenciada en secretariado ejecutivo bilingtie. Por tal motivo se llega a
deducir la imperiosa necesidad de llevar adelante un plan de capacitacién por lo
menos de una vez al afio. Dentro del mismo se puede contemplar varios aspectos
como atencién al cliente, relaciones humanas, de formacion profesional y de

actualizacion tecnoldgica.

Por otra parte, también hay que considerar que Negocios Industriales Real S.A. es
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una organizacion posicionada en el mercado internacional y que la calidad de sus
productos y servicios debe ser ajustada a estdndares internacionales con la
observacion de normas de calidad que promocione la imagen corporativa. Para lo
cual se requiere que su fuerza laboral esté permanentemente capacitada, y en
particular la secretaria ejecutiva que es la encargada de servir de enlace entre la

gerencia y el entorno econdmico de la empresa.

4.2.2 Introduccidén

La economia mundial mediante el proceso de la globalizacion ha creado un
acercamiento entre productores y consumidores que vuelve la competencia mas
intensa; el comercio mundial da como un hecho la inexistencias de fronteras, es
decir, se van proponiendo mecanismos de liberacion de aranceles lo que trae
consigo una competencia mas voraz, mas abierta, donde las empresas al ofrecer
bienes y servicios deben proyectar la eficiencia en todo sus niveles. Una
organizacion de la trayectoria de NIRSA donde la competencia es mas voraz, mas
radicalizada no puede dejar a un lado la capacitacion de quien es la embajadora de
su imagen, al contrario debe implementarla como una opcién para mantenerse a las
exigencias y expectativas de las nuevas tendencias de la innovacién tecnoldgica en

el sentido de fortalecer la capacidad de gestién de la secretaria ejecutiva.

Este mismo hecho nos lleva a determinar que al tiempo que se van abriendo nuevos
mercados se van dando nuevas exigencias de conocimientos para el recurso
humano en este caso, para la secretaria ejecutiva hasta hace poco solo era
requisitos dominar dos idiomas, es decir era suficiente ser bilingte; hoy debido a la
expansion de las actividades comerciales de NIRSA a otras areas geograficas se
requiere por lo menos tener conocimientos basicos de otros idiomas. Por lo tanto
este constante evolucionar de las actividades de NIRSA justifica ejecutar un plan de
capacitacion dirigido especialmente a las secretaria ejecutiva para que estén al dia

de las técnicas inherentes a su desempefio.
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4.2.3 Justificacion

De acuerdo a la informacion estadistica de los resultados de la encuesta aplicada a
las secretarias de NIRSA nos lleva a establecer la necesidad de un plan de
capacitacion por cuanto a pesar que mas del 50% de las secretarias encuestadas
tienen titulo profesional, sélo el 25% tiene estudios relacionados con secretariado
ejecutivo. Capacitacion que estara especificamente dirigida a actualizar y poner a
disposicion las técnicas profesionales a aquellas secretarias que realizan su trabajo
sin algunos conocimientos profesionales de su especialidad, que exige sus

funciones.

Ademas, se debe profundizar en las técnicas de manejo de archivo puesto que el

40% contest6 no aplicar métodos de organizacion de archivos.

También la capacitacion debe mejorar aspectos como atencion al cliente, procurar
elevar la autoestima y reforzar la capacidad de liderazgo que es un elemento muy

necesario para incentivar el trabajo en grupo.

4.2.4 Objetivos

El objetivo general es fortalecer la imagen de la empresa Negocios Industriales Real
S.A.

Los objetivos particulares se orientan darle mayor dinamismo a las funciones de la
empresa mediante la capacitacion de la secretaria ejecutiva, al mismo momento

darle mayor dinamismo a la comunicacién interna de la empresa.

Concientizar de la importancia de desarrollar la capacidad de liderazgo para hacer

mas efectivo los resultados del trabajo grupal.
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Fomentar la predisposicion para el trabajo en equipo y mantener un excelente
ambiente de trabajo.

Poner énfasis en la importancia del cuidado personal para poner siempre en buen

relieve laimagen en la empresa ante los clientes y el publico en general.

Lograr la mayor agilidad y destreza en la asistencia a sus superiores en las

circunstancias requeridas.

Destacar la obligatoriedad de los principios éticos del comportamiento de la

secretaria en el desempefio de su trabajo.

Conseguir una mayor formacion en la atencion al cliente y que esta se refleje en las

relaciones armonicas clientes- empresa-proveedores.

Debido a que la encuesta realizada nos refleja una atencion al cliente no tan buena,

la que deberia ser excelente.

COMPENDIO NORMATIVO DEL INSTRUCTIVO PARA LAS SECRETARIAS DE
NIRSA EN EL DESEMPENO DE SUS FUNCIONES.

Crear un codigo de ética para el desempefio de las secretarias de los diferentes
departamentos de Negocios Industriales Real S. A. NIRSA. Este cbdigo servira
como el conjunto procedimientos de actuacion de la secretaria frente al cumplimiento
de su trabajo con idoneidad profesional siempre dando la mejor imagen ante el

publico, sus jefes inmediatos y compafieros de trabajo.

4.2.5 Metodologia.

Para alcanzar los objetivos propuesto en este plan de capacitacion es importante

disefar los aspectos metodoldgicos que iran marcando los lineamientos a seguir en
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el desarrollo de cada una de la tematica que se van a impartir.

En primer lugar el éxito de un plan de capacitacion depende de dos aspectos
elementales: la categoria profesional de quienes van a impartir las exposiciones por

lo cual deben estar poseidos de los conocimientos y experiencia como seminaristas.

En segundo lugar un plan de capacitacién debe estar orientado a suplir vacios que
pueden haberse dado, en quienes va dirigida la capacitacion, es decir, que sean
relevantes para captar el interés en la participacion activa y se aproveche al maximo
los recursos econdémicos y humanos que demanda la realizacion de un evento de

esta naturaleza.

Antes de que se proceda a tratar los temas especificos del contenido del seminario
de capacitacion, es procedente tratar sobre los conceptos relativos a la empresa
como, mision, vision, filosofia y los objetivos especificos que le dan la naturaleza de

ser a la empresa Negocios Industriales Real S.A. NIRSA.

Luego de esta breve introduccion se pasara a la transferencia de conocimientos
hacia las secretarias participantes, de parte del seminarista abarcando uno a uno
los temas y contestando las preguntas que podrian plantear cada una de las

participantes.

En el desarrollo de cada jornada se hara énfasis del trabajo de grupo, para lo cual se
desarrollaran actividades grupales relacionadas a los temas tratados. Con la
finalidad de reforzar el aprendizaje de los conceptos expuesto en dicha sesion de

trabajo.

Al final del seminario se hard una evaluacion para medir los logros alcanzados y que
cada una de la secretarias participantes pueda identificar aspectos que no quedaron
bien comprendidos y reformularse una explicacion final, a manera de resumen. Esta

evolucion servira pata hacer el reconocimiento a cada una de las participantes
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mediante la entrega de diplomas por la participacion activa en este programa de
capacitacion.

4.2.6 Recursos

Se requerirdn 1 conferencistas de reconocida formacién profesional y con basta
experiencia en al ambito de la capacitacion de recursos humanos Licenciada en
Secretariado Ejecutivo Bilinglie con un postgrado en Recursos Humanos.

-Recursos Materiales:

1 pizarra acrilica

1 proyector de imagenes activas

2 marcadores acrilico

20 block ejecutivos

20 esferograficos

-Recursos Economicos

Los recursos econdmicos necesarios para financiar la realizacion de este seminario
se estima un presupuesto de 3.000 ddélares, que seran asumidos por Negocios
Internacionales Real S.A., corresponde a 150 délares por secretaria.

4.2.7 Ejecucion de la Propuesta

Para empezar esta propuesta hay que destacar que las secretarias
independientemente de cual sea su area tienen tareas basicas las que siempre

debera estar preparadas para realizar con eficiencia, mencionaremos las principales:

v Llegar a la oficina de manera puntual y revisar su agenda.
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v' Preparar reportes de llamadas para informar a su jefe si hay alguna
convocatoria y de inmediato por via e-mail participar de la reunion a los
interesados.

v Solicitar la sala donde se llevara a cabo la reunién e informar al departamento
de sistema los implementos necesarios como: datashow, pantalla, etc.

v' Coordinar reuniones con personas fuera de la empresa siempre tratando de
optimizar el tiempo del jefe.

v' Cuando las reuniones son en el exterior, la secretaria debe coordinar su viaje,
tomando muy en cuanto todos los documentos necesarios, como: libreta
militar, pasaporte, cedula, papeleta de votacion, certificado de vacuna y visa.

v" En algunos casos los jefes solicitaran activacién de roamin de dato y voz en
su celular.

v' Prepararle una carpeta o sobre con todo lo relacionado al viaje, como: linea
aerea, itinerario y datos del hotel, y para ser precavida la secretaria debera
guardar una copia para cuando el jefe la llame estar preparada para
responderle su inquietud.

v' Coordinar con Departamento financiero y RRHH el valor asignado para
viaticos y cuando regrese generarle la correspondiente liquidacion de gastos y
pasarla con su respectivo saldo o valor para que se le sea reembolsado.

v' Realizar cartas, mails, y constatar siempre que esta fue recibida.

v' Tener buena relacion con el mensajero para que este ejerza todas sus
funciones con prontitud y a conciencia.

v' Mantener tu guia de archivo actualizada y el archivo al dia. Si se va de viaje
nunca darle los originales sacarle fotocopia y darselas.

v' Si les llevas los gastos personales hacer un cronograma mensual de pagos y
recordarle uno o dos dias antes para que genere con tiempo el cheque o via

Internet el pago y quede vencido.
Es importante que la secretaria este preparada para realizar bien estas funciones

gue vendria a ser las principales. Hacerlo bien amerita que su jefe tenga confianza

en la secretaria y la vea como una persona pendiente de su labor.
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CONCLUSIONES

Al realizar este trabajo investigativo hemos encontrado muchas falencias en el
trabajo de las secretarias, hay mucha desmotivacion en sus lugares de trabajo lo que
conlleva a que hagan un trabajo monétono y de baja calidad.

Es necesario que las empresas mantengan a su personal en una capacitacion
constante y sobretodo que las motive no solo de manera monetaria sino también

asignandoles responsabilidades importantes.

Hoy en dia cualquiera puede ser contratada para asumir un puesto de secretaria y
muchas veces no pasan de contestar y hacer llamadas y eso ha provocado que

actualmente las secretarias tengan un bajo sueldo.

Tenemos que estar conscientes que ser secretaria es una profesion como cualquiera

gue necesita de estudios y sacrificios para obtener un titulo.
Con este instructivo daremos un buen asesoramiento a las secretarias de Negocios

Industriales Real S.A., para que desempefien un trabajo eficiente y que su

apariencia fisica sea la mejor ante sus jefes, comparfieros y clientes.
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RECOMENDACIONES

Que la atencién al cliente debe reforzarse considerando que el cliente es la fuente
de crecimiento econdmico de Negocios Industriales Real S.A. y que no se le ha dado
la importancia que amerita en el desempefio de las funciones por parte de la
secretaria ejecutiva que laboran para la empresa NIRSA.

Es necesario que la secretaria debe estar consciente que su labor es primordial, que
a través se su buen desempefio se difunde la imagen empresarial, para lo cual
debe sentirse comprometida con la mision de la organizacion, poniendo el esfuerzo
al maximo en hacer un buen trabajo, desarrollando sus habilidades con entusiasmo,
aplicando sus conocimientos adquiridos con la experiencia y la formacion

permanente manteniéndose actualizada.

Es importante que la gerencia y directivos departamentales dentro de los cuales la
secretaria juega un papel importante en la ejecucion de un trabajo muy reconocido

se establezcan los mecanismos de incentivos tanto pecuniarios como tipo personal.

Dada la existencia una relacién funcional existente entre imagen empresarial y
desempeiio de la empresa, por lo tanto se recomienda un plan de capacitacion que
implemente un instructivo orientado al desarrollo integral de la secretaria ejecutiva

gue labora en Negocios Industriales Real S.A.

Priorizar los valores éticos como un mecanismo de desempefio y de integracion
viabilizado por la secretaria como ente de enlace entre comparfieros, clientes vy

Negocios Industriales real NIRSA.
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CAPITULO V:
PROPUESTA DE ELABORACION DE UN INSTRUCTIVO DE FUNCIONES PARA
LA SECRETARIA EJECUTIVA

4.1.- Propuesta de instructivos de funciones

Luego de haber realizado el diagnostico de las funciones y evaluar cumplimiento de
los principios mediante el conocimiento directo de la realidad a través de la
recoleccion de la informacion con el apoyo de la encuesta en la que se muestreo a
20 secretarias de los diferentes departamentos en el desarrollo de sus actividades.

Los resultados obtenidos y su respectiva interpretacion crean la imperiosa necesidad
de presentar una propuesta del instructivo de funciones para las secretarias que
laboran en esta empresa que por su tamafio y complejo del escenario competitivo en
el que desarrolla sus actividades, Negocios Internacionales Real S.A. amerita que su
trabajo sea cumplido con la observacibn de estandar internacional. Donde la

eficiencia de su trabajo se refleje en el fortalecimiento de la imagen y su accionar.

Dentro de la propuesta del instructivo se recogeran los aspectos que deberan ser
reforzados mediante el sefialamiento de normas de actuacién y protocolo con los
cuales se pretende corregir ciertas falencias en la adopcion de procedimientos mas

adecuados.

Que la eficiencia de su trabajo se reflejen en el mejoramiento de la imagen en su
entorno; del alcance de un proceso administrativo y productivo armonioso dinamico
gue contribuya a aumentar la productividad de NIRSA en una economia

globalizada.
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El instructivo es un prospecto dentro del cual se recogen algunos lineamientos que
deberia tener como referencia la secretaria para cumplir con eficiencia y prolijidad
sus funciones de tal manera que su trabajo permita establecer los vinculos entre la
gerencia y el resto de actores, donde la comunicacion tenga la fluidez necesaria
caracterizada por su rapidez vy transparencia , dado que el papel que desempefia
la secretaria es importante en el cumplimiento de objetivos que propone alcanzar

Nirsa , por su prestigio ganado.

4.1.1.- Titulo del Instructivo

MANUAL E INSTRUCTIVO DE FUNCIONES PARA LA SECRETARIA EJECUTIVA
DE LA EMPRESA NEGOCIOS INDUSTRIALES. NIRSA S.A.

4.1.2.- Contenidos del instructivo

El Contenido del instructivo a proponer girara en torno a aquellos aspectos
elementales que segun los resultados de la encuesta aplicada, necesariamente

deberan ser corregido con la finalidad de lograr un mayor rendimiento de la
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secretaria ejecutiva de negocios internacionales real NIRSA y sea el mas alto que

se pueda alcanzar.

El contenido de este instructivo se estructura en cuatro aspectos mas relevantes del

desempeiio de las secretarias ejecutivas a desarrollarse.

Algo importante que vale puntualizar es que este instructivo hace uso de un valor
propio que debe tener la secretaria y que es precisamente de la creatividad con la
gue se plantea.

Tradicionalmente se elabora un instructivo para secretaras en funcion de cada uno
de los departamentos, si tenemos en cuenta que los el trabajo de una secretaria se
debe técnicas universales y no particulares; y que su trabajo es polifuncional,
multifacético, debera estar preparada para la rotacion de personal que se aplica en

ciertos momentos en algunas empresas.

Por lo tanto todos los aspectos que consideran en este instructivo tienen el caracter
de general y obligatoriedad de aplicacion para la secretaria ejecutiva

independientemente de cual sea su departamento.

De la atencion al cliente
Del comportamiento humano
De la ética profesional

De la capacidad de liderazgo

Del manejo de la correspondencia y la organizacion de archivo.

El instructivo y su contenido
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De la atencion al cliente............cvvvveennns 11
Visitasde clientes...........coooiii .. 11

Atencion de las llamadas telefonicas de

clientes........ccooiiiiiiiiiiieeeeen 13
Del comportamiento humano............... 14
De la actitud con sus superiores.............. 16
De la actitud con sus companeros............ 16
De la ética profesional.......................0e 17
De laresponsabilidad............................ 17
La honestidad La lealtad........................ 18
De la capacidad de Liderazgo............... 19
El procedimiento para la toma de
deCiSIONES......coviiiiii i 19
El trabajo en equipO........cooiiiiiiiii, 20
Del plan de capacitacion...................... 20
Seminarios de relaciones humanas.......... 20
Seminarios de formacién profesional........ 20

De la atencién al cliente: comprende dos aspectos importantes dentro de las

funciones de la secretaria:
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De las visitas a los clientes: cuando los clientes visitan las instalaciones de la
empresa y vienen a hacer sus requerimientos de primera mano, es el momento
cuando la secretaria debe atender al cliente con candidez. Es el momento para que
la secretaria muestre toda su afectuosidad al cliente haciéndole sentir como si fuese

el duefio de la empresa.

La atencion que se de a los clientes debe ser espontanea, sincera sin muchos
elogios que no conviertan de intrascendente la comunicacion, pasando de afectuosa

a fastidiosa.

El momento de la entrevista debe ser aprovechado por la secretaria para trasladar
toda la informacion posible al cliente de todos los productos, y de algin nuevo de

ser el caso.

El recibimiento es el momento mas importante, cuando un cliente llega la secretaria
debe prestarle toda la atencion, igual cuando una persona llegase a visitarle a su
casa sino se la recibe bien al momento de llegar se estaria creando una situacion
incoOmoda al visitante.

De igual manera al momento de retirarse se le debe dar toda la cortesia del caso,
es el instante para reafirmarle al cliente la importancia de su presencia en la

empresa.

Atencion de las Ilamadas telefonicas de clientes: cuando los clientes mediante
llamadas telefonicas solicitan ser atendidos le demanda mucho mas atencién y
cortesia dado que no se puede controlar la conversacién por no estar frente a frente
ante el interlocutor fisicamente; por tal razén, la secretaria debe manejar los

términos y palabras con el tono adecuado.
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El esfuerzo por mantener una buena conversacion y trasmitir jovialidad a los clientes
nuevos cuando estos piden ser atendidos por teléfonos o cualquier otro medio
electrénico. Son muchos los elementos que se deben manejar, como inteligencia,
mucha habilidad y sobre todo tino para que el cliente quede contento y mas que

nada reciba una imagen positiva de la empresa.

Para irradiar la mejor atencion al cliente se recomienda tomar en cuenta estos

principios:

El comportamiento humano: es la forma de establecer buena actitud ante otras
personas en el constante intercambio de comunicacion por las diferentes actividades
del ser humano. Siempre se debe tener una buena actitud y buenos modales, el
saludo es la principal muestra del comportamiento humano. El respeto que se debe
guardar a todas las personas, el ponerle atencion cuando se esta conversando o

escuchando, dejar que termine de hablar el cliente para responderle.

Hay situaciones en que ciertos clientes no captan la respuesta a la informacién, se
irritan por cualquier motivo, la secretaria debe manejar esta situacion con gran
talento para disuadir y hacerle comprender al cliente que su actitud no es la mas

acertada.

La actitud con sus superiores: la secretaria debe mantener el respeto como una
cualidad de buen comportamiento ante los superiores, cada vez que tenga que
dirigirse a sus superiores debe ponerlo en practica de tal forma que siga haciendo

acreedora de las consideraciones y la delegacion de funciones.
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La actitud con sus compairieros: el hecho de que la secretaria tenga que impartir
todas las disposiciones emanadas de la gerencia hacia los trabajadores debe
demostrar respeto a sus compafieros de tal forma que el respeto sea reciproco hacia
ella.

El respeto es un factor determinante en la buena marcha de las actividades
administrativas puesto que permite la integracién de manera fluida y en un marco

agradable de ambiente de trabajo.

La ética profesional de la secretaria: implica que los principios de moralidad que
en cada uno de sus actos debe poner de manifiesto, por decir la responsabilidad,
honestidad, lealtad, confidencialidad.

La responsabilidad: la secretaria debe actuar con responsabilidad en el
cumplimiento de sus funciones. De tal manera que la empresa no vea interrumpido
sus actividades por incumplimiento o negligencia. Evitando que la empresa sufra

pérdidas econdémicas.

La honestidad: ésta debe ser caracteristica permanentemente de todos los actos
gue realiza la secretaria. Antes de ser honesta en el cumplimiento de su trabajo la

secretaria debe ser honesta consigo mismo.

La lealtad: la lealtad es un principio ético que permite que la secretaria sea confiable

y pueda tener acceso a informacion confidencial.
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La confidencialidad: es tan importante y la secretaria debe saber que la
informacion de la empresa no puede ser divulgada de manera deliberada ya que

puede causar serios inconvenientes a la empresa.

La capacidad de liderazgo: la capacidad de liderazgo que debe manejar la
secretaria ejecutiva es indispensable para su desempefio, puesto que le da la

jerarquia necesaria al momento de implementar el trabajo en equipo

El proceso de la toma de decisiones: la secretaria debe tener pleno conocimiento
de los pasos a seguir para tomar la decision mas correcta; 1) analizar el problema; 2)
identificar las verdaderas causas; 3) plantear las propuestas de solucion al problema
4) hacer una evaluacion de los futuros resultados y, 5) tomar la alternativa mas

viable.

Trabajo en equipo: la secretaria es quien ejecuta las disposiciones que se imparten
desde la gerencia, de manera que debe estar preparada para mantener una actitud
siempre positiva para el trabajo en equipo. Debe mantener una constante
disposicion a integrarse al trabajo en equipo, al igual que sus compafieros debe
convertirse en el elemento integrador, de tal forma que sus comparferos se sientan

motivados y comprometidos con los objetivos de la empresa NIRSA.

4.2.- Del plan de capacitacion

4.2.1.- Antecedentes

Segun la informacién recabada en la encuesta aplicada a NIRSA, mediante la
preguntada N°1 sobre el titulo, el 75% dijo tener titulo diferente al que otorga la

Escuela de Asistencia Gerencial de la facultad de administracién de la Universidad

104



Particular de Loja, de licenciada en secretariado ejecutivo bilingtie. Por tal motivo se
llega a deducir la imperiosa necesidad de llevar adelante un plan de capacitacion por
lo menos de una vez al aiio. Dentro del mismo se puede contemplar varios aspectos
como atencién al cliente, relaciones humanas, de formacién profesional y de

actualizacion tecnoldgica.

Por otra parte, también hay que considerar que Negocios Internacionales Real S.A.
es una organizacion posicionada en el mercado internacional y que la calidad de
sus productos y servicios debe ser ajustada a estandares internacionales con la
observacion de normas de calidad que promocione la imagen corporativa. Para lo
cual se requiere que su fuerza laboral esté permanentemente capacitada, y en
particular la secretaria ejecutiva que es la encargada de servir de enlace entre la

gerencia y el entorno economico de la empresa.

4.2.2.- Introduccion

La economia mundial mediante el proceso de la globalizacibn ha creado un
acercamiento entre productores y consumidores que vuelve la competencia mas
intensa; el comercio mundial da como un hecho la inexistencias de fronteras, es
decir, se van proponiendo mecanismos de liberacion de aranceles lo que trae
consigo una competencia mas voraz, mas abierta, donde las empresas al ofrecer
bienes y servicios deben proyectar la eficiencia en todo sus niveles. Una
organizacion de la trayectoria de NIRSA donde la competencia es mas voraz, mas
radicalizada no puede dejar a un lado la capacitacién de quien es la embajadora de
su imagen, al contrario debe implementarla como una opcién para mantenerse a las
exigencias y expectativas de las nuevas tendencias de la innovacién tecnolégica en

el sentido de fortalecer la capacidad de gestion de la secretaria ejecutiva.
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Este mismo hecho nos lleva a determinar que al tiempo que se van abriendo nuevos
mercados se van dando nuevas exigencias de conocimientos para el recurso
humano en este caso, para la secretaria ejecutiva hasta hace poco solo era
requisitos dominar dos idiomas, es decir era suficiente ser bilingie; hoy debido a la
expansion de las actividades comerciales de NIRSA a otras areas geogréaficas se
requiere por lo menos tener conocimientos basicos de otros idiomas. Por lo tanto
este constante evolucionar de las actividades de NIRSA justifica ejecutar un plan de
capacitacion dirigido especialmente a las secretaria ejecutiva para que estén al dia

de las técnicas inherentes a su desempefio.

4.2.3.- Justificacion

De acuerdo a la informacion estadistica de los resultados de la encuesta aplicada a
las secretarias de NIRSA nos lleva a establecer la necesidad de un plan de
capacitacion por cuanto a pesar que mas del 50% de las secretarias encuestadas
tienen titulo profesional, solo el 25% tiene estudios relacionados con secretariado
ejecutivo. Capacitacion que estara especificamente dirigida a actualizar y poner a
disposicion las técnicas profesionales a aquellas secretarias que realizan su trabajo
sin algunos conocimientos profesionales de su especialidad, que exige sus
funciones.

Ademas, se debe profundizar en las técnicas de manejo de archivo puesto que el

40% contestd no aplicar métodos de organizacion de archivos.

También la capacitacion debe mejorar aspectos como atencién al cliente, procurar
elevar la autoestima y reforzar la capacidad de liderazgo que es un elemento muy

necesario para incentivar el trabajo en grupo.

4.2.4.- Objetivos
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El objetivo general es fortalecer la imagen de la empresa Negocios Industriales Real
S.A

Los objetivos particulares se orientan darle mayor dinamismo a las funciones de la
empresa mediante la capacitacion de la secretaria ejecutiva, al mismo momento

darle mayor dinamismo a la comunicacion interna de la empresa.

Concientizar de la importancia de desarrollar la capacidad de liderazgo para hacer

mas efectivo los resultados del trabajo grupal.

Fomentar la predisposicion para el trabajo en equipo y mantener un excelente

ambiente de trabajo.

Poner énfasis en la importancia del cuidado personal para poner siempre en buen

relieve la imagen en la empresa ante los clientes y el publico en general.

Lograr la mayor agilidad y destreza en la asistencia a sus superiores en las

circunstancias requeridas.

Destacar la obligatoriedad de los principios éticos del comportamiento de la

secretaria en el desempefio de su trabajo.

Conseguir una mayor formacion en la atencién al cliente y que esta se refleje en las

relaciones armonicas clientes- empresa-proveedores.
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Debido a que la encuesta realizada nos refleja una atencién al cliente no tan buena,

la que deberia ser excelente.

COMPENDIO NORMATIVO DEL INSTRUCTIVO PARA LAS SECRETARIAS DE
NIRSA EN EL DESEMPENO DE SUS FUNCIONES.

Crear un cddigo de ética para el desempefio de las secretarias de los diferentes
departamentos de Negocios Industriales Real S. A. NIRSA. Este cédigo servira
como el conjunto procedimientos de actuacion de la secretaria frente al cumplimiento
de su trabajo con idoneidad profesional siempre dando la mejor imagen ante el

publico, sus jefes inmediatos y comparieros de trabajo.

4.2.5.- Metodologia.

Para alcanzar los objetivos propuesto en este plan de capacitacion es importante
disefar los aspectos metodoldgicos que iran marcando los lineamientos a seguir en

el desarrollo de cada una de la tematica que se van a impartir.

En primer lugar el éxito de un plan de capacitacion depende de dos aspectos
elementales: la categoria profesional de quienes van a impartir las exposiciones por

lo cual deben estar poseidos de los conocimientos y experiencia como seminaristas.

En segundo lugar un plan de capacitacion debe estar orientado a suplir vacios que
pueden haberse dado, en quienes va dirigida la capacitacién, es decir, que sean
relevantes para captar el interés en la participacion activa y se aproveche al maximo
los recursos econémicos y humanos que demanda la realizacién de un evento de

esta naturaleza.
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Antes de que se proceda a tratar los temas especificos del contenido del seminario
de capacitacion, es procedente tratar sobre los conceptos relativos a la empresa
como, misién, visién, filosofia y los objetivos especificos que le dan la naturaleza de

ser a la empresa Negocios Industriales Real S.A. NIRSA.

Luego de esta breve introduccidon se pasard a la transferencia de conocimientos
hacia las secretarias participantes, de parte del seminarista abarcando uno a uno
los temas y contestando las preguntas que podrian plantear cada una de las

participantes.

En el desarrollo de cada jornada se hara énfasis del trabajo de grupo, para lo cual se
desarrollaran actividades grupales relacionadas a los temas tratados. Con la
finalidad de reforzar el aprendizaje de los conceptos expuesto en dicha sesion de

trabajo.

Al final del seminario se hara una evaluacion para medir los logros alcanzados y que
cada una de la secretarias participantes pueda identificar aspectos que no quedaron
bien comprendidos y reformularse una explicacion final, a manera de resumen. Esta
evolucion servira pata hacer el reconocimiento a cada una de las participantes
mediante la entrega de diplomas por la participacion activa en este programa de

capacitacion.

4.2.6.- Recursos
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Se requeriran 1 conferencistas de reconocida formacion profesional y con basta
experiencia en al ambito de la capacitacion de recursos humanos Licenciada en

Secretariado Ejecutivo Bilinglie con un postgrado en Recursos Humanos.

-Recursos Materiales:

1 pizarra acrilica

1 proyector de imagenes activas
2 marcadores acrilico

20 block ejecutivos

20 esferograficos

-Recursos Econémicos

Los recursos econdmicos necesarios para financiar la realizacion de este seminario
se estima un presupuesto de 3.000 délares, que seran asumidos por Negocios

Internacionales Real S.A., corresponde a 150 délares por secretaria.

4.2.7.- La ejecucion del plan de capacitacion

Preparacién del seminario con unos quince dias de anticipacion para reunir todos los

elementos necesarios y confirmar la asistencia de las 20 secretarias.
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Duracién 6 horas distribuidas de la siguiente manera: 2 horas el dia viernes de
18HO0 a 20HO0O0, el sdbado 6 horas de 09HO0 a 15H00, con un receso de 30
minutos.

Debido al poco tiempo que disponen las participantes se ha tratado de dar mas

flexibilidad a los horarios del seminario.

Se llevara a cabo en una de las aulas de la Sucursal de la Universidad de Loja en

Guayaquil.

4.2.7.- Ejecucion de la Propuesta

Para empezar esta propuesta hay que destacar que las secretarias
independientemente de cual sea su area tienen tareas basicas las que siempre

debera estar preparadas para realizar con eficiencia, mencionaremos las principales:

v Llegar a la oficina de manera puntual y revisar su agenda.

v' Preparar reportes de llamadas para informar a su jefe si hay alguna
convocatoria y de inmediato por via e-mail participar de la reunion a los
interesados.

v" Solicitar la sala donde se llevara a cabo la reunion e informar al departamento
de sistema los implementos necesarios como: datashow, pantalla, etc.

v' Coordinar reuniones con personas fuera de la empresa siempre tratando de
optimizar el tiempo del jefe.

v" Cuando las reuniones son en el exterior, la secretaria debe coordinar su viaje,
tomando muy en cuanto todos los documentos necesarios, como: libreta

militar, pasaporte, cedula, papeleta de votacion, certificado de vacuna y visa.
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v" En algunos casos los jefes solicitaran activacion de roamin de dato y voz en
su celular.

v' Prepararle una carpeta o sobre con todo lo relacionado al viaje, como: linea
aérea, itinerario y datos del hotel, y para ser precavida la secretaria debera
guardar una copia para cuando el jefe la llame estar preparada para
responderle su inquietud.

v' Coordinar con Departamento financiero y RRHH el valor asignado para
viaticos y cuando regrese generarle la correspondiente liquidacion de gastos y
pasarla con su respectivo saldo o valor para que se le sea reembolsado.

v' Realizar cartas, mails, y constatar siempre que esta fue recibida.

v' Tener buena relacion con el mensajero para que este ejerza todas sus
funciones con prontitud y a conciencia.

v' Mantener tu guia de archivo actualizada y el archivo al dia. Si se va de viaje
nunca darle los originales sacarle fotocopia y darselas.

v Si les llevas los gastos personales hacer un cronograma mensual de pagos y
recordarle uno o dos dias antes para que genere con tiempo el cheque o via

Internet el pago y quede vencido.

Es importante que la secretaria este preparada para realizar bien estas funciones
gue vendria a ser las principales. Hacerlo bien amerita que su jefe tenga confianza

en la secretaria y la vea como una persona pendiente de su labor.
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Funciones de la secretaria dependiendo el cargo:

1. Secretaria del Presidente del Directorio:

Llevar la agenda del Presidente del directorio.
Realizar llamadas.

Coordinar viajes

DN N NN

Reunir toda informacidén pertinente segun las instrucciones de su
jefe para las reuniones de directorio donde se levante un informe a
las accionistas del periodo, estas pueden ser, semanal, mensual o

anual.
2. Secretaria del Presidente Ejecutivo:

v Llevar la agenda del Presidente Ejecutivo.

v' Realizar llamadas,

v' Coordinar viajes y reuniones internas y externas.
v

Hacerle seguimiento a asuntos pendientes.
3. Secretaria del Vicepresidente Ejecutivo:

v' Llevar agenda.
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v' Realizar llamadas.
v' Coordinar viajes y reuniones para supervisar la parte financiera,

contraloria y auditoria.

4. Secretaria del Vicepresidente Financiero:

v' Realizar llamadas.
v Coordinar reuniones con el area financiera, administrativa,
comercial.

v' Llevar archivos de remesas en el exterior.

5. Secretaria de Gerente General:

Llevar agenda.
Realizar llamadas.

Coordinar viajes y reuniones con los jefes de sucursales.

AR NEE NN

Estar pendiente de que todos tengan la informacion requerida por su jefe
inmediato y ayudarle a recordar los puntos a tratar con las distintas

personas.

6. Secretaria del subgerente Financiero:

v' Llevar agenda.

AN

Realizar llamadas.

v' Coordinar reuniones para supervisar la parte financiera y contable.
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AN

AN

Secretaria del gerente Regional:

Llevar agenda.
Realizar llamadas.
Coordinar viajes y reuniones con jefes de sucursales, llevar el registro de

informes, reuniones y reportes semanales.

Secretaria del subgerente de Comercio Exterior:

Llevar agenda.

Realizar llamadas al exterior.

Coordinar que todos los swifts, mails, faxes inherentes al departamento
sean debidamente distribuidos con prontitud, dejarse copia de todas las

comunicaciones.

Secretaria del subgerente de tesoreria

Llevar agenda.
Realizar llamadas y dar soportes al jefe el cual maneja remesas,
presupuesto semanal, inversiones, cerificados de depdésito y tasas de

inversiones.

10.Secretaria del Departamento de Relaciones Publicas:

v

Llevar agenda
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Realizar llamadas.

Coordinar visitas de clientes a conocer las instalaciones de la
empresa.

Mantener una imagen pulcra ante los clientes.

Conocer todo sobre la empresa.

11.Secretaria del Departamento de Produccién:

v

v

Coordinar las reuniones con el personal de produccion para hablar sobre
horas extras en el manejo de las maquinas.
Realizar inspecciones rutinarias a los obreros para constatar puntualidad,

aseo y cumplimiento de sus labores.

12.Secretaria del departamento de Ventas:

NN N N NN

Llevar agenda.

Realizar llamadas a clientes.

Coordinar entrega de mercadera.

Llevar una caja chica para gastos varios de vendedores.

Mantener archivos al dia de clientes.

Llevar control sobre los cobros y hacer llamadas al cliente para recordar

los pagos.

13.Secretaria del departamento de RR.HH.:

v

Llevar agenda.
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AN

S X X

Coordinar citas de personas a entrevistar.

Llevar un amplio archivo de cada empleado con su fecha de ingreso,
sueldo, certificados.

Revisar aleatoriamente reportes en el sistema de entrada y salida del
personal.

Distribuir a nivel nacional las distintas circulares.

Coordinar la cotizacion para uniformes de oficina y personal de
mantenimiento.

Corroborar la buena imagen del personal.

Realizar llamados de atencién cuando estos sean requeridos.

Coordinar con departamento Financiero el pago de nomina.

Coordinar las diferentes actividades recreativas, motivacionales, agasajos
navidefios, etc.

Interactuar con todos los jefes de departamento a diario.

14.Secretaria del departamento de Compras:

<\

Realizar llamadas.

Coordinar citas con proveedores.

Reunir cotizaciones y dar seguimiento a requerimientos de distintos
departamentos.

Realizar los pagos a proveedores de forma puntual.

15.Secretaria del Departamento de sisitema:
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v Captar los requerimientos de los distintos departamentos.

v' Asignarlos a los distintos técnicos segun el caso ya sea generando
software, corroborando que sea necesaria la compra de hardware.

v Dar solucién inmediatamente a problemas con el sistema o de cualquier
indole.

v' Generar cada gestion y llevar un registro.

v' Reportar a su jefe inmediato sobre casos particulares.

16.Secretaria del jefe del servicios al cliente:

Realizar llamadas.
Llevar agenda.

Coordinar reuniones

D N N NN

Hacer seguimientos y presionar a su jefe inmediato a fin de atender
reclamos.

v' Gestionar solicitudes especificas de ciertos clientes.

17.Secretaria del departamento de publicidad y marketing:

v' Realizar llamadas.

v' Trabajar en conjunto con la agencia de publicidad para la elaboracion del
material POP .

v' Revisar pautajes de comerciales y cufias que se estan transmitiendo.

v' Realizar campafias internas y externas para difundir la imagen que se
quiere proyectar de la Empresa, tanto para los empleados como para los

clientes.
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18.Secretaria del Departamento de Caja:

v' Coordinar salida de cheques par los pagos de proveedores, sueldos para
empleados de oficina, sueldos para empleados de Planta, Transferencias
bancarias, Préstamos, Inversiones, etc.

v Llevarlos a auditoria para su revision.

AN

Llevarlos a contabilidad para su codificacion.
v' Encargarse de hacer firmar los cheques del Gerente o la persona
autorizada.

v' Hacer el pago de los cheques o enviarlos a Planta para realizar los pagos.

19.Secretaria del jefe de mantenimiento:

Hacer llamadas.

Coordinar reuniones a fin de que se resuelvan con prontitud los arreglos en la
empresa y sus sucursales para que todo este en buen estado.

Revisar a diario que se este realizando la limpieza de una manera eficiente y

eficaz en cada area.

20.Secretaria del jefe de seguridad:

Coordinar la seguridad de la empresa, la Planta de Produccion y las bodegas.

Revisar en conjunto con su jefe las bitacoras.

Reportar la apertura y cierre de oficina.
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v' Coordinar con el departamento de RR.HH. cualquier anomalia, descuentos o

multas y la capacitacién para los guardias de seguridad.

Para concluir con la propuesta hay que tomar en cuenta estas funciones que sin

ellas no habria éxito, estas son:

Mantener una buena relacién con el jefe para que el ambiente de trabajo sea mas

cordial.

Ser profesional y ademas muy educada.
En cuanto a los clientes, tratarlos con amabilidad y respeto porque son la parte vital

e importante para el negocio

Estar abierta al trabajo en equipo, ser receptivos a las opiniones y sugerencias de

los deméas compafieros mejorando el ambiente laboral en la empresa.

Tratar de crear un ambiente laboral agradable para que la convivencia con las
personas que trabajan junto a usted sea lo mas cordial y pacifica posible. Recuerde

gue tratara con varios departamentos de la empresa.
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CONCLUSIONES

Se ha observado que la impuntualidad es una practica comun en la asistencia a su
trabajo de las secretarias de negocios industriales Real, esto deja un mal precedente
en primer lugar ante su jefe; puesto que se entiende que ella debe asistir
puntualmente siempre a su trabajo; y, en segundo lugar ante sus compafieros, a
qguienes debe impartirle ejemplo de puntualidad, éste es un factor negativo que

menoscaba la imagen de la secretaria.

Se constato que un elevado porcentaje de secretariado tiene otro titulo que no es el
de secretariado ejecutivo. Esto tiene una gran incidencia en la realizacion del trabajo
con la no aplicacion de técnicas que debe aplicar una secretaria profesional a pesar
de que tenga algunos afnos de experiencia en el mismo, afectando notablemente la

eficacia de su desempefio.

Se determiné que existen secretarias con bajo nivel de autoestima por no estar
conforme con el trabajo que le han asignado, situacion muy agravante puesto que la
secretaria jamas debe irradiar negativismo frente a su jefe, clientes y comparieros,

ni ante el publico en general..
El interés por el liderazgo y trabajo equipo es sorprendentemente bajo pues se

proyecta el anhelo de integracion s6lo en casos de cumpleafios, destacandose la

renuencia a integrarse para actividades eminentemente relacionada al trabajo.
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La existencia de barreras en la delegacién del trabajo impide que las secretarias
desarrollen la iniciativa hacia el liderazgo y consecuentemente el mejoramiento de

las habilidades en la toma de decisiones encuentren muchas limitantes

-La poca utilizacion de un método de organizacion del archivo le resta efectividad en
la disponibilidad de los registros de la documentacion.

RECOMENDACIONES

Que la atencion al cliente debe reforzarse considerando que el cliente es la fuente
de crecimiento econdmico de Negocios Industriales Real S.A. y que no se le ha dado
la importancia que amerita en el desempefio de las funciones por parte de la

secretaria ejecutiva que laboran para la empresa NIRSA.

Es necesario que la secretaria debe estar consciente que su labor es primordial, que

a través se su buen desempefio se difunde la imagen empresarial, para lo cual
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debe sentirse comprometida con la mision de la organizacion, poniendo el esfuerzo
al maximo en hacer un buen trabajo, desarrollando sus habilidades con entusiasmo,
aplicando sus conocimientos adquiridos con la experiencia y la formacion

permanente manteniéndose actualizada.

Es importante que la gerencia y directivos departamentales dentro de los cuales la
secretaria juega un papel importante en la ejecucién de un trabajo muy reconocido

se establezcan los mecanismos de incentivos tanto pecuniarios como tipo personal.

Dada la existencia una relacion funcional existente entre imagen empresarial y
desempeiio de la empresa, por lo tanto se recomienda un plan de capacitacion que
implemente un instructivo orientado al desarrollo integral de la secretaria ejecutiva

gue labora en Negocios Industriales Real S.A.

Priorizar los valores éticos como un mecanismo de desempefio y de integracion
viabilizado por la secretaria como ente de enlace entre compafieros, clientes vy

Negocios Industriales real NIRSA.
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