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JUSTIFICACION

El presente trabajo tiene la finalidad de mostrar la importancia que tiene la
Formacion Integral de la secretaria ejecutiva en el ambito profesional, para esto
es necesario concienciar a cada una de ellas la prioridad de capacitarse y tener
una educacién integral; de tal manera que pueda perfeccionar sus actividades y

realizarlas con exactitud.

La Formacion Integral a la secretaria ejecutiva del Ministerio de Cultura le
permite a ésta realizar sus labores diarias de manera renovadora, para que
pueda alcanzar parametros de eficiencia, efectividad y excelencia en todo lo

gue haga.

El desempefio eficiente de una secretaria ejecutiva esta dirigido a promover y
practicar la creatividad, a sacar provecho de la tecnologia y hacer uso de sus
destrezas innovadoras en el desarrollo y manejo de problemas grupales dentro

de la organizacion.

En los actuales momentos el avance de la tecnologia es vertiginosa y el
desemperio de los profesionales en cualquier area es cada vez mas obsoleta
con el transcurso del tiempo; por lo tanto, se hace imprescindible que todo
profesional y especialmente la secretaria ejecutiva pueda ir a la par con la
tecnologia en conocimientos y habilidades, como también en el manejo de los

recursos humanos, materiales y econémicos a ella asignados.

El desarrollo de este proyecto permite hacer una minuciosa investigacion a
través de una encuesta al area de secretarias ejecutivas que laboran en el
Ministerio de Cultura, para poder determinar de manera fehaciente cuales son
las necesidades, requerimientos y falencias que tiene el gremio de secretarias

ejecutivas que trabajan en esta institucion publica; de esta manera poder



establecer y determinar las posibles soluciones a los errores y confusiones

que la secretaria ejecutiva pueda tener en el desempefio de sus funciones.

PROPOSITO

El propdésito de esta investigacion es presentar una actividad de racionalizacion
del entorno académico y profesional, impulsando el desarrollo intelectual de la
indagacion metddica de la realidad, investigando, evaluando y detectando
errores en el desempefio diario de las secretarias ejecutivas de las Entidades

Publicas y Privadas asignadas para este estudio.

En el perfil profesional de la Licenciatura en Secretariado Ejecutivo Bilingle de
acuerdo a la demanda ocupacional, se contempla una alta exigencia
comprendiendo la importancia de una formacién integral, labor y

responsabilidad que debe cumplir dentro de la empresa.

Plantear estrategias de cambio, mediante un instructivo que permita potenciar
las competencias y adquirir técnicas y herramientas orientadas a mejorar la
formacion profesional eficiente y eficaz, ya que el crecimiento corporativo actual
necesita de una guia como informacion de primera mano que puede ser tan (til
y necesaria en la funcion de cada secretaria ya sea para las pequefas o

grandes empresas.

Para el desarrollo de este proyecto La Universidad Técnica Particular de Loja a
través de la Escuela de Asistencia Gerencial y Relaciones Publicas elabor6 un
Plan de Investigacion Académico, el mismo que esta estructurado en cuatro
capitulos, que trata por medio de sus contenidos de ayudar a realizar el trabajo
de una manera mas agil y simplificada, Marco Tedrico.



CAPITULO I. “La investigacion social conceptos e importancia”, trata el tema
en el Ministerio de Cultura el mismo que permite evaluar a los principales

involucrados, las secretarias, jefes inmediatos, los compafieros y por ende el

publico o clientes.

CAPITULO Il. “La secretaria ejecutiva y su formacién profesional en el
Ministerio de Cultura”, en la cual se investiga la formacion profesional de la
secretaria que se relaciona a la autoformacion, la gestion y liderazgo, técnicas

y destrezas, trabajo en equipo y toma de decisiones.

CAPITULO lll. “La secretaria ejecutiva y su formacion personal en el Ministerio
de Cultura”, se va a investigar la formacion personal de la secretaria en lo que

respecta a imagen personal, valores, relaciones humanas y autoestima.

CAPITULO IV. “Propuesta de elaboracion de un instructivo de funciones para

la secretaria ejecutiva del Ministerio de Cultura”.

Ademas se presenta las conclusiones y recomendaciones de la autora de la
Tesis.

Este trabajo es una sintesis de normas y reglas que establecen la conducta
ideal 0 mas apropiada para un grupo especifico de profesionales, en este caso
las secretarias del Ministerio de Cultura; en la mencionada cartera de estado,
no cuentan con un “Instructivo de Funciones” por lo que esta propuesta es de
mucha importancia, para todo el personal que labora en esta Institucion y su
objetivo es: mejorar la eficacia del personal de secretarias que labora en este
Ministerio.



CAPITULO |

1. LA INVESTIGACION SOCIAL, CONCEPTOS E IMPORTANCIA

1.1. DEFINICION DE INVESTIGACION SOCIAL.

“La Investigacion Social constituye el proceso en el que se aplica el método y
las técnicas cientificas al estudio de situaciones o problemas de la realidad
social. Y tiene como objetivo, ampliar los conocimientos en ciencias sociales, a
partir de las respuestas encontradas. La investigacién social, involucra la
creacion de conocimiento sobre las instituciones, los grupos, las personas, a

partir de sus relaciones sociales™.

El presente trabajo estd dirigido a hacer una investigacion profunda de la
realidad en la que viven y se desenvuelven las secretarias ejecutivas del
Ministerio de Cultura; para esto se utilizaran las herramientas de investigacion
social, que permitiran hacer un enfoque global y poder sacar conclusiones
veridicas de cudales son las necesidades que tienen las secretarias ejecutivas
dentro de la institucién en la cual trabajan. De esta manera se podra establecer
que correctivos se tienen que realizar en beneficio de este ente profesional muy

importante.

! Avila Baray, Héctor. 2006. Introduccion a la Metodologia de la Investigacién. Edicién Electrénica. s.I. : Eumed.



1.2 CARACTERISTICAS E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACI ON
SOCIAL.

1.2.1 Caracteristicas de la Investigacion Social

En el ambito de las ciencias sociales la realidad se ajusta a grupos de personas
0 categorias de personas con sus respectivas caracteristicas, conductas o

interacciones en un determinado contexto.

La investigacion cientifica por naturaleza es sistematica y solo admite como
verdadero un conocimiento que se ha probado con el método cientifico. Se
investigan problemas y el problema es el motor de la investigacion. (Avila
Baray, 2006).

En este contexto se puede manifestar que la investigacion social se aplica en la
deteccidbn de problemas especificos y precisos que tiene el gremio de
secretarias ejecutivas que trabajan el Ministerio de Cultura, para de esta

manera poder determinar las soluciones a los mismos.

1.2.2 La Investigacion Social y su Importancia

La investigacion social es importante porque involucra la creacion de
conocimiento sobre las instituciones, los grupos, las personas, a partir de sus

relaciones sociales.

La aplicacion de la investigacion cientifica en el Ministerio de Cultura constituye
un eslaboén para poder determinar las relaciones interpersonales y laborales

con sus jefes, compafieros y publico en general.



1.3. TECNICAS Y TIPOS DE INVESTIGACION SOCIAL.

1.3.1 Técnicas de investigacion social

Las técnicas de investigacion social: no son sino las herramientas,
instrumentos o formas de proceder que le permiten a cualquier sujeto
indagador obtener informacién o datos sobre el objeto de estudio que esté

interesado en conocer en un momento determinado (Martinez L, 2004).

“Tanto instrumentos, formas de proceder y herramientas, las técnicas de
investigacion social ha de permitir la recoleccion y el andlisis de datos, lo que
hacen es ayudar al investigador en la aplicacion de los distintos métodos de la

ciencia™.

“Las técnicas de investigacion social representan la respuesta a un coémo
hacerlo y siempre son un medio para lograr un fin. De ahi que el verdadero
valor de las técnicas radica en que ellas son precisamente las herramientas
que le permiten al investigador conseguir su proposito; entre otras cosas,

n3

porque son la parte instrumental de la metodologia de la investigacion™.

Por ello, es importante reconocer que mientras epistemoldgicamente los
meétodos se situan al nivel de los conceptos, las técnicas se situan al nivel de
los hechos. Principalmente porque. “La técnica representa las etapas de
operaciones limitadas, unidas a elementos practicos; mientras que el méetodo
es uno, lo cual lleva a recordar que todas las técnicas de investigacion
existentes se engloban inevitablemente dentro de un método y a la inversa, un

método comporta el uso de diferentes técnicas™”

? Rojas Soriano, Radl, Investigacion social teoria y praxis. Editorial Plaza y Valdez. México, 1989, p 178
3 Quiroz, Ma. Esthela, Hacia una didactica de la investigacion, Ediciones Castillo, 2003, p 22, 23



¢cla razon? Muy simple: no existen métodos sin  técnicas que
instrumentalmente los ejecuten, ni hay técnicas que funcionen sin la

perspectiva conceptual y cognitiva que otorgan los métodos. (Martinez L, 2004)

1.3.1.1. Clasificacion de las técnicas de investiga  cion social

“Las técnicas de investigacion social se clasifican en: Técnicas para la
recopilacion de informacion, las cuales permiten recopilar los datos brutos;
Técnicas para el andlisis de la informacion, se usan para organizar, decodificar

y leer la informacién previamente recopilada™.

Como se manifesté anteriormente en la definicion de las técnicas de
investigacion social, éstas ya sean de recopilacién o de analisis requieren de
un determinado enfoque tedrico que oriente tanto la seleccion de los
procedimientos como la construccién y aplicacion de los instrumentos de
investigacion, es por esta razén que las técnicas de investigacion social se

clasifican adicionalmente en:

A. Técnicas de Investigacion Cualitativas .- Pone énfasis en la
interpretacion de de los propios individuos, no existe andlisis estadistico.

B. Técnicas de Investigacion Cuantitativas.- Tratan a fenémenos
susceptibles de cuantificacion, y hacen uso generalizado del analisis
estadistico.

Las mismas que desde un punto de vista, se aprecian como dos grandes sub-

grupos en los que se dividen las técnicas de recopilacion y las de analisis,

como se puede observar en el cuadro 1.

* Martinez L, José, Estrategia Metodoldgicas y Técnicas para la Investigacion Cientifica, Universidad Mesoamericana,
México, 2004, p. 20



CUADRO 1: TIPOS DE TECNICAS DE INVESTIGACION SOCIAL °

TECNICAS PARA LA TECNICAS DE ANALISIS DE LA
RECOPILACION DE INFORMACION
INFORMACION
CUXEIEI':I’}II'IE'I"A;\S/AS TECNICAS TECNICAS TECNICAS
DE CUALITATIVAS; DE CUANTITATIVAS DE CUALITATIVAS DE
RECOPILACION RECOPILACION ANALISIS ANALISIS
» Encuesta » La Técnica de * Andlisis e Lectura
* Analisis de Investigacion Estadistico |¢ Andlisis
Contenido Documental (o de Documental
* Heuristica Documentacion) * Andlisis Textual
* Etnografia * Historiografia
* Entrevista * Hermenéutica
* Historia de Vida » Semiotica
e Grupos de » Andlisis de
Discusién Dominio y
» Grupos Focales Taxonomia
* Psicodrama o culturales
Socio Drama. » Andlisis del
* Investigacion — Discurso
Accion

Después de todo lo expuesto y analizando las diferentes técnicas de
investigacion social, se puede determinar que para el desarrollo de este
proyecto en el Ministerio de Cultura es necesario la aplicacion de las dos
técnicas de recopilacion y analisis de informacion; y a su vez se aplican las
técnicas cualitativas y cuantitativas en el manejo de la informacion obtenida en
la encuesta realizada a las sefioras y sefioritas secretarias ejecutivas que

laboran en esta prestigiosa institucion publica.

Para este propésito se efectla la encuesta a un promedio de 20 secretarias
ejecutivas de los diferentes Departamentos, Secretarias, Subsecretarias a nivel
local, regional y nacional. Una vez finalizada la fase de recogida de datos a
través de la encuesta efectuada, se procede a la tabulacion o construccion de

® Martinez L, José, Estrategia Metodolégicas y Técnicas para la Investigacién Cientifica, Universidad Mesoamericana,
México, 2004.p.20



la informaciéon del estudio, con el fin de detectar si existen errores en la

transmision y proceso de los mismos.

Con toda la informacidon recopilada y clasificada se procede a realizar un
estudio estadistico y la aplicacién de las técnicas de analisis de informacion en
forma cuantitativa y cualitativa, las cuales se decodificaran, se organizara toda
la informacién recibida inicialmente para poder ser analizada minuciosamente;
con el fin de poder dar solucién a los problemas que se presentan dentro del
area de secretarias ejecutivas que laboran en el Ministerio de Cultura.

1.3.2. Tipos de Investigacion Social

Los tipos de investigaciones sociales se los puede dividir tomando en
consideracion los siguientes aspectos: finalidad, alcance temporal, profundidad,
amplitud, fuentes, caracter y naturaleza. Todos estos factores son tomados en
consideracion y detallados en el cuadro 2.

Para el desarrollo de esta investigacion en el Ministerio de Cultura se utilizo el
tipo de investigacibn basica, explicativa, macro sociolégica, primaria,
cuantitativas, cualitativas, mixtas; que servirdn como herramientas
indispensables para determinar cual es el problema mas importante que tienen
las secretarias, causas, efectos y posibles soluciones que se podrian

determinar para solucionarlo.
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CUADRO 2: TIPOS DE INVESTIGACION Y CARACTERISTICAS °©

Se llama basica porque es el fundamento de toda
otra investigacion Tiene como finalidad el mejor

Basica conocimiento y comprensiéon de los fenémenos
sociales.

AINH72e Constituye el logro de la aplicacion de la

investigacion basica de la que depende para obtener

Aplicada los fines indicados. Su finalidad es buscar mejorar a
la sociedad y resolver sus problemas
Se refiere al estudio estructural de una situaciéon en

i . un momento especifico o un tiempo unico t

Sincrénica
Histérica: Las series que momentos estudiados se
refieren al pasado

Diacroénica

TAIE_I\(/TQEI)(;Z (longitudinal)  [Predictiva: las series de momentos estudiado se

Permite estudiar refieren al presente y futuro

la evolucion del

fenébmeno en un . . . . .

sl GhEly De panel: S_l en las |nves_t|ga0|o_ne_s sucesivas se
observan siempre los mismos individuos y de
tendencias, si son diferentes

Descriptiva:

Tiene por objeto centrar la medicion precisa de una o
mas variables dependientes en una poblacion
definida en una muestra de poblacion

Explicativa:

No solamente pretenden medir variables, sino
estudiar las relaciones de influencia entre estas, para|
conocer la estructura y los factores que intervienen
en los fenémenos sociales y su dinamica

Micro:
AMPLITUD

Hacen referencia al estudio de variables y sus
relaciones en grupos pequefios y medianos

Macro:

Se caracteriza por abordar el estudio de diferentes
grupos, poblacién o sociedades humanas

Primarias:

Son aquellos en los que los datos o hechos son de
primera mano, es decir, recogidos para la
investigacion y con los que la efectia.

Secundarias

Son aquellos que operan con todos los datos
hechos, recogidos por distintas personas y para
otros fines e investigaciones diferentes

Mixtas:

Aplican a la vez datos primarios y secundarios

Cualitativas:

Se orienta a descubirir el sentido y el significado de
las acciones sociales Su estudio esta dirigido a
grupos pequerios

Cuantitativas

Centra de manera predominante la investigacion
social en los aspectos objetivos susceptibles de
cuantificacion de los fenédmenos sociales..su estudio
esta dirigido a grupos grandes de poblacion

Documentales

Tiene como objetivo directo la observaciéon de
fuentes documentales

Empiricas

Que trabaja con hechos experiencia directa no
manipulados

Experimentales

Que se apoye en la observacion de fenémenos
provocados o manipulados en laboratorios o
ambientes artificiales

Encuesta

En las que los datos manejados proceden de las
manipulaciones verbales o escritas de los sujetos
observados

® SIERRA BRAVO, Restituto, Técnicas de Investigacién Social. Teoria y Ejercicios, Editorial Paraninfo, Madrid, 7°

edicién revisada, 1991
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1.3.3. DIFERENCIAS ENTRE EL METODO CUALITATIVO Y ME TODO
CUANTITATIVO.

En general los métodos cuantitativos son muy potentes en términos de validez
externa ya que con una muestra representativa de la poblacion hacen
inferencia a dicha poblacién a partir de una muestra, con una seguridad y
precision definida. Por tanto una limitacion de los métodos cualitativos es su
dificultad para generalizar. La pregunta que evidentemente hacen los
investigadores cualitativos a los cuantitativos es ¢ cuan particularizables son tus

generalidades...? (Fernandez, S., Pértegas Diaz, S., 2002)

El uso combinado de los métodos cualitativos como cuantitativos permitira
probablemente cubrir las falencias que tienen cada uno de éstos y acoplarse
para poder corregir las carencias que tienen cada una. Es bien conocido que la
aplicaciéon del método cuantitativo implica el tener resultados comprensibles ya
gue estos son faciles de deteccion.

En el cuadro 3 se presenta un cuadro comparativo de las diferencias entre el

Método Cualitativo y el Método Cuantitativo.

Los meétodos a aplicarse en esta investigacion son los cualitativos y
cuantitativos; los mismos que seran combinados para poder tomar de cada uno
de ellos sus caracteristicas, explicaciones y aplicaciones necesarias en el
desarrollo y procesamiento de la informacion obtenida en las encuesta que se
aplicaron a las sefioras y seforitas secretarias que trabajan en el Ministerio de
Cultura; con los resultados conseguidos se podra solucionar el problema mas
importante que tenga este gremio profesional y que se determinard al culminar

el proceso investigativo.



12

CUADRO 3. DIFERENCIAS ENTRE EL METODO CUALITATIVO
Y METODO CUANTITATIVO”.

Métodos cualitativos Métodos cuantitativos

Interés a comunicarse con Interés a servirse de los
los sujetos del estudio sujetos del estudio

Se limita a preguntar Se limita a responder

Comunicacién mas
horizontal entre el
investigador y los
investigados, mayor
naturalidad y habilidad de
estudiar los factores sociales
en un escenario natural

Son débiles en términos de
Son fuertes en términos de ||validez interna casi nunca se

validez interna, pero son sabe si se miden lo que
débiles en validez externa, lo||quieren medir, pero son
gue encuentran no es fuertes en validez externa, lo

generalizable a la poblacién ||que encuentran es
generalizable a la poblacion

Preguntan a los Preguntan a los cualitativos:
cuantitativos: ¢ Cuan ¢Son generalizables tus
diferentes son los hallazgos?||hallazgos?

1.3.4 EJEMPLOS DE INVESTIGACION SOCIAL

1. Ejemplo: "Robo de la identidad cultural; se propone un plan de
investigacion de las piezas patrimoniales extraviadas y fomentar la
educacion cultural en cada pueblo”.

Problema: Robo de la identidad cultural

Solucion: Plan de Investigacion y Educacion Cultural en la sociedad.

” Pita Fernandez, S., Pértegas Diaz, S., Metodologia de la Investigacién, Espafia, 2002, p. 78
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2. Ejemplo: "Sobrecarga de Trabajo en los diferentes departamentos
secretariales, estudio de la Estructura organizacional del Ministerio”.
Problema: Sobrecarga de Trabajo

Soluciéon: Restructuracion y puesta en marcha del Plan Organizacional

3. Ejemplo: "La incorrecta utilizacion del espacio del Internet ha
ocasionado que la secretaria, deje de realizar sus laborales
programadas, se propone establecer software de control o solicitar al
proveedor de Internet que se controlen las redes sociales.”

Problema: La incorrecta utilizacion del espacio del Internet.
Solucion: adquirir software de control y establecer controles de redes

sociales

4. Ejemplo: "Interferencia Burocratica, en el desempefio de funciones de la
secretaria, se propone descentralizar los diferentes departamentos”
Problema: Interferencia Burocratica

Solucién: Facilitar y agilizar los trdmite internos y externos del Ministerio

1.4 FUNCIONES DE LA INVESTIGACION SOCIAL

“La investigacion social se define como un proceso de creacidn de
conocimientos, para cumplir con dicho objetivo se apoya en funciones como:
Descripcion, Clasificacion, y Explicacion. La primera va mas alla de examinar o
identificar, es mas amplia porque especifica los objetivos de un estudio; la
segunda consiste en clasificar los objetos que se estudian en grupos,
estructuras, procesos, situaciones, etc., se basa en uno o mas criterios

cualitativos o cuantitativos. Y en el tercero tratan de cumplir con la explicaciéon
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estableciendo factores como: psicologicos, econdémicos, climaticos, raciales

etc.”

La investigacion social efectuada en el Ministerio de Cultura permitira poner en
practica y determinar la aplicacion de las diferentes funciones como la
descriptiva, explicativa y de clasificacion; por medio de las cuales se podra
realizar un examen profundo para poder determinar e identificar cual es el
objeto del estudio a solucionar, determinar la magnitud del efecto y del impacto
que éste provoca dentro del area de secretarias ejecutivas, como también
establecer parametros cualitativos y cuantitativos que permitan poder explicar

fehacientemente cuéles son los posibles factores de solucion.

1.5. FASES DE LA INVESTIGACION SOCIAL.

“La investigacion social se compone de tres fases: Determinacion del problema,
Disefio de la investigacion, Analisis de datos. En la primera fase lo puede
determinar el propio equipo de investigacion o ser encargado por cualquier
institucién para que se realice un sondeo. En la segunda fase se: Determina y
formula los objetivos, la hipotesis de la investigacion, Operacionalizacion de
variables, se determina el campo de investigacion, Tamafio de la muestra y
Técnica de Recogida de datos. En la tercera fase se hace el Analisis de

Datos™

En el desarrollo del proceso investigativo en el Ministerio de Cultura se aplican
las tres fases de investigacion social de manera fehaciente, ya que se analiza 'y

determina un problema existente en la formacion integral de la Secretaria.

8 SIERRA BRAVO, Restituto, Técnicas de Investigacién Social. Teoria y Ejercicios, 7° edicién revisada, Editorial
Paraninfo, Madrid, 1991, 618 p.

° Bonilla Castro, Elsy, Rodriguez Shek, Penélope. Mas alla del dilema de los métodos: la investigacion en ciencias
sociales. Bogota: Uniandes, 1997. 220p
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Ejecutiva, se formularan objetivos, hipétesis, se operacionacionaliza las
variables, se determina el universo de estudio, tamafio de la muestra y se
analizan los datos, con todo esto se podra establecer parametros de solucion

apropiados para este prestigioso gremio.

1.6. EL INVESTIGADOR SOCIAL Y SU ROL EN EL CONOCIMI ENTO
DE LA SOCIEDAD.

“El investigador tiene un importante papel y responsabilidad en el conocimiento
de lo social. Dicho conocimiento se constituye en un factor esencial de
transformacion. El investigador busca conceptuar la realidad en base al
comportamiento, los conocimientos, las actitudes y los valores que guian el
comportamiento de las personas estudiadas en un contexto espacial y

temporal™.

Existen tres aspectos importantes sobre el rol de cualquier investigador social:

“Presencia de la subjetividad que plantea la necesidad de mantener una
objetividad; la implicacion en las relaciones sociales ya que su presencia puede
ser motivo de distintas reacciones, por lo que debe informar los motivos de su
presencia primero a las autoridades y luego a todos aquellos a los que les

interese o pueda afectar; el compromiso que se espera del investigador™*.

Dentro del Ministerio de Cultura el rol del investigador social al efectuar la
investigacion del personal de secretarias ejecutivas que laboran dentro de esta
prestigiosa institucién publica, estd encaminada a aplicar la presencia subjetiva
y objetiva de los datos obtenidos en la encuesta efectuada.

1% Briones. Métodos y técnicas de investigacién para las ciencias sociales. 3. a Ed. México: Triallas, 1990. p.291
' Goetz, J.P. y LeCompte, M.D, Etnografia y disefio cualitativo en investigacién educativa. “Evaluacién del disefio
etnogréafico”. Madrid. Ediciones Morata, S.A, 1988,p. 195
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Con el proposito de desarrollar esta investigacion, se efectia la toma de
encuestas a las secretarias ejecutivas previa autorizacion de las autoridades y

la participacion del grupo secretarial de los diferentes departamentos.

El compromiso que se tiene en el desarrollo de este proyecto, es que el
presente trabajo constituye una fuente fidedigna a través del cual se pueden
establecer parametros correctivos y lograr en si una Formacion Integral al

Grupo de Secretarias Ejecutivas que trabajan el Ministerio de Cultura.
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CAPITULO I

2. LA SECRETARIA EJECUTIVA Y SU FORMACION
PROFESIONAL EN EL MINISTERIO DE CULTURA.

2.1. INFORMACION PROFESIONAL DE LAS SECRETARIA S
EJECUTIVAS DEL MINISTERIO DE CULTURA

Para el presente trabajo investigativo se aplic6 20 encuestas a las seforas y
seforitas secretarias ejecutivas que trabajan en el Ministerio de Cultura de la
ciudad de Quito, el mismo que servira de referente, ya que la informacién
recopilada es de mucha importancia e interés; porque permitira realizar un
analisis y proporcionar un diagnostico sobre cudl es la realidad que tiene la
secretaria ejecutiva en su formacion integral dentro del lugar donde desempefia

sus labores.

Ademas permitird establecer los lineamientos a alcanzar los cuales permitiran
determinar los parametros a seguir, corregir las falencias detectadas y fomentar
soluciones organizacionales, técnicas y funcionales que les permita a las
secretarias ejecutivas del Ministerio de Cultura un mejor desempefio en sus

funciones.

A continuacion se detallan y describen los resultados obtenidos de la encuesta:



PREGUNTA N°1
EDAD

TABLA 1: Edad
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DENOMINACION FRECUENCIA | PORCENTAJES
Menor de 30 afios 7 35%
Entre 31y 40 afos 7 35%
Entre 41 y 50 afios 5 25%
Mayor de 50 afios 1 5%
Total 20 100%
Pregunta N° 1

Bhiznorde 30 afios

EEntro 21 v 40afios

OEntre 41y 40 afins

OMavo-de 50 afios

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.

Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

Como se observa en el grafico, existe un promedio similar del 35% entre las

secretarias de 30 y 40 afios. Ademas observamos que el 25% de las

encuestadas estan entre los 41 y 50 afios. Y el 5% de las encuestadas se

encuentran en la edad mayor de 50 afos.



PREGUNTA N° 2

TITULO QUE POSEE

TABLA 2: Titulo que posee

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Egresada en Secretariado Ejecutivo 4 20%
Egresada de otra carrera 2 10%
Secretaria Ejecutiva titulada 3 15%
Otro titulo profesional 10 50%
Bachiller 1 5%
Total 20 100%

Pregunta N° 2

O Egresada en Secretariado
Ejecutivo

o Bachiller

D Egresada de otra carrera

O Secretaria Ejecutiva titulada

O Otro titulo profesional

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.

Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

19

De las encuestas aplicadas se determina que el 50% de las secretarias poseen

otro titulo profesional. El 20% son egresadas en Secretariado Ejecutivo. El 15%

corresponden a secretarias ejecutivas tituladas. En otro punto el 10% de

encuestadas son egresadas en otra carrera. Finalmente el 5% solo tienen titulo

de bachiller.
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PREGUNTA N° 3
LA INSTITUCION EDUCATIVA EN QUE OBTUVO SU TITULOES :

TABLA 3: Institucidon educativa en que obtuvo su tit ulo

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Publica 11 55%
Privada 9 45%

Total 20 100%
Pregunta N° 3

mPublica

OPrivada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

Segun el resultado de las encuestas se determina que el 55% de las
secretarias encuestadas obtuvieron su titulo en una instituciobn educativa

publica y el 45% obtuvieron su titulo en una Institucion Educativa Privada.
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PREGUNTA N° 4

TIEMPO DE EXPERIENCIA COMO SECRETARIA EJECUTIVA.

TABLA 4: Tiempo de experiencia como secretaria ejec  utiva

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Menos de 5 afios 12 60%
Entre 6 y 15 afios 4 20%
Entre 16 a 25 afios 3 15%

Mas de 25 afios 1 5%
Total 20 100%
PreguntaN° 4

BMenos de 5 afios

OEntre 6y 15 afios

OEntre 16 a 25
anos

EMas de 25 afios

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

Se determina que el 60% tienen menos de 5 afios de experiencia, el 20% esta
entre 6 y 15 afios, mientras que el 15% tiene entre 16 a 25 afos. Finalmente el

5% tiene mas de 25 afios de experiencia como secretaria ejecutiva.
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2.2. LA AUTOFORMACION.

El entorno de la mayoria de las organizaciones es cada vez mas dinamico y
competitivo. Se ha intensificado la competencia, ha aumentado las expectativas
de los consumidores, hay menos tiempo disponible para desarrollar y
comercializar nuevos productos y servicios, y e€stos son obsoletos en menos
tiempo. Para obtener éxito las organizaciones deben tener a individuos en

todos los escalafones orientados al aprendizaje y a la mejora continua.

El aprendizaje de la organizacion implica la adquisicion y utilizacion de nuevos
conocimientos. El nuevo conocimiento y la autoformacién se puede crear
internamente o adquirirse fuera de la organizacion (Yukl, 2008). Es por esto

gue el aprendizaje continuo debe ser el lema de toda organizacion.

En el aspecto de la autoformacién las secretarias ejecutivas en el Ministerio de
Cultura consideran de mucha importancia la autoformacién ya que manifiestan,
gue ésta representa los deseos personales por superarse; ademas, consideran
que la preparacion académica nunca debe culminar porque esto les motiva a
realizar todos sus objetivos, los cuales les permiten desarrollar mejor sus

funciones constituyéndose en un ejemplo de constancia y teson.

En el campo laboral la autoformacion es una exigencia, en lo personal existe un
interés grande de tener una formacion profesional por parte de las secretarias
ejecutivas, la misma que crea la necesidad de esforzarse aun mas; ya que, las
funciones secretariales de esta cartera de estado son mucho mas amplias y
exige una preparacion técnica y profesional de vanguardia. Estableciendo y
respetando normas institucionales que las rijan y permitan estar al dia con los

ultimos adelantos, estimulando de esta forma su campo laboral.



23

PREGUNTA N° 5

A SU CRITERIO, ¢POR QUE CONSIDERA QUE ES IMPORTANTE LA
AUTOFORMACION?

TABLA 5: A su criterio, ¢, Por qué considera que esi  mportante

la autoformacion?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Permite desarrollar mejor las funciones 6 30%
El campo laboral lo exige 1 5%
La preparacion académica nunca debe culminar 8 40%
Deseos personales por superarse 5 25%
Otros 0 0%
Total 20 100%

Pregunta N° S

OPermite desarrollar
mejorlas funciones

BElcampo laboral lo
exige

OLa preparacion
académicanunca debe
culminar

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

Las encuestas determinan que el 40% de las secretarias piensan que la
autoformacion permite desarrollar mejor las funciones laborales. ElI 30%

considera que la preparacion académica nunca debe culminar. En otro punto,
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el 25% manifiesta que la autoformacion son los deseos personales de cada una
por superarse. El 5% manifiesta que el campo laboral exige que la
autoformacion sea cotidiana. Finalmente, no se dan a conocer otros aspectos

de la autoformacion.

2.2.1. IMPORTANCIA EN LA SOCIEDAD

La formacion Profesional de la Secretaria Ejecutiva del Ministerio de Cultura en
la Sociedad, es importante porque se desenvuelve en un complicado proceso
de transformacion que afecta la forma como se organiza, trabaja, relaciona y
aprende. Se puede decir que los conocimientos, en estos dias tienen fecha de

caducidad y ello obliga a que las profesionales se actualicen constantemente.

Muchos de los jefes en el Ministerio de Cultura consideran que sera
absolutamente imposible prescindir del recurso humano calificado, ya que una
secretaria eficiente siempre estara por encima de los avances tecnolégicos y
sera precisamente la encargada de administrar dicha tecnologia y humanizarla;
para el bienestar y comodidad de los clientes internos y externos que concurren

a esta dependencia.

En la actualidad el avance tecnoldgico es tan vertiginoso que el uso de equipos
de oficina, de computacion, software cambian dia a dia; por lo que las
secretarias ejecutivas que laboran en el Ministerio de Cultura tienen que
actualizarse en el manejo de los mismos, como también en buscar la manera
de estar a la par con la utilizacion éptima del Internet que es un instrumento
efectivo y rapido en el manejo de informacion. De esta manera las secretarias
ejecutivas mejoraran la formacion y el aprendizaje de su labor cotidiana, para

hacer de esta una herramienta eficiente en el desempefo de funciones.
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Podemos concluir que para la gestion eficaz, es necesario el buen manejo de
las herramientas de trabajo, como también de su actitud; ademas, es
importante que deba perfeccionar cada una de estas cualidades diariamente en

la ejecucién de su actividad profesional.

2.2.2. MEDIOS UTILIZADOS PARA LA AUTOFORMACION.

Muchos son los medios que se utilizan para la autoformacién y su evolucién ha
permitido al ser humano mejorar los conocimientos, perfeccionar sus técnicas,
ahorrar tiempo y dinero, aprender a manejar equipos y programas de ultima
tecnologia, para poder participar y capacitarse interactivamente desde
cualquier lugar en donde se encuentre con cualquier parte del mundo. Es asi

gue se tiene la evolucion de los medios de autoformacion:

» Texto impreso ordinario.

» Texto impreso con facilitadores para el aprendizaje.
* Apoyo telefénico.

» Utilizacion de la radio.

» Aparicion de la television.

* Apoyo al aprendizaje con audio.

* Apoyo al aprendizaje con video

* Ensefianza asistida por ordenador.

* Audioconferencia..

» Correo electronico.

» Videoconferencia de sala (grupo).

«  WWW (listas, grupos, ensefianza on line...).

» Videoconferencia por Internet. (Garcia Aretio, 1986)
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Las secretarias del Ministerio de Cultura son frecuentemente visitadas por
asesores comerciales de varias editoriales especializadas como por ejemplo el
Circulo de Lectores, Grupo Norma, entre otros, que ofrecen nuevos textos,

publicaciones periddicas que salen a circulacion.

Cabe recalcar que existen pocos textos dirigidos exclusivamente para las
secretarias ejecutivas, ya que la mayoria de informacidn existente se la puede
acceder a través del Internet; esta informacién se constituye en una fuente muy
importante de autoformacion y de lectura enriquecedora para el gremio de

secretarias, que se encuentra a disposicion de todos.
La importancia de la autoformacién da como resultado una disminucion en el
tiempo de ejecucion de sus tareas, como también en la efectividad y eficiencia

de las mismas, ya que las nuevas técnicas permiten mejorar los rendimientos

de manera eficiente y efectiva.

PREGUNTA N° 6

¢ QUE MEDIOS UTILIZA PARA LA AUTOFORMACION?

TABLA 6: ¢ Qué medios utiliza para la autoformacion?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Internet 12 60%
Radio 0 0%
Television 0 0%
Prensa 2 10%
Otros 6 30%

Total 20 100%
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Pregunta N° 6
0%

Alinternet
BRadio

OTelevision

OPrensa

BOtros

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

En cuanto a que medios utilizan, el 60% de las secretarias manifiestan que
utilizan el internet como medio para la autoformacion. El 30% aprovechan las
capacitaciones que realiza continuamente la instituciéon para la autoformacion.
Y el 10% consideran que la prensa es el medio que se utiliza para buscar

maneras de autoformacion.

2.2.3 LAS ACTIVIDADES DE AUTOFORMACION.

Hay una vision de la autoformacion desde un punto de vista educativo,
que se centra no tanto en analizar los procesos de aprendizaje sino en
desarrollar procedimientos y métodos que permitan favorecer un
aprendizaje autonomo. Diferentes iniciativas se han venido configurando
para promover un aprendizaje en la practica (Cheetham, G., & Chivers, G.,
2005).

Para mejorar la formacion de las secretarias ejecutivas se han creado cursos o
talleres de capacitacion en institutos particulares y especialmente se han
abierto en varias universidades del Ecuador la carrera de secretariado
ejecutivo, como una necesidad para poder preparar técnica y profesionalmente
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a las secretarias, los cuales permitiran capacitar de manera éptima a este
recurso humano que constituye el puntal de progreso y desarrollo de cualquier

institucion publica o privada.

"En la actualidad muchas organizaciones tienen subunidades formales con la
responsabilidad fundamental de investigar y desarrollar nuevos productos y
servicios; algunas organizaciones tienen subunidades que tiene la
responsabilidad de evaluar y mejorar continuamente los procesos laborales con
el fin de ayudar a los empleados a encontrar una mejor manera de hacer el
trabajo, mejorar los productos. Para lo cual se requieren Unicamente de una

pequefia impresion de recursos en etapas de desarrollo”.*?

En el Ministerio de Cultura se considera que las actividades de autoformacion
son de gran utilidad. Entre las actividades de autoformacion estan las de: asistir
a los cursos o seminarios; leer, escuchar o ver programas educativo; asi como
optar por una carrera universitaria ya que muchas tareas que realizan las

secretarias ejecutivas requieren de formacion profesional.

2 Cheetham, G., & Chivers, G., “Professions, competence and informal learning” en Marcelo, C, Autoformacién para el
siglo XXI, .E--Learning -Teleformacién. Disefio, desarrollo y evaluacion de la formacion a través de Internet. Barcelona:
Gestion 2000



PREGUNTA N° 7

¢ENTRE LAS ACTIVIDADES DE AUTOFORMACION, CUALES

CONSIDERA QUE SON LAS MAS EFICIENTES?

TABLA 7: ¢ Entre las actividades de autoformacion, ¢ uales
considera que son las mas eficientes?
DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Asistir a cursos, seminarios 11 55%
Lectura 5 25%
Escuchar o ver programas educativos 5%
Optar por una carrera universitaria 15%
Otros 0%
Total 20 100%

Pregunta N° 7
Asistira
) 0%

Bl ectura

B Otros

cursos, seminarios

OEscucharover
programas educativos

OOptar por una carrera
universitaria

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.

Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS
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Segun el grafico el 55% de las secretarias manifiestan que las actividades de
autoformacion mas eficientes son el asistir a cursos, seminarios. El 25% opina
que la lectura es una de las actividades mas eficientes para la autoformacion.
El 15% consideran que es mejor optar por una carrera universitaria. En otro
punto el 5% expresa que escuchar o ver programas educativos es una de las

actividades mas eficientes para la autoformacion.

2.3. GESTION Y LIDERAZGO.

“Los lideres de la actualidad y préximas generaciones tienen que dominar
instrumentos y métodos para apoyar la organizacion de su trabajo y el de otros.
Las personas con posiciones de liderazgo deben tener una comprension basica
de su campo de trabajo, adoptar juicios claros y deben estar seguros de que
las decisiones que van a tomar sean las adecuadas. Muchas capacidades y
habilidades se pueden conseguir a través de una capacitacion intensiva y

metodolégica, como requisito de una vida de aprendizaje continuo™.

En los ultimos tiempos y con el avance de la tecnologia, la informacion y
comunicaciéon cambiaron por lo que es el concepto de gestion empresarial y
liderazgo al igual que el de las organizaciones exigen de sus directivos
capacidad de liderazgo, habilidad para comunicar y vision a largo plazo. Y es
asi que la secretaria ejecutiva por tener un papel directo con los mandos
directivos también va asumiendo nuevas responsabilidades y abandonando
otras de acuerdo a sus funciones.

Por lo que en la actualidad una secretaria es una colaboradora inmediata de
un centro de gestién, con un conocimiento integro de las actividades de su jefe
y del sector en que trabaja; ademas esta capacitada para la delegacion de
ciertas areas o trabajos que desarrollan o pueden desarrollar sus jefes, es asi
que la secretaria ejecutiva del Ministerio de Cultura tiene que ser una persona

% |ussier Robert, Achua Christopher, Liderazgo - Teoria, Aplicaciones y Desarrollo de Habilidades, Editorial
Internacional Thonson Learning S.A., México , 2002,P. 333
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eficaz, dinamica y con capacidad de liderazgo; que asuma a diario y sin
complejos todo tipo de retos profesionales y para esto debe tener una
formacion integral de Ultima generacion.

El rol de liderazgo de las secretarias ejecutivas del Ministerio de Cultura en
ciertos departamentos y subsecretarias lo pueden ejercer de manera
participativa y adaptarla a situaciones particulares, de esta manera pueden
influir de alguna forma en grupos que trabajan dentro de las diferentes areas,
para que realicen sus labores con entusiasmo en el logro de objetivos

comunes.
Este tipo de iniciativa es limitada ya que existen ciertos procesos
administrativos que limitan su accion, pero para ello es necesario el trabajo
conjunto con los jefes, de esta manera la secretaria ejecutiva puede convertirse

en un vinculo estrecho entre los jefes y los diferentes empleados publicos de

los diferentes departamentos y en lider de gestion integral.

PREGUNTA N° 8

¢ POSEE LIDERAZGO DENTRO DE SUS ACTIVIDADES DIARIAS?

TABLA 8: ¢ Posee liderazgo dentro de sus actividades diarias?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 12 60%
No 0 0%
A veces 8 40%

Total 20 100%
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Pregunta N° 8

|sSi
= 1 e}
OAveces

40%

y

0%

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

Se aprecia que el 60% de las secretarias encuestadas poseen liderazgo dentro
de sus actividades diarias ya que sus funciones les permiten. El 40% expresan

que a veces poseen liderazgo.

PREGUNTA N° 9

SI SU RESPUESTA ANTERIOR ES POSITIVA, ¢CON QUE
LIDER RECONOCIDO A NIVEL MUNDIAL SE IDENTIFICA Y PO R
QUE?

TABLA 9: Si su respuesta anterior es positiva, ¢,Co  n que lider

reconocido a nivel mundial se identifica y porqué?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Ninguno 18 90%
Otros 2 10%

Total 20 100%
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10% PreguntaN°9

A

ONinguno

90% B Otros

-8

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

De las encuestas aplicadas, el 90% no se identifican con ningun lider ya que

cada persona es Unica. El 10% manifiesta que no tienen un lider en especial.

2.3.1 INTELIGENCIA EMOCIONAL APLICADA AL LIDERAZGO.

“La Inteligencia Emocional es la capacidad para captar las emociones de un
grupo y conducirlas hacia un resultado positivo. También cabe aclarar que este
talento se puede aprender y cultivar en -las organizaciones y es tarea de

cualquier persona, determinar si posee dichas aptitudes™.

Dentro la inteligencia emocional se encuentra la autoconciencia, el control
emocional, la motivacion, la empatia y el manejo de las relaciones. Segun el
psicologo Howard Gardner quien fue el que definio a la inteligencia emocional,
desde dos puntos de vista: Inteligencia Interpersonal (capacidad de
comprender a los demdas) y la Inteligencia Intrapersonal (habilidad de

conocerse interiormente).

* Cooper Robert, Sawat Ayman. La Inteligencia Emocional aplicada al liderazgo y a las organizaciones. Editorial
Norma. Bogota, Colombia. 1998, p 55



34

Una persona es inteligente emocionalmente, cuando es capaz de establecer
contacto con sus sentimientos. ElI comprenderlos y conducirlos
adecuadamente, influyen en su conducta, mejorando en consecuencia su
calidad de vida. A su vez, también logra entender las emociones de los demas,
sabe ponerse en su lugar y responde en la forma adecuada a sus estados de

animo, motivaciones y deseos (Goleman, 1995).

“La Inteligencia Emocional no solo sirve para que se tenga un autocontrol si no
que también se debe tener una auto motivacion que ayude a obtener los
objetivos con mayor facilidad. El Lider es el que inspira una vision positiva y
alentadora del futuro en otros, también infunde valores que van con la calidad,

honestidad.*®

Uno de los factores que influyen en la Inteligencia Emocional es el lenguaje
corporal, el lenguaje verbal es solo un pequefo porcentaje, se puede tener un
buen control emocional pero si no se tiene un buen control corporal la
Inteligencia Emocional no es completa. (Cooper Robert, Sawat Ayman., 1998)
Las secretarias ejecutivas del Ministerio de Cultura por estar a cargo del
manejo del éarea de jefatura de cada uno de los departamentos y
subsecretarias, se constituyen en la parte central en la cual sirve de apoyo a la
parte operativa-administrativa de las otras dependencias; como también de
ayuda directa a cada uno de sus jefes; por lo que en la practica la inteligencia
emocional se constituyen en una herramienta muy importante en el desempefio
de sus funciones; ya que ésta le permitird a la secretaria ejecutiva constituirse
en un lider que logre el equilibrio y el manejo exitoso de todos los recursos en
su actividad diaria.

* |ussier Robert, Achua Christopher, Liderazgo - Teoria, Aplicaciones y Desarrollo de Habilidades, Editorial
Internacional Thonson Learning S.A., México , 2002,P. 147
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PREGUNTA N° 10

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

TABLA 10: ¢ Considera Ud. Importante aplicar lainte  ligencia

emocional para llegar a un buen liderazgo, porqué?

DENOMINACION | FRECUENCIA | PORCENTAJES
Si 13 65%

No 6 30%
Otros 1 5%

Total 20 100%

Pregunta N° 10
5%

OCOQftros

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

Se observa que el 65% de las secretarias encuestadas indican que si es
importante la inteligencia emocional para llegar a un buen liderazgo. El 30%
opina que la inteligencia emocional no es importante para llegar a un buen

liderazgo. El 5% no se manifiestan con respecto a la pregunta.
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2.4. TECNICAS Y DESTREZAS DE LA SECRETARIA EJECUTIV A.

“La gerencia moderna proactiva, requiere de una secretaria, que ademas de
sus cualidades personales en donde se manifieste un buen caracter,
personalidad, comportamiento, responsabilidad, compromiso, atencion, manejo
eficientemente las interrelaciones humanas, asertiva, con una alta autoestima y
sobre todo, con los conocimientos basicos que la gestion administrativa,
manejo adecuado de telematica, dominar el inglés, facilite la operatividad de su

jefe "8

El rol de la secretaria ejecutiva es el de ejecutar actividades pertinentes al area
secretarial y asistir a su supervisor inmediato, aplicando técnicas secretariales,
a fin de lograr un eficaz y eficiente desempefio acorde con los objetivos de la
unidad. Esto y mucho mas constituye ser secretaria ejecutiva ya sea publica o

privada.

La secretaria ejecutiva tiene como mision brindar a su jefe un apoyo
incondicional con las tareas establecidas ademas de los procesos a seguir

dentro de la empresa.

Hay que tener presente que casi siempre una secretaria es un administrativo y
su posicion dependiendo la organizacion puede ser administrativa y ejecutiva.
Por lo que debe ser una persona en la que se tenga plena confianza y que

cumpla con las siguientes caracteristicas:

» Excelente redaccion y ortografia.
» Facilidad de expresion verbal y escrita.
« Persona proactiva, y organizada

'8 Mora Carlos V, El Perfi De La Nueva Secretaria Ejecutiva, Articuloz SC , 4 de marzo,2008, # 403350
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» Facilidad para interactuar en grupos.

* Dominio del Sistema Operativo Windows XP, Vista o Seven,

* Dominio del Sistema Operativo Gratuito o software libre Linux en sus
versiones: Mints, Ubuntu, Kubuntu, Fedora etc. y sus herramientas
para la oficina (ofimatica) como el Star.!’

* Dominio total del Internet con sus diferentes navegadores como el
Google, Yahoo, etc.

* Brindar apoyo a todos los departamentos.

« Desempefiarse eficientemente en cualquier Area Administrativa.

 Conocimientos en el area de logistica, Créditos, Cobranzas y
atencion al Cliente.

» Aptitudes para la organizacion.

* Buenas relaciones interpersonales.

* Dinamica y entusiasta.

» Habilidades para el planeamiento, innovacion, motivacion, liderazgo y
toma de decisiones.

» Capacidad de trabajar en equipo y bajo presion. (Londofio, 2004)

Debe saber administrar adecuadamente la agenda diaria de la gerencia,
jerarquizar aquellas acciones; compromisos prioritarios de acuerdo a las
exigencias que el cargo lo exija; debe saber jerarquizar las necesidades, darles
preferencias a las mas prioritarias; ser objetiva en su planificacién; manejo de
agenda y correspondencia interna y externa; soporte en tareas administrativas;
Organizacion de reuniones, viajes, archivos (El Perfil De La Nueva Secretaria
Ejecutiva, 2008)

En el Ministerio de Cultura las secretarias ejecutivas estan muy conscientes del

rol que tienen que desempenia, pero existen vacios y deficiencias en el manejo

7 http://ww.linux.org.mx/
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de las técnicas y destrezas, ya que un porcentaje alto del personal de
secretarias ejecutivas de las diferentes subsecretarias y departamentos no
ostentan el titulo al cargo asignado, por lo que muchas de ellas estan
capacitdndose independientemente y aplicando el manual de funciones que la
SENRES ha establecido para el area de secretarias ejecutivas del Sector

Publico.

Esto conlleva a que muchas de las destrezas y técnicas que debe poseer una
secretaria ejecutiva no sean aplicadas y el desempefio de sus funciones sea

limitado.

2.4.1 MANEJO DE LA TECNOLOGIA EN LA OFICINA.

Los grandes cambios ocurridos en la década de los 80, fundamentalmente por
la rapida evolucion y convergencia de las tecnologias de la informacion, traen
como consecuencia la necesidad de automatizar las funciones que se realizan
en una oficina. A partir de ese momento practicamente son sustituidas las
funciones manuales, mecéanicas, semiautomaticas y electrénicas por funciones

basadas en la mas avanzada tecnologia electronica.

La automatizacion de oficinas abarca una amplia gama de aplicaciones donde
el manejo y procesamiento de la informacién, es asi como las comunicaciones,

han adquirido un gran valor estratégico dentro de las organizaciones.

“Para apoyar estas y otras aplicaciones se han creado multiples tecnologias, de
las cuales se mencionan las mas importantes, que sirven para incrementar la
productividad, eficiencia y eficacia en todas las actividades que se realizan en
una oficina y en su administracion, asi se tiene: boletines electrénicos; correo

electronico; digitalizador de imagenes; edicion por computadora;
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presentaciones; procesador de palabras, documentos y correspondencia,

teleconferencias™?.

En los actuales momentos los programas de bases de datos han reemplazado
las listas basadas en papel, los inventarios y listas de personal, asi como los
programas de organizacion personal han reemplazado a las agendas de papel
entre los que se pueden encontrar: Procesador de palabras, hoja de calculo,
base de datos, administrador de proyectos y archivos de cémputo, Correo
electréonico, explorador y editor de internet, sistema de administracién

financiero y de personal, etc.

Con el avance de la tecnologia y la necesidad de automatizacion vy
modernizacién el Ministerio de Cultura ha reestructurado el sistema informético
y de administracion de datos e informacion; la labor de la secretaria ejecutiva
se a tecnificado lo cual conlleva a adquirir mayores destrezas en el manejo de

sistemas computacionales, el manejo de equipos y programas de vanguardia

Las actividades realizadas por cada area, departamentos, subsecretaria se han
optimizado y mejorado la calidad del servicio de las dependencias ya que éstas
estaran interconectadas a un sistema de red publica que permiten el control,
supervision regional y nacional; como también la oportuna intervencién de las

autoridades en la deteccidon del mal uso de la informacion.

Existen politicas de estado que exigen el resguardo y proteccion de la
informacion que se maneja en cada una de las dependencias a través de
respaldos periddicos del sistema integrado, lo cual garantiza la veracidad y

exactitud del manejo informatico.

'8 santiesteban, Miguel, La Imagen e Identidad Corporativa y la telematica aliadas estratégicas para el relacionista
publico cubano en el siglo XXI, Editorial Chasqui, Cuba, 2010
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¢,DE LOS SIGUIENTES EQUIPOS DE OFICINA, CUALES SON

LOS QUE USTED UTILIZA?

TABLA 11: ¢ De los siguientes equipos de oficina, cu

los que usted utiliza?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Maquina de escribir 0 0%
Computadora 17 85%
Escéner 3 15%
Retroproyector 0 0%

Fax 0 0%
Fotocopiadora 0 0%
Otros 0 0%
Total 20 100%

0%

0%

Pregunta N° 11

OMaquina de escribir
B Computadora
OEscaner
ORetroproyector

B Fax
OFotocopiadora

B Otros

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

ales son
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Segun el gréfico se puede observar que el 85% de las secretarias dicen que el
equipo de oficina mas utilizado es la computadora y el 15% manifiesta que el

escaner es otro de los equipos que mas se utiliza.

2.4.2 ORGANIZACION Y CLASIFICACION DEL ARCHIVO.

La comunicacion es la base que las instituciones familiares, sociales, religiosas,
politicas, comerciales y -culturales que utilizan la documentacion y los
documentos como un instrumento de preservacion de una informacién, en la
actualidad los documentos pueden ser de diferentes tipos y se los puede

conservar en diferentes medios, asi:

“Los Tipos de documentos como: Cartas, memorandos, informes, cheques,
manuales, actas de reuniones, presupuestos, documentos legales, etc; pueden
ser conservados en medios como: Papeles, tarjetas, cintas magnéticas, discos
duros de computadora, etc. Para las instituciones es importante conservar
todos los documentos que justifiguen sus acciones por que éstos se
constituyen en evidencia de tipo legal, historico, tributarios, etc. El cual tienen
gue ser manejados por personas que sepan del uso y administraciéon de los

mismos.”*°.

Para el manejo de la documentacién en el Ministerio de Cultura se ha
establecido que este sea alfabético y por asunto; ademas se ha elaborado
de manera electronica con la codificacion establecida para las instituciones

publicas.

' Correa Carmen, Diaz Abigail, Administracién de Documentos, sistemas, procedimientos y tecnologia, McGraw Hill7
interamericana editores S.A, México, DF. 2004, P 5,6
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El manejo y uso de la codificacion en el Ministerio de Cultura esta asignado
a las secretarias ejecutivas, como también a los oficinistas de las diferentes
secretarias regionales y nacionales, manteniendo parametros de

documentacion establecidas.



llustracion 1;: Proceso de Gestion Documental Secto

r Publico

PROCESO GESTION DOCUMENTAL

CODIGO:
PDI135

PROCEDIMIENTO CLASIFICACION Y
ORGANIZACION DE ARCHIVOS

PAGINA: 1

Inicio Actividad

e INICIO
e ¢ =

1. Clasificar y codificar
los Documentos de
acuerdo a la Unidad
Documental.

2. Foliar cada de las
series, subseries,
tipos documentales o
expedientes o asuntos

v

3. Registrar de
documentos en el
inventario dUnico
documental.

4 Utilizar
y Unidades
conservacion
los documentos.

-
h 4

5. Distribuir
documentos o tipos
documentales en el
Archivo de Gestion.

I

6. Revision Anual de
los documentos de
acuerdo a las Tablas
de retencion
Documental.

elementos
de
para

v

NC

umplié el tiempo
tencién document:

Decisién

G Il o[RS e BT B

Procesamiento

Documento

intranet

1. Clasifica y Caodifica los
Documentos de acuerdo
al serie, subserie y la
Unidad Documental.

2. Folia cada una de los
documentos.

3. Registra documentos en

el inventario unico
documental.
4. Utiliza elementos vy

Unidades de conservacion
para los documentos.

5. Archiva los documentos
o tipos documentales en el
archivo de Gestién cada
dependencia de acuerdo al
codigo, series, subserie,
asuntos.

6. Revision Anual de los

documentos de acuerdo a
las Tablas de retencién
Documental.

en sistema o

Procedimiento
definido

Servidor
Publico
Competente

Servidor
Publico
Competente

Servidor
Publico
Competente

Servidor
Publico
Competente

Servidor
Publico
Competente

Servidor
Publico
Competente

Conector Conector
de Pagina

MDOO001
FDO023

MDOCO001

FDO0D21

MDOO001

MDOOQ001
FDOD23

FDO023

Fuente: Ministerio de Cultura
Elaborado: Yesenia Calderén
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Continuacion: llustracion 1: Proceso de Gestion Do cumental

Sector Publico

PROCESO GESTION CODIGO:
DOCUMENTAL PDI135

PROCEDIMIENTO CLASIFICACION

Y ORGANIZACION DE ARCHIVOs | /CINA" 2

oco<o oo ov

ici 9 ook Procesamiento — Gonedion
Inicio Actividad Decision | Documento | ensistemao | Procedimiento | Conecto ect
intranat definido de Pagina

7. Depura 7. Depura documentos o '
documentes o tipos tipos 2 e Servidor MDOO001
documentales : | Publico
i asuntos, expedientes de c tent
asuntos, expedientes cada Archivo de Gestion. ARl
de cada Archivo de
Gestion.
8. Transferir los 8. Transfiere  los Servidor MDOD001
documentos al documentos al Archivo Publico FDOO021
Archivo Central. Central. Competente FDO022
IDO001
i IDO002
C AN )

Fuente: Ministerio de Cultura
Elaborado: Yesenia Calderén
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PREGUNTA N° 12

UTILIZA SISTEMAS DE ORGANIZACION DE ARCHIVOS?

TABLA 12: ¢ Utiliza sistemas de organizacion de arch  ivos?

DENOMINACION |FRECUENCIA [PORCENTAJES

Si 16 80%

No 4 20%

Total 19 100%
Pregunta N° 12

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

Se puede observar que el 80% de las secretarias encuestadas si utilizan un
sistema de organizacion de archivos ya que se recopila en forma organizada
los registros y documentos de interés para la institucion. El 20% manifiesta que
no utiliza el sistema de organizaciéon de archivos.



PREGUNTA N° 13

S| SU RESPUESTA ANTERIOR ES POSITIVA. ¢QUE SISTEMA

DE ORGANIZACION DE ARCHIVOS UTILIZA?

TABLA 13: Si su respuesta anterior es positiva. ¢Qu

de organizacion de archivos utiliza?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Alfabético 7 35%
Numeérico 5 25%

Por asunto 4 20%
Geografico 0 0%
Ninguno 4 20%
Otros 0 0%
Total 20 100%
Pregunta N° 13
0% B Alfabético
BENumeérico
OPorasunto
OGeografico
@Ninguno
O0Otros

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.

Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

Se puede determinar que las encuestadas si
organizacion de archivos, 35% sistema alfabético, el 25% utilizan el numérico,

el 20% utilizan por asunto y el mismo porcentaje no utiliza ninguno.

€ sistema

utiizan un sistema de
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2.4.3 FUNCION ASISTENCIAL DE LA SECRETARIA.

“La secretaria ejecutiva se constituye un determinante punto de apoyo para la
gerencia, de la misma que debe reunir caracteristicas Optimas para la
colaboracion eficiente con ésta, manejar su desempefo exitoso dia a dia en
las actividades que garanticen resultados beneficiosos y favorables a la
gerencia y todo lo que involucre a la empresa o institucion, como el uso
adecuado y eficiente de la tecnologia, el manejo de sus habilidades y de los
recursos humanos y materiales a su cargo con responsabilidad vy

profesionalismo "*°

En el Ministerio de Cultura se determina que la funcion asistencial de la
secretaria es brindar a sus jefes(as) apoyo incondicional con las tareas a ellas
asignadas de acuerdo al manual de funciones institucional. Para esto requiere
de capacitacion periddica y oportuna, la misma que servira para cubrir las
exigencias que su cargo lo demanda; de esta manera podra estar a la par de

los avances tecnoldgicos y profesionales.

2.4.4 ORGANIZACION Y CONTROL DEL TIEMPO.

La frase popular " El tiempo es oro" es aplicable en cada una de las actividades
que se realiza y especialmente en el aspecto laboral; por lo tanto para la mejor
utilizacion del tiempo hay que realizar una planificaciéon y organizacion del
mismo, como también del control del tiempo en cada una de las actividades

gue se desempefia.

"¢, Mi tiempo o el tiempo de la empresa? Esta es una pregunta que todos se

formulan sin importar la ocupacion o el cargo que se ostenten en la empresa.

% Mora Carlos V, El Perfi De La Nueva Secretaria Ejecutiva, Articulos SC , 4 de marzo,2008, # 403350
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La respuesta es muy clara: la empresa espera que esté a tiempo el oficio
encomendado, con eficacia y compromiso, y por otra parte usted debe cumplir
ésta mision con obediencia y decoro. Existe pérdida de tiempo cuando no se
aprovecha la tecnologia o cuando se la utiliza de manera inapropiada en
Internet o en el chat, en la realizacién de las actividades personales o el mal

uso del teléfono fijo o celular."*

La labor de la secretaria ejecutiva es mas compleja ya que el manejo de su
tiempo lo tiene que coordinar con la de su jefe. Es asi que se tiene que
planificar el trabajo diario estableciendo prioridades y optimizando el uso,
aplicar técnicas para el mejor manejo de la documentacion, establecer fechas
de seguimiento de cada una de las actividades del jefe y de sus subalternos,
aplicar los principios de la delegacion, establecer actividades con base en un
listado de prioridades, etc..

La productividad depende en gran medida de la forma inteligente de
administrar el tiempo, por cuanto es un recurso no renovable; no hay manera

de recuperar el tiempo perdido. (Strauss, 2010).

2.4.5 ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS DE LA EMPRESA.

Cuando se necesita asignar tareas o responsabilidades es necesario saber con qué
recursos se cuenta en todos los ambitos: recursos humanos, materiales, técnicos,
econdmicos, etc. Esto puede dar una idea general a quien dirige alguna actividad
de las cuales son las necesidades, establecer los recursos a ser designados

(materiales, humanos o econémicos)

En el Ministerio de Cultura la administracion de recursos institucionales es

ejercida a nivel de secretariado, las cuales estan encargadas de la distribuciéon

21 strauss Hilda, El Gran Libro de la Etiqueta, Intermedio Editores Ltda. , Colombia, 2010 , P 169
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correcta de los materiales de trabajo, aviso oportuno para el arreglo y
mantenimiento de maquinas y equipos de oficina, manejo de dinero asignado
para caja chica, organizacion de los espacios de trabajo del Ministerio,

Coordinacion de actividades, delegacion de funciones y recursos econémicos.

PREGUNTA N° 14

COMO EMPLEADA DE SU EMPRESA, ¢ APORTA CON IDEAS PARA LA
BUENA ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS EMPRESARIALES?

TABLA 14: Como empleada de su empresa, ¢Aportacon  ideas

para la buena administracion de los recursos empres  ariales?

DENOMINACION FRECUENCIA | PORCENTAJES
Si 17 85%
No 2 10%
Nada 1 5%
Total 20 100%

Pregunta N° 14

85%

asi

ENo

ONada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.

Investigadora: Yesenia Calderén



ANALISIS

Los resultados obtenidos determinan que el 85% de las secretarias aportan con
ideas para la buena administracion de los recursos institucionales. Mientras el
10% manifiesta que no aportan con ideas para la buena administracion de

recursos institucionales. El 5% no se manifiestan en relacion a la pregunta.

PREGUNTA N° 15

¢DE QUE MANERA CONSIDERA QUE SON UTILIZADOS LOS

RECURSOS DE LA EMPRESA EN DONDE LABORA?

TABLA 15: ¢ De qué manera considera que son utilizad

recursos de la empresa en donde labora?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Excelente 2 10%
Muy bueno 7 35%
Bueno 11 55%
Deficiente 0 0%
Total 20 100%

Pregunta N° 15
0%
. = 10% = OExcelente
o
BMuy bueno

OBueno

ODeficiente

Fuente : Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.

Investigadora: Yesenia Calderon
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ANALISIS

Se puede observar que el 55% de las secretarias indican que los recursos del
Ministerio de Cultura constituyen las asignaciones presupuestarias que el
Estado proporciona a cada entidad publica y que son manejadas
adecuadamente. El 35% expresa que los recursos de la empresa donde
laboran son muy buenos. El 10% consideran que los recursos de la institucion

donde laboran son utilizados de excelente manera.

2.5 TRABAJO EN EQUIPO.

Uno de los grandes secretos laborales es el trabajo en equipo, en el que todos
comprenden que la union de aportes puede configurar la estructura del éxito;
esto lo saben quienes comandan grupos enormes de trabajo y también los que
son parte del engranaje de las empresas. (Strauss, 2010). Es por esto que es
necesario tener bien en claro cuales son los parametros que se tiene para

establecer un excelente equipo de trabajo.

¢, Qué es equipo?: “Equipo es una unidad formado por dos o0 mas personas con
habilidades complementarias que se comprometen en un propésito comun.
Todo equipo es un grupo, pero no todo grupo es un equipo. Un gerente puede
reunir a un grupo de personas y nunca formar un equipo” (Lussier, Robert,
Achua Christopher, 2002)

“La creacion de equipos de trabajo se logra cuando cada uno de los integrantes
de un grupo toma la decision de aportar lo mejor de su persona y de sus
conocimientos y habilidades para trabajar Optimamente con sus companieros, Yy,

mas aun, cuando lo hace convencido que es lo mejor para él."*

22 7epeda, Fernando, Psicologia Organizacional, editorial Adison Longman SA, México 1999
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El trabajo en equipo es una labor que consiste en que los integrantes de un
equipo entiendan y se comprometan con los objetivos del conjunto y es por
esto que la labor del administrador, gerente, lider es fundamental en la gestién

laboral de empresas publicas o privadas.

En la actualidad los equipos de trabajo en el desempefio de la gestién laboral
proporcionan ciertas ventajas como: Genera motivacion en los colaboradores
mas comprometidos con la organizacion; incrementa los niveles de
productividad aportadas por sus colaboradores y sus competencias
individuales; aumenta la satisfaccion de los colaboradores, facilita la
comunicacion interpersonal, se desarrollan habilidades de trabajo mudltiple,
Permite la flexibilidad organizacional.(Lussier, Robert, Achua Christopher,
2002).

Basicamente, todas las empresas o instituciones publicas o privadas estan
compuestas por un grupo de personas, las cuales, deben trabajar en pro de un

objetivo final previamente planificado.

Para el Ministerio de Cultura es importante el trabajo en equipo porque ayuda a
mejorar la calidad del desempefio de las funciones de empleados y
funcionarios publicos que laboran dentro de esta cartera; como también, se
llegan a alcanzar los objetivos establecidos dentro de la mision para la cual fue

creada.

En el Ministerio de Cultura se trabaja en equipo ya que consta de 19
dependencias entre las cuales se encuentran los departamentos,
subsecretarias regionales y nacionales; ademas, todas estas estan

intimamente conectadas con cada rincén del pais en donde el Ministerio de
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Cultura ejecuta su labor de servicio a la educacién de manera coordinada,

eficiente y efectiva.

2.5.1 LA SECRETARIA EJECUTIVA COMO ARTICULADORA DEL
TRABAJO EN EQUIPO.

Se ha manifestado muchas veces que la secretaria ejecutiva es el ente
articulador de las empresas publicas y privadas y eso es verdad, ya que su
labor llega a cubrir campos administrativos, financieros, manejo de recursos
humano, manejo de documentacion, atencion a clientes internos y externos,
etc.; los mismos que hacen que esta profesion sea muy versatil y esté inmersa

dentro todos los campos.

El trabajo en equipo es importante en el Ministerio de Cultura, para esto se han
establecido parametros administrativos y funcionales dentro de las diferentes
areas, en las cuales el punto de enlace y de orientacién entre las areas
operativas y de direccion se encuentran interconectadas con las secretarias

ejecutivas de la institucion.

Las funciones de la secretaria ejecutiva de organizacion, manejo de
comunicacion interdepartamental y con los usuarios del ministerio, manejo de
correspondencia y documentacion, organizacion de eventos y viajes de la parte
directiva. Hacen que la secretaria ejecutiva pueda tener mayor influencia y
manejar la inteligencia emocional con quienes estan en contacto con ella,
aplicando a su vez el liderazgo que les compete.

En fin, es notorio que la secretaria es articuladora del trabajo en equipo, ya
gue se encarga de coordinar y al mismo tiempo de agilitar las comunicaciones
gue juegan un rol preponderante. De esta manera las secretarias de este

Ministerio se convierten en articuladoras del trabajo en equipo.
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PREGUNTA N° 16

.COMO ES SU PREDISPOSICION PARA TRABAJAR EN
EQUIPO?

TABLA 16: ¢, Como es su predisposicion para trabajar en

equipo?
DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Excelente 11 55%
Muy bueno 9 45%
Bueno 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 20 100%

Pregunta N° 16

0%

o

DExcelente

OMuy bueno
OBueno

ODeficiente

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

El 55% de las secretarias encuestadas revelan que su predisposicion para

trabajar en equipo es excelente. El 45% manifiestan que es muy buena.

2.5.2 SABER DELEGAR FUNCIONES.

"La delegacidon es un proceso que consiste en asignar responsabilidades y

autoridad a alguien para la consecucién de objetivos. Pedirles a los seguidores
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que lleven a cabo tareas que forman parte de su trabajo es comunicar ordenes,
no delegar. Delegar es asignar nuevas tareas a los empleados, las cuales
pueden formar parte de un redisefio de funciones o simplemente constar de

una tarea Gnica"®®

Los beneficios de la delegacién permite que se tenga mayores beneficios en el
desempefio de las funciones ya que se puede contar con mas tiempo para
realizar tareas prioritarias, permite que las tareas se cumplan y aumenten la
productividad, se prepare a los empleados a que se mejore su autoestima, se
alivie la tensién; esto da como resultado un mayor desempefio y mejores

resultados laborales (Lussier, Robert, Achua Christopher, 2002)

Una parte importante de la delegacion es saber cuéales son las tareas que se
pretende delegar y a quién hacerlo (Yukl, 2008). Por lo tanto la secretaria
ejecutiva tienen la responsabilidad de asumir su labor de manera efectiva y
delegar ciertas actividades, las mismas que seran definidas y asignadas a

una persona competente, ya que no puede ni debe realizarla inicamente ella.

% Lussier, Robert, Achua Christopher. 2002. Liderazgo, Teoria, Aplicaciones, Desarrollo de Habilidades. México DF :
Editorial Thonson Learning, 2002. pag. 475.
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PREGUNTA N° 17

¢,SU AREA DE DESEMPENO LABORAL LE PERMITE DELEGAR
FUNCIONES?

TABLA 17: ¢(Su area de desempefio laboral le permite  delegar

funciones?
DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 7 35%
No 7 35%
A veces 5 25%
Nada 1 5%
Total 20 100%

Pregunta N° 17

oSi

ONo

OAveces

ONada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

Se observa que el 35% manifiestan que su area de desempefio laboral si les
permite delegar funciones. El 35% manifiesta que su area de desempefio
laboral no les permite delegar funciones. El 25% consideran que a veces su
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area de desempefio laboral les permite delegar. En otro punto, el 5% no

manifiesta nada al respecto.

2.5.3 APOYO EN LA SOLUCION DE PROBLEMAS DEL EQUIPO.

Por ser un ente articulador dentro de la institucién la secretaria ejecutiva se
constituye en un ente mediador en la solucion de problemas. Los problemas
pueden ser enfocados bajo los parametros asi se tiene: el enfoque sistematico
que implica la utilizacibn de metodologias mas o menos perfeccionadas
resolver el problema en cuestion y el Enfoque psicolégico: que hace hincapié
en lo que sucede en el interior emocional de la persona. (Zepeda, 1999)

Las personas que estén inmersas en la solucién de problemas tienen que
tomar en consideracion la utilizacion de los dos enfoques para poder
determinar de mejor manera cuales serian las posibles soluciones en un
conflicto. En el cuadro 4 se presenta un enfoque comparativo para la solucién
de problemas de equipo.
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CUADRO 4: ENFOQUE COMPARATIVO PARA LA SOLUCION
DE PROBLEMAS DE EQUIPO

ENFOQUE SISTEMATICO ENFOQUES PSICOLOGICOS

1. Anticipacion 1. Creatividad

2. ldentificar causas de raiz 2. Pensamiento Logico

3. Prevencién 3. Bloqueos Psicoldgicos

4. Componer las fallas 4. habilidades personales

5. habilidades para anticiparse a la
los hechos.

5. Habilidad para reconocer un

problema

6. Habilidad para escuchar las
gquejas y reclamos.

7. Flexibilidad en el andlisis de
posibles rutas de accion.

8. Creatividad

9. Habilidad prestar adecuada vy
oportunamente informado

10. Habilidad para comunicar la
filosofia transexenal.

11. Capacidad para recibir presiones.

12. Habilidad para tomar decisiones
convenientes.

13. Habilidad para probar las ideas

Fuente: Zepeda, Fernando, Psicologia Organizacional, editorial Adison Longman S.A, México,
1999
Investigadora: Yesenia Calderon

Dentro de las cualidades que debe poseer la secretaria ejecutiva es la de
mediadora ya que su preparacion y formacion le permite utilizar la sutileza en
momentos dificiles, establecer propuestas de solucion, ver al conflicto como la
oportunidad para solucionar y relacionar a los puntos en discordia, establecer e
impulsar elementos de cambio, influenciar a través de la inteligencia emocional

y el manejo del recurso humano.
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De esta manera la solucién de conflictos y problemas serd exitosa, lo cual
permitira entablar dialogos, que seran una fuente oportuna para poder limar

asperezas

PREGUNTA N° 18

¢ENUMERE DEL 1 AL 3 EN ORDEN DE PRIORIDAD LOS
PASOS QUE SIGUE PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS?

TABLA 18: ¢ Enumere del 1 al 3 en orden de prioridad  los pasos

que sigue para la solucion de problemas?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Buscar las posibles causas 9 45%
Verificar las causas 2 10%
Definir detalladamente el problema 9 45%
Total 20 100%

Pregunta N° 18

BBuscar las posibles

o causas

45% .,

B Verificar las causas

O Definir detalladamente el
problema

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon



ANALISIS

Aplicada la encuesta las secretarias indican que el 45% enumerando del 1 al 3
en orden de prioridad los pasos a seguir son: 1) Buscar las posibles causas. 2)
verificar las causas. 3) definir detalladamente el problema. El 10% manifiestan
que se debe 1) Verificar las causas. 2) Definir detalladamente el problema. 3)
buscar las posibles causas. El 45% consideran que 1) se debe definir
detalladamente el problema. 2) buscar

causas, el 10% de las secretarias contestaron que suelen primero verificar las

causas.

PREGUNTA N° 19

¢ APORTA CON IDEAS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS

DEL TRABAJO EN EQUIPO?

las posibles causas. 3) verificar las

TABLA 19: ¢ Aporta con ideas para la solucién de pro

del trabajo en equipo?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 14 70%
No 0 0%
A veces 5 25%
Nada 1 5%

Total

20

100%
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Pregunta N° 19

T oSi
N =No
OAveces

70%
ONada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

Se puede notar que el 70% de las encuestadas aportan con ideas para la
solucion de problemas del trabajo en equipo. El 25% no aportan con ideas para
la solucion de problemas del trabajo en equipo. El 5% de las encuestas no
opinan con respecto a la pregunta.

2.6 TOMA DE DECISIONES.

"El éxito en la vida laboral y familiar es para aquellas personas que son
capaces de tomar las decisiones acertadas en todos los campos, a partir de su
habilidad para construir redes de apoyo a su alrededor; las cuales gracias a su
actitud para interrelacionarse y para manejar adecuadamente sus estados
emocionales, les asegura el apoyo de los demas en la busqueda de sus
objetivos. Esta es la razén por la que esas personas generalmente tienen
mayores triunfos en sus actividades, son facilmente seguidos por terceros
experimentan menos conflictos que deterioren su energia y su capacidad de

realizacion”. (Zepeda, 1999)

En el ambito laboral la toma de decisiones esta relacionada al equipo de

trabajo con el cual se elabora, el mismo que afectara directamente al normal
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desenvolvimiento y desempefio del recurso humano, de la cantidad de recursos
materiales y econémicos, como también al funcionamiento y organizacion de

las entidades publicas y privadas.

PREGUNTA N° 20

¢EN SUS FUNCIONES DIARIAS ¢ TOMA DECISIONES BASICAS
CON SERENIDAD Y EN FORMA OPORTUNA?

TABLA 20 En sus funciones diarias ¢,toma decisiones basicas

con serenidad y en forma oportuna?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 13 65%
No 0 0%
A veces 7 35%
Total 20 100%

PreguntaN° 20

‘h osi
ENo

65% OAveces

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén
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ANALISIS

Segun el gréfico el 65% de las secretarias encuestadas indican que en sus
funciones diarias toman decisiones basicas con serenidad y en forma oportuna.
El 35% manifiesta que en sus funciones diarias a veces toma decisiones

basicas con serenidad y en forma oportuna.

2.6.1 IMPORTANCIA DE LA TOMA DE DECISIONES EN EQUIP O.

Cuando llegue el momento de resolver problemas y tomar decisiones, en las
organizaciones se ha optado por integrar grupos de decisién que intervienen
para que pueden adquirir compromisos y lograr la mejor decisiébn en conjunto
los mismos que permitirdn ciertos beneficios como: “Mejora la calidad de las
decisiones, distribuir la responsabilidad entre varias personas; ayudar a que los
integrantes entiende la naturaleza del problema y las razones de la decision
final; tiene mas probabilidades de lograr un mayor compromiso por parte de los

miembros del equipo para implantar decisiones."**

En el Ministerio de Cultura se ha optado por trabajar en la toma de decisiones
en equipo ya que la misma seré integrada por cada uno de los miembros de las
diferentes areas que participaran activa y conjuntamente para la solucion de los

problemas que dentro de la institucion se presenten.

2.6.2 BARRERAS QUE IMPIDEN LA TOMA DE DECISIONES.

Existen diversos factores asociados que impiden tomar una buena decisién en equipo

asi se tiene: La aportacion de informacién e ideas por parte de los miembros; el

#* Lussier, Robert, Achua Christopher. 2002.  Liderazgo, Teoria, Aplicaciones, Desarrollo de Habilidades. México DF :
Editorial Thonson Learning, 2002. pag. 475.



64

tamafo y la composicidon del equipo, la misma marca una diferencia en la
calidad de las decisiones; la claridad en la comunicacion asociada con el
conocimiento de los integrantes; el nivel de cohesion del equipo; ignorar las
actividades, experiencias y estilos del lider. (Lussier, Robert, Achua
Christopher, 2002)

En el Ministerio de Cultura la seleccion del grupo o equipo de decisiones debe
constituirse e integrarse al personal altamente calificado de las diferentes
areas, departamentos y subsecretarias, a fin de que permita la oportuna
solucion a los diferentes problemas. La secretaria ejecutiva participa

parcialmente en la toma de decisiones de esta institucion.

PREGUNTA N° 21

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

TABLA 21: ;Cuales considera que pueden ser las bar  reras que

impiden la toma de decisiones?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Escases de autoestima o falta de confianza 3 15%
Evitar problemas futuros 30%
Depende de otras personas para ello 40%
Temor a la presion del tiempo 0%
Falta de integracion 15%
Total 100%

w|o|o|o

N
o
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Pregunta N° 21

DOEscases de autoestima o
faltade confianza

B Evitar problemas futuros
ODepende de otras
personas para ello

OTemor ala presion del
tiempo

B Falta de integracion

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

De los resultados obtenidos se demuestra que el 40% de las secretarias
encuestadas manifiestan que las barreras que impiden la toma de decisiones
dependen de otras personas. El 30% manifiesta que una de las barreras que
impide la toma de decisiones es evitar problemas futuros. El 15% consideran
gue la barrera que impide la toma de decisiones es la escasez de autoestima o
falta de confianza. En otro punto, el 15% expresa que la barrera es la falta de

integracion.

2.6.3 RESULTADOS OBTENIDOS POR LA TOMA DE DECISIONE S.

En una decision hay muchas cosas implicadas. Las vias escogidas no siempre
son las mas convenientes para las acciones que se desea llevar a cabo,
aunqgue con frecuencia son las mas caras, las mas complicadas. Decidir es en
parte cuestion de contar con una buena técnica que permita acercarse a las
situaciones de la mejor manera posible, valéralas de forma mas realista y
generar las alternativas que mas se han convenientes. En la cual participa la

inteligencia y las emociones conjuntamente. (Zepeda, 1999)
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“En una organizacion ya sea publica o privada la toma de decisiones van a dar
como resultado que se puede reestructurar totalmente la organizacion; que
exista un incremento de la productividad y mejoramiento del clima
organizacional; se mejore el servicio; se den solucion a problemas de

planeacién y organizacion."”

El rol participativo de la secretaria ejecutiva dentro del Ministerio de Cultura
hace que ésta profesional intervenga directa e indirectamente en todas las
actividades en las que requieran de decisiones importantes dentro de la
instituciéon, departamento, Secretaria 0 subsecretaria regional o nacional. Los
resultados a esperarse seran determinados por consenso y participacion de los

delegados de cada area.

% silicio A., Céceres D., Gonzalez J., Liderazgo, Valores y Cultura Organizacional hacia una organizaciéon competitiva,
editorial McGraw Hill interamericana SA, México, 2008, P 209.
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PREGUNTA N° 22

¢DE LA TOMA DE DECISIONES, LOS RESULTADOS HAN SIDO?

TABLA 22: ¢De la toma de decisiones, los resultados han sido?
DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Excelentes 1 5%
Muy buenos 12 60%
Buenos 6 30%
Deficientes 1 5%
Total 20 100%

Pregunta N° 22

OExcelentes
B Muy buenos
OBuenos

B Deficientes

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

El 60% de las secretarias indican que de la toma de decisiones, los resultados
han sido muy buenos. El 30% opinan que la toma de decisiones ha sido bueno.
El 5% consideran que la toma de decisiones ha sido excelente. Por otro lado, el

5% manifiestan que la toma de decisiones ha sido deficiente.
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CAPITULO Il

3. LA SECRETARIA EJECUTIVA Y SU FORMACION PERSONAL
EN EL MINISTERIO DE CULTURA.

3.1. IMAGEN PERSONAL DE LA SECRETARIA

"La presentacion personal en el trabajo es fundamental para la imagen que se
proyecta ante la empresa; el cuidado del vestido, la actitud y la disposicion
productiva son de gran importancia a la hora de una seleccion para un ascenso
0 promocion y, en general, para participar en las diferentes proyectos de

trabajo."*

Para el logro de los objetivos personales que se tienen dentro del trabajo es

necesario tomar en consideracion los siguientes aspectos:

e Limpieza en las acciones, el sitio de trabajo, el vestido, la piel y el
cabello.

 Confianza y firmeza en las condiciones, las gestiones y metas
propuestas.

» Disciplina en el tiempo, el cronograma las decisiones tomadas, la
mision encomendada y en el seguimiento de lo que se debe
implementar.

e Caracter en la definicion de la accion, en la responsabilidad y en

asumir las buenas o malas consecuencias de lo actuado.

%8 Strauss, Hilda. 2010. El Gran Libro de la Etiqueta. Bogota : Intermedio Editores Ltda., 2010. pags. 169,239.
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* En la gentileza y en la relacion diaria con todos, en la presentacion
personal y en las crisis.

* Aspecto saludable en el equilibrio mental y fisico. Se refiere
principalmente al positivismo, optimismo y energia de accion.

* Dinamismo en actitud.

» Estar dispuestos listos y productivos, es decir, tener rapida capacidad
de reaccion para el bien de la empresa.

* Mesura en el balance de la importancia personal, cumplimiento del

deber y en los &nimos alterados (Strauss, 2010)

Toda persona que labora en una institucion ya sea publica privada, tiene que
tomar muy en cuenta estos aspectos para poder proyectar una imagen positiva
en su lugar de trabajo ya sea como compafero, subalterno, directivo. En
especial la secretaria ejecutiva que se constituye en la imagen de la empresa o

institucion en la que trabaja.

Las secretarias ejecutivas del Ministerio de Cultura deben proyectar una
imagen personal y profesional positiva frente a todas las personas con las que
se interrelacionan; de su imagen, equilibrio excelente desempefio en sus
funciones depende el prestigio de la institucion, de las autoridades y
comparieros de trabajo con los cuales aunan esfuerzos para sacar adelante a

la institucion y ser un baluarte dentro sector publico.



PREGUNTA N° 1
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(LA IMAGEN QUE PROYECTA USTED ANTE EL PUBLICO ES

POSITIVA?

TABLA 1: ¢ La imagen que proyecta usted ante el publ

positiva?
DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 19 95%
No 0 0%
Nada 5%
Total 20 100%
PreguntaN° 1

B Si

oNo

ONada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.

Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

iCO es
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Se puede observar que el 95% de las secretarias encuestadas indican que la
imagen que proyectan ante el publico es positiva ya que proyecta

profesionalismo. El 5% no se manifiesta al respecto.

3.1.1. LA PRESENTACION DIARIA

La presentacion diaria en el Ministerio es fundamental, por lo que en esta
entidad publica como en las otras entidades del Estado cuentan con un
uniforme; este proporciona elegancia y igualdad en la imagen personal; el cual
que tienen que ser bien llevado, conservado y limpio por parte de cada uno de

los empleados.

En especial para el grupo de secretarias ejecutivas del Ministerio de Cultura se
han establecido parametros de presentacion uniformes, los mismos que tienen
que ser cumplidos ya que no pueden sobrepasar la distancia establecida en
alto de las faldas, color y modelo de uniforme por dias. Estos parametros estan
determinados por el departamento de Recursos Humanos, el cual es el
encargado del cuidado e imagen personal, tanto fisica, personal vy

profesionalmente.

La secretaria ejecutiva en el desempefio de sus funciones esta en contacto con
todo tipo de personas y es el vinculo por medio del cual se relacionan cada una
de las areas y dependencias, por lo que es muy importantes que diariamente
cuide su imagen impecable, el arreglo personal que tiene que ser discreto, el
cuidado de las ufias, cabello, maquillaje, prendas de vestir, accesorios y

calzado.

3.1.2. LAPUNTUALIDAD
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La puntualidad debe considerarse como un don por medio del cual una persona
llega oportuna y exactamente a una cita ya sea de trabajo, una reunién o
cualquier evento. Ser puntual no quiere decir que lleguen antes del tiempo
previsto.

La puntualidad se le debe aplicar en cualquier &mbito de la actividad que el ser
humano ejecute, por lo que es importante indicar que una persona puntual es

aguella que cumplen con su trabajo en el tiempo previsto.

El Ministerio de Cultura dispone un horario de trabajo que es de 8:00 am a

4:30 pm, en el cual todos los empleados tienen que cumplir estrictamente.

Las secretarias ejecutivas que laboran en el Ministerio tienen establecido su
horario de trabajo, pero a pesar de ello existen actividades a las cuales tienen
que asistir en representacion o en compafia de las autoridades, por lo que es

necesario prolongar su horario de trabajo.

La secretaria ejecutiva efectuara sus tareas cotidianas de manera oportuna a
fin de tener a tiempo toda la informacion que requieren el personal directivo y
operativo del Ministerio, como también de las personas que visitan esta
institucion para solicitar documentaciéon importante que les servira para el

desarrollo de cualquier actividad que vayan a efectuar.
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PREGUNTA N° 2

¢ CONSIDERA QUE LA PUNTUALIDAD ES UNO DE LOS VALORES
QUE DEBE POSEER LA SECRETARIA?

TABLA 2: ¢ Considera que la puntualidad es uno delo s valores

gue debe poseer la secretaria?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 19 95%
No 0 0%
Nada 1 5%
Total 20 100%
Pregunta N° 2

T — osi
o L
7 Y BNo
\\ ENada
T 95%
\"'-\.._

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

Se observa que el 95% de las encuestadas consideran que la puntualidad es
uno de los valores que debe poseer la secretaria. El 5% no se manifiesta con

respecto a la pregunta.
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PREGUNTA N° 3

¢ACUDE USTED PUNTUAL A SU TRABAJO?

TABLA 3: ¢ Acude usted puntual a su trabajo?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 17 85%
No 0 0%
A veces 2 10%
Nada 1 5%
Total 20 100%
PreguntaN° 3

osSi
N BNo
OAveces

85%
ONada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

De las encuestas aplicadas el 85% de las secretarias indican que acuden
puntuales a su trabajo. El 10% manifiesta que a veces acuden puntuales a su

trabajo. El 5% de las encuestas no se manifiestan al respecto.
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3.1.3. ESPIRITU CREATIVO

La formacién de la secretaria ejecutiva del Ministerio de Cultura debe ser
dirigida especialmente al personal de secretarias que posean un espiritu
creativo e innovador; por medio del cual les permitan actuar de manera
eficiente en situaciones en las cuales necesitan de su habilidad y creatividad en
el manejo de asuntos delicados, iniciativa en el manejo de reuniones, eventos,
organizacién y modernizacion de ambientes, manejo de etiqueta, protocolo, etc.
Los mismos tiene que tratar con mucho tino, su preparacion profesional le ha
permitido tener las herramientas suficientes que para poderse desenvolver

eficientemente.

PREGUNTA N° 4

¢TIENE USTED ESPIRITU CREATIVO EN LAS ACTIVIDADES
DIARIAS?

TABLA 4: ¢ Tiene usted espiritu creativo en las act  ividades

diarias?
DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 16 80%
No 0 0%
A veces 3 15%
Nada 1 5%
Total 20 100%
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Pregunta N° 4

asi

ENo

OAveces

ONada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

Se puede observar que el 80% de las secretarias indican que si tienen espiritu
creativo en las actividades diarias. El 15% manifiesta que a veces tienen
espiritu creativo en las actividades diarias. El 5% de las encuestas no se

manifiestan al respecto.
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PREGUNTA N° 5

¢, CUALES CONSIDERA  QUE SON LOS PUNTOS
FUNDAMENTALES PARA TENER ESPIRITU CREATIVO?

TABLA 5: ¢ Cudles considera que son los puntos

fundamentales para tener espiritu creativo?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Innovacion 7 35%
Autoformacion 0 0%
Responsabilidad 5 25%
Originalidad 4 20%
Organizacién coherente 3 15%
Nada 1 5%
Total 20 100%

PreguntaN° 5
5% OInnovacién
35 %\\I O Autoformacion

O Responsabilidad
B Originalidad
0% @ Organizacion coherente

B Nada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

De las encuestas aplicadas el 35% de las secretarias consideran que uno de
los puntos fundamentales para el espiritu creativo es la innovacion. El 25%
manifiestan que uno de los puntos para el espiritu creativo es la

responsabilidad. El 20% sefiala que uno de los puntos para el espiritu creativo
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es la originalidad. El 15% cree que uno de los puntos para el espiritu creativo
es la organizacion coherente. Finalmente, el 5% no dan a conocer nada con

respecto a la pregunta.

3.2 ETICA Y VALORES

"Los valores son ideas o comportamientos generalizados que un individuo o un
grupo consideran importantes. La ética es el conjunto de normas que indican
gue es lo correcto e incorrecto y que influyen en el comportamiento. Los lideres
con valores generan un alto grado de confianza y respeto por los integrantes,
basado no sélo en los valores establecidos sino en su disposicion a sacrificarse

n27

en aras de dichos valores.

La ética en el sentido profesional, tiene que ver intimamente con cada uno de
nosotros. Ella esta directamente vinculada con la calidad moral del trabajo que
se desempefa. Esta implicada en el modo de llevar a cabo el qué hacer e
implica entrega vocacional, responsabilidad, honestidad intelectual y practica.
La ética profesional es fundamentalmente un compromiso con lo que todo ser
humano hace. (Nicol, 1990),

La ética y los valores estan intimamente relacionados a cualquier profesion,
especialmente la secretaria ejecutiva debe ser un ejemplo de ética y valores ya
sean familiares, sociales, profesionales, porque ésta constituye un modelo a
seguir por todos los estamentos que constituyen el Ministerio de Cultura, ya
gue su imagen intachable y recta establece dentro de cualquier organizacién el
patrén a seguir, el cual debe ser inquebrantable dentro y fuera del institucion

donde se trabaja.

T Lussier, Robert, Achua Christopher. 2002. Liderazgo, Teoria, Aplicaciones, Desarrollo de Habilidades. México DF :
Editorial Thonson Learning, 2002. pag. 475.
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PREGUNTA N° 6

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

TABLA 6: ¢,De la siguiente lista de valores, ¢cuales  considera
que la secretaria ejecutiva deberia poner en practi  caen la

empresa donde labora?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES

[EEY
[EEY

Responsabilidad 55%

Honestidad 0%
Solidaridad

Verdad

0%

0%

Libertad
Equidad

0%

0%

Perseverancia 0%

Tolerancia 0%

Dignidad

0%

Secreto profesional 30%

Comportamiento profesional 10%

Honradez 0%

RlOoO|lNM]|O|J|O|J]O|J|O|O|lO|OC|O|O

Nada 5%

N
o

Total 100%
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Pregunta N° 6 @Responsabilidad
EHonestidad
OSolidaridad
OVerdad
ELlibertad
OEquidad

H Perseverancia

OTolerancia

mDignidad

B Secreto profesional
OComportamiento profesional
OHonradez

ENada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

Se observa que el 55% de las secretarias indican que la responsabilidad es
uno de los valores que se deberia poner en practica en la institucion donde
laboran. El 30% manifiesta que el secreto profesional es el valor que se deberia
poner en practica. El 10% consideran que el comportamiento profesional es el
valor que se debe poner en préactica en la institucion. En otro punto, el 5% no

se manifiesta con respecto a la pregunta.
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PREGUNTA N° 7

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

TABLA 7: ¢Cree usted que la remuneracion que recib e, incide

en el comportamiento ético dentro de la empresa?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 8 40%
No 9 45%
Nada 3 15%
Total 20 100%
PreguntaN° 7

osi

ENo

ONada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

Se puede observar que el 45% de las encuestadas manifiestan que la
remuneracion recibida no incide en el comportamiento ético. ElI 40%
manifiestan que la remuneracion que reciben si incide en el comportamiento

ético. El 15% de las encuestas no se manifiestan con respecto a la pregunta.
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3.2.1 RESPONSABILIDAD

"La responsabilidad es la imposibilidad de apelar a un pretexto, por bueno que
pudiera ser, para justificar el hecho de que no hicimos lo que vital y
profesionalmente teniamos que hacer. La responsabilidad profesional obliga a
hacer el trabajo como siempre, de una manera tan bien hecha como se la tiene

que hacer en cualquier ocasion, pese lo que pese."®

La secretaria ejecutiva responsable es digna de todo crédito, ya que su palabra
y sus actos estan apegados al compromiso de hacer todo lo que ha sus
funciones le competen en perfectas condiciones, esto es el resultado de su alto
grado de preparacion, sin necesidad de supervision, correccion ni insistencia
por parte de las personas que solicitan y necesitan de su colaboracion y
trabajo.

% Silva, Juan, Revista Contaduria y administracién, México DF, abril-junio 2002,
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PREGUNTA N° 8

¢(DEMUESTRA  RESPONSABILIDAD EN  SUS  FUNCIONES
ENCOMENDADAS?

TABLA 8: ¢ Demuestra responsabilidad en sus funcione S

encomendadas?
DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 19 95%
No 0 0%
A veces 0 0%
Nada 1 5%
Total 20 100%
Pregunta N° 8
e osi
ENo
mAveces
ONada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

Se puede observar que el 95% de las secretarias manifiestan que si
demuestran responsabilidad en sus funciones encomendadas. ElI 5% no

manifiesta nada al respecto.
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3.2.2 RESPETO

“La palabra respeto proviene del latin respectus y significa atencion o
consideracion. De acuerdo al diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE),
el respeto esta relacionado con la veneracion o el acatamiento que se hace a
alguien. El respeto incluye miramiento, consideracion y cuidado. Por otra parte,
mirar a algo o alguien con respeto también puede hacer referencia al temor o al
recelo. Por ejemplo: “Al mar hay que tenerle respeto, ya que puede ser

peligroso.”®

El respeto permite valorar las cualidades y sus derechos, apreciarles tal y como
son; el respeto no sélo se limita al cumplimiento de la actuacion de las
personas, las leyes como por ejemplo: el hijo a sus padres, el alumno a su

maestro, el subalterno a su jefe.

El respeto permite que las personas vivan en paz respetando opiniones,

decisiones, estilos de vida, edades, culturas, extractos sociales etc.

La labor de la secretaria ejecutiva dentro del Ministerio de Cultura es
dignificante, ya que su actividad diaria y en contacto con las personas le
permiten asumir una actitud de respeto y consideracién que tiene que ser
reciproca con todos los estamentos que integran el Ministerio de Cultura
(compafieros, superiores y publico en general), el mismo que permitira hacer

mas cordial el ambiente de trabajo.

% Diccionario de la Real Academia Espafiola (DRAE)
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PREGUNTA N° 9

¢EL RESPETO CON QUE SE DIRIGE A SUS COMPANEROS Y
SUPERIORES, ES?

TABLA 9: ¢ El respeto con que se dirige a sus compaii  eros'y

superiores, es?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Excelente 15 75%
Muy bueno 4 20%
Bueno 0 0%
Nada 1 5%
Total 20 100%
Pregunta N° 9

OExcelente
\‘ B Muy bueno

EBueno
75%

ONada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

El 75% de las secretarias indican que el respeto con que se dirigen a sus
companieros es excelente. El 20% manifiesta que el respeto con que se dirige
a sus compafieros y superiores es muy bueno. Finalmente, el 5% no dan a

conocer nada al respecto.
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3.2.3 ENTUSIASMO Y OPTIMISMO

Dentro de las caracteristicas positivas que deben tener todas las personas,
especialmente las secretarias ejecutivas del Ministerio de Cultura debe poseer
el entusiasmo y el optimismo que de acuerdo a la Real Academia de la Lengua

(DRAE), ha permitido determinar la definicion de estos términos:

Optimismo: Tendencia a ver y juzgar las cosas considerando su aspecto mas

favorable.

Entusiasmo: Exaltacién y excitacion del animo por algo que causa interés,

admiracién para el mejor desempefio de sus actividades tanto familiares,

sociales, personales y profesionales.

PREGUNTA N° 10

¢EL ENTUSIASMO ES LA CLAVE DEL EXITO,
DEMUESTRA AL MOMENTO DE EJECUTAR SU TRABAJO?

,LO

TABLA 10: ¢ El entusiasmo es la clave del éxito, ¢lo  demuestra

al momento de ejecutar su trabajo?

DENOMINACION

FRECUENCIA

PORCENTAJES

Si

18

90%

No

0

0%

A veces

1

5%

Nada

1

5%

Total

20

100%




Pregunta N° 10

BSi

ENo

OAveces

ONada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.

Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS
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Se puede notar que el 90% de las encuestadas manifiestan que el entusiasmo

es la clave del éxito y lo demuestran al momento de ejecutar su trabajo. El 5%

manifiesta que a veces el entusiasmo es la clave del éxito. El 5% de las

encuestas no se manifiestan al respecto.

PREGUNTA N° 11

¢CONSIDERA USTED QUE EL OPTIMISMO CONTRIBUYE PARA
ENCONTRAR SOLUCIONES, VENTAJAS Y POSIBILIDADES EN E L

TRABAJO?

TABLA 11: ¢;Considera usted que el optimismo contrib uye para
encontrar soluciones, ventajas y posibilidades en e | trabajo?
DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 19 95%
No 0%
A veces 0%
Nada 5%

Total

20

100%
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Pregunta N° 11

BSi

B@No

OAveces

ONada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura..
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

Segun el gréfico, 95% de las secretarias consideran que el optimismo
contribuye para encontrar soluciones, ventajas y posibilidades en el trabajo. El

5% no manifiesta nada con respecto a la pregunta.

3.2.4 Lealtad a la empresa.

Uno de los valores mas apreciados en toda organizacion es la lealtad y al
mismo tiempo es la méas escasa. Los reclamos sobre lealtad estan
impregnados de dolor o de mucha rabia, la sensacion de que la falta ha sido

muy grave.

La lealtad a la empresa es tener conciencia de lo que se hace y se dice dando
cumplimiento a las leyes de la institucion en la cual se trabaja o una obligacion

que se tiene con los demas.

La lealtad es defender los intereses de las instituciones en las que se colabora;
los trabajadores por otra parte deben mostrar lealtad a su institucion esto es

extremadamente importante para aquellos trabajadores, empleados publicos o
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privados que manejan informacion sensible sobre temas relacionados a la
empresa. Y si en algin momento este empleado puede entregar informacion
confidencial a la competencia, a los medios informativos; esto se conoce como

deslealtad.

PREGUNTA N° 12

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

TABLA 12: ;Cree usted que la lealtad a la empresa e s un valor
gue la secretaria debe evidenciar tanto en los acto s de su vida

personal como profesional?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 18 90%
No 1 5%
Nada 1 5%
Total 20 100%

Pregunta N° 12

oSi

ONo

ENada

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon
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ANALISIS

El 90% de las secretarias encuestadas indican que la lealtad a la institucion es
un valor que la secretaria debe evidenciar tanto en los actos de su vida
personal como profesional. El 5% opina que la lealtad a la institucion no es un
valor que la secretaria debe evidenciar tanto en los actos de su vida personal

como profesional. El 5% de las encuestas no manifiestan nada al respecto.

3.2.5 Honestidad

“Compostura, moderacién, respeto a la conducta moral y social que se

1130

considera apropiada. Recato, decencia, rectitud de comportamiento™.

Dentro de los valores fundamentales del ser humano, la honestidad es el valor
en el que se encuentran inmersas muy pocas personas, la honestidad ha
pasado a segundo plano, en este mundo globalizado la corrupcién, hurto y el
robo son el pan de cada dia.

La conducta moral y social de los seres humanos ha cambiado
considerablemente a tal punto que delinquir, matar, causar dafio a la propiedad
publica y privada es normal. La honestidad nace de la célula de la familia que

es en donde se inculca este valor y se lo aplica en todas las etapas de la vida.

En el ambito profesional la secretaria ejecutiva del Ministerio de Cultura debe
tener una formacion integra y honesta a través de la cual los jefes del personal
que labora dentro de la institucién consideren que ésta es una persona digna

de confianza por sus valores probos y su honestidad comprobada.

% Diccionario @ESPASA, S.A.
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3.2.6 Discrecion.

Se entiende por discreciéon a la practica mediante la cual determinado tipo de
informacion es mantenida en secreto o transmitida de manera prudente y
cautelosa de acuerdo a lo que solicite la fuente de informacion. La discrecion
es un elemento de gran importancia a la hora de establecer vinculos de

confianza entre dos personas que se conocen y comunican entre si.

Ser discreto quiere decir que una persona no comunica aquellos datos o
informaciones que han sido especialmente catalogadas como secretas por otra
persona o debido a razones éticas y morales, a través de la discrecion se

establecen lazos muy estrechos entre las partes.

En la actualidad el manejo de informacién considerada como secreta, se ha
convertido en un peligro, ya que con el avance de la tecnologia ésta
informacion puede ser pasada en cuestion de segundos por lo que el manejo
de la informacién confidencial debe ser tratada de manera delicada y
analizando parametros de responsabilidad, lealtad del las personas encargadas

del manejo de la misma.

3.3 Relaciones Humanas.

El ser humano es un ser social, al cual le gusta interrelacionarse con el medio y
con las personas con las cuales esta en contacto; para esto es necesario que
utilice sus habilidades de comunicacion para poder entablar amistad,

establecer actividades de negocio, sociales, culturales, deportivas, etc.

El manejo de las relaciones humanas en el transcurso del tiempo han ido

evolucionando considerablemente, es asi que, en la actualidad los seres
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humanos deben utilizar técnicas de comunicacion y psicoldgicas, que les

permita relacionarse de manera efectiva.

En la actualidad las personas desean realizarse profesionalmente y es por esto
que gran cantidad de poblacion econ6mica activa busca desempenfiar
efectivamente sus funciones como también establecer excelentes relaciones

humanas con sus compafieros de trabajo y sus jefes.

En el Ministerio de Cultura existe una considerable cantidad de empleados
publicos que se interrelacionan diariamente para desempefiar sus funciones de
manera efectiva, para esto es necesario que el contacto diario entre

comparnieros y jefes sea cordial en un ambiente agradable.

La secretaria ejecutiva que labora en esta institucion, por su desempefio e
interrelacion con todas las personas que asisten a esta dependencia, debe
tener un manejo efectivo de las relaciones humanas aplicadas a sus

comparnieros, jefes y publico en general.



PREGUNTA N° 13

¢ SELECCIONE LA OPCION MAS ACERTADA DE ACUERDO A

SU COMPORTAMIENTO EN LAS RELACIONES HUMANAS?

TABLA 13: ¢ Seleccione la opcién mas acertada de acu  erdo a
Su comportamiento en las relaciones humanas?
DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Estable~ce relaqones armaonicas con sus 11 5506
comparieros y jefe
Sus relaciones son conflictivas con la mayoria de 0 0%
personas 0
Genera conflictos interpersonales tiende a irritarse
f 0 0%
recuentemente.
Se relaciona satisfactoriamente con los demas 6 30%
Contrllbuye a crear magnificas condiciones de 3 15%
trabajo
Total 20 100%

Pregunta N° 13

OEstablece relaciones
armonicas con sus
compafierosy jefe

B Sus relaciones son
conflictivas con la
mayoria de personas

OGeneraconflictos
interpersonales tiende a
irritarse frecuentemente.

O Se relaciona
satisfactoriamente con
los demas

@ Contribuye acrear
magnificas condiciones
de trabajo

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.

Investigadora: Yesenia Calderon
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ANALISIS

Segun el gréfico el 55% de las secretarias indican que se debe establecer
relaciones armodnicas con sus compafieros y jefes. EI 30% cree que se
relacionan satisfactoriamente con los demas. ElI 15% consideran que

contribuyen a crear magnificas condiciones de trabajo.

3.3.1 ATENCION PERSONAL Y TELEFONICA A LOS CLIENTES

"La comunicacion clara y precisa no es solo una de las mejores herramientas
para avanzar profesionalmente, sino que también convierte a la oficina en un
lugar agradable para trabajar y favorecer la eficiencia de todos. La
comunicacion clara, agradable y basada en las normas de etiqueta contribuye a
crear un ambiente positivo en el cual todos pueden trabajar al maximo de sus
capacidades sin la confusion y los errores que genera en la mala
comunicacién™*

La aplicacion de la comunicacion de manera efectiva se lo hace al
cliente/publico usuario, en el presente proyecto el Ministerio de Cultura cuenta

con dos tipos de clientes: interno y externo.

"¢, Quién es el cliente/publico usuario? Es una persona impulsada por un
interés personal que tiene la opcidn de acudir a una entidad u organismo en
busca de un producto o servicio. La calidad en el servicio es la verdadera
ventaja competitiva de una organizacion. El servicio y la atencién de calidad
son el reflejo del compromiso de quienes integran una institucién orientada al

cliente, usuario, publico en general™?

%L Fox, Sue, Etiqueta para toda ocasion, editorial Norma, Bogota, 2004
%2 Estrada, William, servicio y atencién al cliente, editorial BNP, Peri, 2007
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El Ministerio de Cultura por ser una instituciéon publica presta sus servicios a la

ciudadania, por tanto éste sera la carta de presentacion de esta cartera publica.

Para lograr una excelente calidad de servicio tanto personal como telefonica a
sus clientes internos como externos la secretaria ejecutiva tiene que tomar en
consideracion ciertos aspectos: Atencién Personal (empatia; necesidad de
identificarse con sus clientes; responder rapidamente; un rapido servicio es
muy importante; tratar a cada persona como si fuera su Unico cliente).La

atencion telefonica debe realizarse de manera profesional (Fox, 2004).

PREGUNTA N° 14

CUANDO ALGUN CLIENTE SOLICITA INFORMACION POR ESCRI TO,
SU ATENCION HA SIDO:;

TABLA 14: Cuando algun cliente solicita informacion por

escrito, su atencion ha sido:

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
A tiempo 20 100%
Con retraso de hasta 5 dias 0 0%
Con retraso de mas de 5 dias 0 0%
Con retraso de mas de 30 dias 0 0%
Total 20 100%
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Pregunta N° 14
o, OAtiempo
0% 2)
//OD
e | B Conretraso de hasta 5
e AT dias
¢ \

L ; OConretraso de mas de 5

U 100% dias

. i OConretraso de mas de
e 30dias

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

El 100% de las secretarias manifiestan que cuando algun cliente solicita
informacion por escrito, su atencion ha sido a tiempo, consideran que este es el

éxito de la estrategia del servicio que presta la institucion.

PREGUNTA N° 15

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

TABLA 15: Cuando un cliente ha requerido informacio n sobre

la empresa o institucién, su trato ha sido:

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Excelente 14 70%
Bueno 6 30%
Pésimo 0 0%

Total 20 100%




PreguntaN° 15

0%

M Excelente
H Buenec

Pésimo

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.

Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

97

Se puede observar que el 70% de las encuestadas manifiestan que cuando un

cliente ha requerido informacion sobre la empresa o institucion el trato ha sido

excelente. El 30% manifiesta que cuando un cliente ha requerido informacion

sobre la empresa o institucion

PREGUNTA N° 16

el trato ha sido bueno.

CUANDO UN CLIENTE REALIZA LLAMADAS TELEFONICAS A LA
EMPRESA O INSTITUCION, ¢ QUE DEBE TOMAR EN CUENTA?

TABLA 16: Cuando un cliente realiza llamadas telefd

empresa o instituciones, ¢que debe tomar en cuenta?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES

Contestar antes del tercer repique. 4 20%
Sonreir. 0 0%

Evitar hablar con la boca llena. 6 30%
Hablar lentamente 0 0%

Escuchar 5 25%
Tomar nota 2 10%
Utilizar palabras de cortesia. 3 15%
Total 20 100%

nicas a la
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Pregunta N° 16 OContestar antes del
tercer repique.

m Sonreir.

O Evitar hablar con la
boca llena.

OHablar lentamente

OEscuchar

B Tomar nota

0%

B Utilizar palabras de
cortesia.

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

Se observa que el 30% de las encuestadas indican que evitan hablar con la
boca llena al momento que un cliente realiza llamadas a la institucion. El 20%
manifiesta que contestan antes del tercer repique al momento que un cliente
realiza llamadas telefénicas a la institucion. El 25% consideran que escuchan al
cliente cuando este realiza llamadas telefénicas a la institucion porque es parte
de la ética profesional. EI 15% afirman que utiliza palabras de cortesia al
momento que un cliente realiza llamadas telefénicas a la institucion. Y el 10%
dan a conocer que toman nota al momento cuando un cliente realiza llamadas

telefonicas a la institucion.

3.3.2 RECEPCION DE VISITANTES.

“En el ambito laboral el manejo de las visitas se lo puede ver desde dos

aspectos: visitas internas (que se producen en el interior de la institucién por

una relacién de amistad que la hace algunos diferentes departamentos™:,

# Strauss, Hilda. 2010. El Gran Libro de la Etiqueta. Bogota : Intermedio Editores Ltda., 2010. pags. 169,239
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Visitas externas las visitas externas puede ser no soélo familiar sino por
asuntos de negocios o laborales; este tipo de visitas hay que tomarlo sin
tensién, consideracion, buen trato, un lugar acogedor. (Estrada, 2007)



PREGUNTA

N°® 17

100

¢A MAS DE LA IMAGEN CORPORATIVA, CONSIDERA IMPORTAN TE
EL TRATO CORDIAL CON LOS USUARIOS DE LA EMPRESA?

TABLA 17: ¢ A mas de la imagen corporativa, consider a

importante el trato cordial con los usuarios de la

empresa?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

Pregunta N° 17

0%

L . 100%

oSi

ENo

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

El 100% de las secretarias manifiestan que a mas de la imagen corporativa, es

importante el trato cordial con los usuarios de la institucion.
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3.3.3 COMUNICACION INTERPERSONAL.

La comunicacion es la base de las relaciones humanas y en el ambito
empresarial, estdn muy relacionados con el proceso de toma de decisiones -
oportunas- y a tiempo. La comunicacion es la transmisién de informacion y
entendimiento mediante el uso de simbolos comunes. Estos simbolos comunes

pueden ser verbales o no verbales.

La comunicacion interpersonal.- Es aquella que se realiza generalmente
cara a cara, entre dos individuos o un grupo reducido de personas.
Conversaciones cotidianas familiares o también cartas entre amigos

(comunicacién escrita. Correo electrénicos, mensajes, etc.)™*

este tipo de
comunicaciébn se constituye en un instrumento para poder solucionar

problemas.

3 Estrada, William. 2007. Servicio y Atencién al Cliente. Lima : BNP, 200
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3.3.3.1. COMUNICACION CON EL JEFE.

PREGUNTA N° 18

¢ LA COMUNICACION CON SU JEFE ES:

TABLA 18: La comunicacion con su jefe es:

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Excelente 13 65%
Buena 7 35%
Pésima 0 0%

Total 20 100%

PreguntaN° 18

0%

OExcelente

B Buena

OPésima

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderén

ANALISIS

Segun se observa el 65% de las encuestadas indican que la comunicacién con
su jefe es excelente, mientras que el 35% manifiestan que es buena la

comunicacion con su jefe.
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3.3.4 COMUNICACION CON LOS COMPANEROS.

En el lugar de trabajo las relaciones sociales se caracterizan por tener
pequefias y grandes dificultades en la comunicacion. En este sitio es en donde
se pasa la mayor cantidad de tiempo se encuentra gran cantidad de
personalidades: amables, colaboradoras y las problematicas. Personas
introvertidas y extrovertidas, relajantes, reflexivas y participantes. Con pocas

personas se interrelacionan perfectamente el trabajador.

La personalidad de los inflexibles exageradamente estrictos es problematica
desde el punto de vista de la adaptacion y la versatilidad. Las personalidades
inactivas introvertidas se caracterizan por su timidez para manifestar las ideas y

por su capacidad silenciosa del andlisis.

Otro tipo de personalidades son los autoritarios, malhumorados y protagonicos,
este tipo de personalidad se encuentra en cada uno de los niveles de la

empresa.

La secretaria ejecutiva tiene que saber manejar eficientemente las relaciones
interpersonales con los compaferos de trabajo, para establecer relaciones
afectuosas de trabajo en equipo y manejar los conflictos de manera inteligente,

a tal punto que se busque limar las asperezas y trabajar por el bien comun.

Siempre es necesario que el departamento de Recursos Humanos del
Ministerio de Cultura organice eventos y reuniones en las cuales se interactien
los trabajadores, se rompan barreras departamentales, profesionales que

impiden la integracion de los trabajadores.
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PREGUNTA N° 19

¢ TIENE FACILIDAD DE COMUNICACION CON SUS COMPANEROS
DE TRABAJO?

TABLA 19: ;Tiene facilidad de comunicacion con sus

compafneros de trabajo?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 19 95%
No 1 5%
Total 20 100%

Pregunta N° 19

o asi
o T

.'/ ‘\|

I : ONo

| \\\‘

b T~ 95%

\\.._ i

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

De las encuestas aplicadas se determina que el 95% de las secretarias tienen
facilidad de comunicacion con sus compafieros de trabajo. El 5% manifiesta

gue no tienen facilidad de comunicacion con sus comparieros de trabajo.
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3.3.5 INTEGRACION EN ACTIVIDADES DE TRABAJO.

La integracién de personal es muy importante, ya que se puede mejorar y
perfeccionar el empleo y disefio de los recursos materiales y técnicos, lo cual

no sucede a la inversa.

Los trabajadores de cualquier institucion ya sea publica o privada estan
asignados a departamentos, areas, secciones, secretarias y subsecretarias
nacionales o regionales que en el Ministerio de Cultura se aplican
directamente. Aparte de esto, los trabajadores cuentan con titulos académicos
los cuales hacen que se subdivida el desempefio de sus funciones y se les

distribuya de esta manera.

El hecho que se clasifique el trabajo de los empleados da como resultado el
aislamiento del resto de la institucion y del personal que no es de su
departamento. Por lo que al existir una gran cantidad de empleados publicos

dentro del Ministerio de Cultura muchos de ellos no se conocen.

Es necesario establecer programas de integraciéon que el departamento de
Recursos Humanos programe periddicamente, no es que no se han
desarrollado estas actividades en funcion del bienestar de los trabajadores,
pero se tiene que establecer parametros integradores. Ahi esta el papel de la
secretaria ejecutiva del Ministerio de Cultura con su alta profesionalidad,
formacién integradora contribuye y constituye un nexo entre todos los
estamentos, profesiones, departamentos y jerarquias para que pueda

vincularse todas las personas que trabajan dentro de esta institucion.



PREGUNTA N° 20
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¢SE INTEGRA CON FACILIDAD EN ACTIVIDADES DE TRABAJO ?

TABLA 20: ¢Se integra con facilidad en actividades

de trabajo?

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%
Pregunta N° 20
0%
e osSi
-
ENo

100%

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.

Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

El 100% de las secretarias manifiestan que se integran

actividades de trabajo.

con facilidad en
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3.4. AUTOESTIMA

Autoestima: “Es la valoracién que el individuo hace de si mismo y que
mantiene de forma verdadera y, expresa una actitud de aprobacion o
desaprobacién, e indica hasta qué punto se cree capaz, importante,

competente y digno.”*

La autoestima es la base y centro del desarrollo humano; sélo se podra
respetar a los demas cuando se respeta a uno mismo: soOlo se podra dar,

cuando se haya dado a uno mismo.

“La autoestima por tanto es el conjunto de todos los pasos anteriores. Si una
persona se conoce y esta consciente de sus cambios crea su propia escala de
valores y desarrollara sus capacidades. Si se acepta y auto-respeta tendra una
adecuada autoestima. Por el contrario si una persona no se conoce, el
concepto de si misma es pobre; entonces su autoestima sera baja y poco (util

para obtener el mas minimo logro.”®

Una secretaria con autoestima:
* Actla independientemente.
e« Asume sus responsabilidades.
« Afronta nuevos retos con entusiasmo.
» [Esta orgullosa de sus logros.
* Demuestra amplitud de emociones y sentimientos.
* Tolera las frustraciones.

» Se siente capaz de influir en otros.

% Maggi R., Diaz F., otros autores, Desarrollo Humano Calidad. Valores y actitudes, tercera edicién, editorial Limusa,
México DF, 1998
*http://foro.univision.com/t5/Club-de-las-Secretarias/HABLEMOS-SOBRE-AUTOESTIMA-EN-UNA-SECRE TARIA/m-p



Una secretaria sin autoestima:

Desmerece su talento.

Siente que los demas no le valoran.
Se siente impotente.

Se deja influenciar por los demas.

Tiene pobreza de emociones y sentimientos.

Evita situaciones que le provoquen ansiedad.

Se pone a la defensiva y se frustra con facilidad.

Echa la culpa a otros de sus debilidades o fracasos.

PREGUNTA N° 21

EL GRADO DE AUTOESTIMA EN SUS FUNCIONES DIARIAS ES:

TABLA 21:

0%

El grado de autoestima en sus funciones d

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES

Alto 15 75%

Medio 5 25%

Bajo 0 0%

Total 20 100%
Pregunta N° 21

OAlto
EMedio

OBajo

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.

Investigadora: Yesenia Calderon
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jarias es :
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ANALISIS

El 75% de las secretarias indican que el grado de autoestima en sus funciones
diarias es alto. El 25% opinan que el grado de autoestima en sus funciones

diarias es bajo.

PREGUNTA N° 22

CUALES DE LAS SIGUIENTES CARACTERISTICAS DE LA
AUTOESTIMA ES LA QUE MAS SE RELACIONA CON SU
PERSONALIDAD.

TABLA 22: Cuales de las siguientes caracteristicas de la

autoestima es la que mas se relaciona con su person  alidad

DENOMINACION FRECUENCIA PORCENTAJES

Cree firmemente en ciertos valores y principios 8 40%
Es capaz de obrar segiin crea méas acertado 0 0%
No emplea demasiado tiempo preocupandose por el 0 0%
pasado.
Tiene confianza por su capacidad para resolver sus 4 20%
propios problemas. 0
Se considera y realmente se siente igual a cualquier 0 0%
otra persona. °
Da por supuesto que es una persona interesante y

. 5 25%
valiosa para otros.
No se deja manipular por los demas. 1 5%
Es capaz de disfrutar diversas actividades como
trabajar, jugar, descansar, caminar, estar con amigos 1 5%
etc.
Es sensible a las necesidades de los otros. 1 5%
Total 20 100%
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Pregunta N° 22

0%

mCree firmemente en ciertos valoresy principios

B Es capaz de obrar segiin crea mas acertado

ONo emplea demasiado tiempo preocupandose por el pasado.

OTiene confianza por su capacidad pararesolver sus propios problemas.
@ Se consideray realmente se siente igual a cualquier otra persona.

ODapor supuesto que es una persona interesante y valiosa para otros.

ONo se dejamanipular porlosdemas.

OEs capaz de disfrutar diversas actividades como trabajar, jugar, descansar,

caminar, estar con amigos etc.
OEssensible a las necesidades de los otros.

Fuente: Encuesta aplicada a las secretarias del Ministerio de Cultura.
Investigadora: Yesenia Calderon

ANALISIS

Las encuestas aplicadas demuestran que el 40% de las secretarias indican que
la caracteristica que mas se relaciona con la autoestima es creer firmemente
en ciertos valores y principios. El 25% opinan que la caracteristica de la
autoestima que mas se relaciona con su personalidad es la de una persona
interesante y valiosa para otros. El 20% consideran que la caracteristica de la
autoestima que mas se relaciona con su personalidad es tener confianza por su
capacidad para resolver sus propios problemas. En otro punto, el 5%
manifiestan que la caracteristica de la autoestima que mas se relaciona con su
personalidad es no dejarse manipular por los demas. Mientras que el 5% da a
conocer que la caracteristica de la autoestima que mas le relaciona con su
personalidad es capaz de disfrutar de diversas actividades como trabajar, jugar,

descansar, caminar, estar con amigos, etc. Finalmente, el 5% dan a conocer
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que la caracteristica de la autoestima que mas se relaciona con su

personalidad es sensible a las necesidades de otros.

3.5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.5.1 CONCLUSIONES

Luego de analizar los resultados de la investigacion, se concluye:

La Secretaria Ejecutiva que se encuentra laborando en el Ministerio de
Cultura tiene la necesidad de reforzar sus conocimientos para tener una
formacion integral dentro de la institucion y en él se pudo determinar que
la mayoria de las secretarias ejecutivas que laboran en esta institucion

cuentan con titulos distintos al cargo que desempefan.

Existe la necesidad por parte de las secretarias ejecutivas de contar con
una capacitacion minuciosa y exclusiva para ésta area ya que su nivel
profesional es menor a las responsabilidades adquiridas dentro de los

cargos.

La implementacion de un instructivo de funciones dirigido al gremio de
secretarias ejecutivas que trabajan en el Ministerio de Cultura, para
poder establecer cuales son los lineamientos y funciones que tienen que

desempeiiar las mismas dentro de la institucion.

El Plan de Capacitacion disefiado para las secretarias ejecutivas en el
Ministerio de Cultura busca el desarrollo personal y profesional de estos
grupos de ejecutivas que son el punto central por medio del cual se
puede determinar el crecimiento humano y profesional de la secretaria

como también de la institucion a la que pertenecen.
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3.5.2 RECOMENDACIONES

Tomando en consideracion las conclusiones planteadas, se puede recomendar:

Concienciar a la secretaria ejecutiva de que es muy importante participar
en las diferentes capacitaciones que proporciona la institucién y si es el
caso participar independientemente de cursos, seminarios, talleres etc.
para que pueda desenvolverse eficientemente en su cargo a pesar de
no poseer el titulo de secretaria ejecutiva titulada, de esta manera las
labores y desempefd de ésta ejecutiva seran mejores y eficientes, para
que se pueda alcanzar las metas que el Ministerio de Cultura se ha

propuesto.

Se recomienda al personal de secretarias ejecutivas tomar en
consideracion la indicacion de tareas y funciones establecidas en el
instructivo de funciones, disefiada exclusivamente para este campo
ocupacional y ponerlas en practica en el desarrollo y desempeiio de sus

funciones.

Participar activamente en el plan de capacitacion dirigido hacia las
secretarias ejecutivas que trabajan en el Ministerio de Cultura, para
poner en practica aquellas indicaciones técnicas adquiridas durante el
periodo de capacitacion; de esta manera se lograran mejores resultados

eficientes dentro de la institucion.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA DE ELABORACION DE UN INSTRUCTIVO DE
FUNCIONES PARA LA SECRETARIA EJECUTIVA DEL
MINISTERIO DE CULTURA

4.1 PROPUESTA DEL INSTRUCTIVO DE FUNCIONES

Como parte del proyecto que se esta desarrollando en empresas publicas y
privadas a nivel nacional es preciso estructurar y elaborar un instructivo de
funciones dirigido Unicamente al area de Secretarias Ejecutivas del Ministerio
de Cultura. Ya que es necesario que las profesionales de secretariado de esta
cartera de estado incorporen destrezas modernas como normativa para
alcanzar el mejoramiento en la imagen que la ciudadania tiene de su labor en
esta noble institucion.

Con los datos obtenidos de las encuestas aplicadas se considera que es
necesario poner en practica normas que determinen el trabajo eficiente de
todas las secretarias de la Institucion. La propuesta esta elaborada de acuerdo
a la misién del cargo ya que se han ampliado el nimero de departamentos y
actividades determinando funciones y tareas a ser ejecutadas para hacer de su
gestion profesional efectiva y eficaz.

Este instructivo estd basado en los procedimientos y sefialamientos a seguir
en las diferentes tareas a ellas asignadas, con las debidas y oportunas
actualizaciones y controles que establecen la Constitucion de la Republica, Ley
Orgénica de Servicio Civil y Carrera Administrativa.
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4.1.1. TITULO DEL INSTRUCTIVO DE FUNCIONES

INSTRUCTIVO DE FUNCIONES PARA LA SECRETARIA EJECUTI VA DEL
MINISTERIO DE CULTURA

INSTRUCTIVO DE FUNCIONES

Grupo ocupacional: Secretarias Ejecutivas

Areas que intervienen: Directivas

Operativas y Administrativas

Subsecretarias

Quito - Ecuador



4.1.2. CONTENIDO DEL INSTRUCTIVO.

o bk 0N PR

Contenido

Portada
Introduccion
Objetivos generales y especificos
Organizacion Institucional
Base Legal
* Base Legal General
e Base Legal de Recursos Humanos
» Bases Legales de Contratacion Publica
Mision del Cargo
Funciones y Tareas

Conclusiones y Recomendaciones

Introduccion
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Ante la necesidad de mejorar la calidad del desempefio del &rea de secretarias

ejecutivas que laboran en el Ministerio de Cultura que tiene como misién

“Formar integradamente al ser humano con competencias para la accién,

solidaria y ética, respetuosa del entorno, desde el nivel inicial al bachillerato,

en el marco de una propuesta pedagodgica intercultural, acorde a las

necesidades de la sociedad del conocimiento e informacion; que responda a

estandares nacionales e internacionales de calidad que permita el

exitoso

desenvolvimiento de los ciudadanos y ciudadanas de todas las nacionalidades

y pueblos del pais”.
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En el transcurso del tiempo el campo de servicio y ambito de trabajo del
Ministerio de Cultura se ha ampliado de manera considerable y el nUmero de
nuevos departamentos, cargos y actividades se han hecho necesarios; el
trabajo y desempefio del personal que labora dentro de la institucion se ha
ampliado, por lo que es imperioso estructurar y elaborar un instructivo dirigido
exclusivamente al area de Secretarias Ejecutivas que laboran en esta
institucion con el fin de determinar de manera concreta cuales son las
funciones y tareas a ser ejecutadas en este importante cargo, ya que la

secretaria ejecutiva desempefia un rol trascendental dentro de la institucion.

El presente instructivo esta disefiado y dirigido hacia las sefioras y sefioritas
secretarias ejecutivas que laboran en esta prestigiosa institucion del sector
publico, para hacer que su gestion profesional sea eficiente, eficaz, efectiva y
oportuna; con la utilizacion minima de esfuerzo y de recursos materiales y

tecnoldgicos.

Objetivos generales

e« Ser un instrumento por medio del cual las secretarias ejecutivas,
personal administrativo, operativo, técnico y ejecutivo del Ministerio de
Cultura puedan apoyarse de manera informativa de las funciones y
tareas que debe desempefiar la secretaria ejecutiva dentro de esta
cartera de estado.

* Llegar a describir y eliminar defectos o fallas de la organizacion, de las
estructuras organizativas y reflejar los cambios dentro de la misma

organizacion.
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Objetivos especificos

Ayudar a conocer, comprender y cumplir las normas que a partir de este
instructivo de funciones rigen las actividades de la secretaria dentro de

la Institucion.

Promover principios y normas de actuacién que permitiran avanzar en el
desempeiio de sus funciones en beneficio de la noble tarea de la

secretaria del Ministerio de Cultura.

Organizacion Institucional

El Ministerio de Cultura es una entidad publica que se encuentra estructurada

organizacionalmente en:

* Nivel Ejecutivo - Directivo

Ministro
Consejos Nacionales (Educacion, Deportes, Cultura)

Direcciones generales (técnicas, administrativas, informéticas, juridicas,

de educacion).

* Nivel operativo

Nota:

Subsecretarias (General, de Cultura, de Educacion, Regionales)
Divisiones (Administrativas, Financieras, RRHH, Cémputo, de Educacién

Direcciones Provinciales (en cada una de las provincias del pais)

En cada uno de estos departamentos existe una secretaria ejecutiva.
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Base legal

El Ministerio de Cultura se rige por leyes, cédigos, normativas y reglamentos

gue rigen su funcionamiento.

El personal de sefioras y sefioritas secretarias ejecutivas al igual que todo el
personal que labora en el Ministerio de Cultura en la realizacion de sus
funciones estan obligadas al cumplimiento de las leyes que se detallan a

continuacion:

« Constituciéon de la Republica

« Ley Organica de Educaciéon

+ Reglamento General de la Ley de Educacién

« Caddigo de la Nifiez y Adolescencia

« Estatuto del Régimen Juridico y Administrativo de la Funcién Ejecutiva

+ Reglamento para la Aprobacibn de Estatutos, Reformas vy
Codificaciones, Liquidacion y Disolucion y Registro de Socios y
directivas, de las organizaciones previstas en el Cadigo Civil y en las

Leyes especiales.

Base Legal de Recursos Humanos

« Ley de Carrera Docente y Escalafén del Magisterio Nacional

« Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa y de Unificacion
y Homologaciéon de las Remuneraciones del Sector Publico y su
Reglamento

+ Reglamento General a la Ley de Carrera Docente y Escalafon del

Magisterio Nacional
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« Cadigo de Trabajo

+ Resoluciones del Ministerio de Relaciones Laborales (Ex — SENRES )

Base Legal para la Contratacion Publica

« Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica
+ Reglamento General de la Ley Orgéanica del Sistema Nacional de
Contratacion Publica

+ Resoluciones emitidas por el INCOP



MINISTERIO DE CULTURA

INSTRUCTIVO DE FUNCIONES

GRUPO OCUPACIONAL: SECRETARIAS EJECUTIVAS

INFORMACION BASICA

CARGO: SECRETARIA EJECUTIVA

MISION DEL CARGO

Ejecutar y apoyar las labores secretariales y administrativas contribuyendo con
el proceso, gestion y tramitacion de documentos dentro y fuera de la institucion,
ademas del manejo de archivos que se requieran dentro del Ministerio de
Cultura, los mismos que contribuirdn a que se cumpla con el objetivo del
Ministerio que es proporcionar servicios educativos de calidad a los ciudadanos
y ciudadanas de todas las nacionalidades, para potenciar el desarrollo cultural y

socioecondmico del pais.

FUNCIONES

TAREAS

Planificacion y Control de la ejecucion de
la agenda del funcionario publico a cargo
de la dependencia.

« Planificar y controlar que se ejecute
de manera eficiente todas las
actividades que debe llevar a cabo
su jefe.

* Recopilar la informacién de cada
una de las actividades de su jefe y
dar prioridad:

» Actividades externas cotidianas
que debe cumplir.

» Actividades internas operativas:
a realizar.

- Actividades extras que son
concertadas por las demas
Unidades, y demas personal que
estén asignhados para ello, pero
antes de ser planificadas, deben
cotejarse con la agenda.

Redaccién y Elaboracion de
memorandums y/o Comunicaciones
Especiales.

* Redactar la comunicacion y/o
memorandum que debe contener el
cbédigo de comunicaciones ya sea
interno o externo.

* Entregar la comunicacion y/o
memorandums a sus superiores,
para su firma o correccion.

« Remitir al destinatario con sus
respectivas copias para que firmen
como recibido.
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MINISTERIO DE CULTURA
INSTRUCTIVO DE FUNCIONES

— GRUPO OCUPACIONAL: SECRETARIAS EJECUTIVAS

INFORMACION BASICA

CARGO: SECRETARIA EJECUTIVA

FUNCIONES

TAREAS

Organizacion y distribucion de los

documentos recibidos.

* Recibir la correspondencia interna o
externa.

*Hacer una redaccibn de los
documentos recibidos para hacerle
seguimiento segun las instrucciones
de su jefe.

* Recibir comunicaciones partidas
presupuestarias, convenios, cheques
entre otros para su revision y firma

respectiva.
*Hacer entrega a las unidades
solicitantes (consejos nacionales,
subsecretarias, direcciones
generales, divisiones direcciones
provinciales.

Recepcion de documentos del personal a
seleccionar.

« Habilitar carpetas para el cargo
abierto al concurso.

* Cotejar la lista de personas
atendidas.

 Entregar a Direccién General de
RRHH, regional y provincial los
curriculos recibidos.

Asistir en calidad de secretaria a las
sesiones generales.

» Realizar actividades de secretaria en
sesiones interdepartamentales, por
unidades o areas.

Elaboracién de documentos especializados
para cada area, direcciones,
departamentos, divisiones, subsecretarias
y direcciones provinciales.

* Elaborar actas de grado, titulos
refrendados, certificados de
educacion, decretos, oficios, cartas
de compromiso, cartas de
recomendacion, auspicios,
memorandums, reportes, informes, y
demas documentos que se emitan en
cada una de las unidades y que son
requeridas por sus superiores.
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MINISTERIO DE CULTURA

INSTRUCTIVO DE FUNCIONES

GRUPO OCUPACIONAL: SECRETARIAS EJECUTIVAS

INFORMACION BASICA

FUNCIONES

TAREAS

Control de audiencias y visitas.

* Mantener orden en relacion al control
de las audiencias y visitas solicitadas
por el publico.

* Recibir la solicitud para realizar una
audiencia y/o visita.

* Solicitar a la persona o institucion los

datos siguientes: Nombre, Namero

de teléfono, entre otros.

* Informar sobre la fecha, hora y dia de

la cita.

» Llamar al solicitante para confirmar.

Coordinar planificaciones por areas.

» Coordinar con las autoridades del
area las respectivas planificaciones
departamentales, regionales,
nacionales; educativas, culturales y
de deportes.

Asesoramiento técnico, legal,
administrativo de cada unidad.

» Proporcionar informacion técnica,
legal, administrativa interna y
externa.

» Conocer de las leyes, normas,
reglamentos, procedimientos,
internos del ministerio y del servicio
publico.

Atender y conectar comunicaciones con
Sus superiores.

* Recibir y/o efectuar llamadas
telefonicas, email o faxes de las
areas ejecutivas a los diferentes
departamentos. Tomar nota de
novedades e informarlo.

Prestar llaves ubicadas en el despacho del
Ministro, Subsecretarias, Direcciones
Generales, Direcciones Gerenciales,
Direcciones Provinciales.

» Sera la custodia de las llaves
ubicadas en el despacho de la
Ministra, Subsecretarias,
Direcciones Generales- Provinciales
y areas especificas.

* Mantener control de las mismas.




MINISTERIO DE CULTURA

INSTRUCTIVO DE FUNCIONES

GRUPO OCUPACIONAL: SECRETARIAS EJECUTIVAS

INFORMACION BASICA

CARGO: SECRETARIA EJECUTIVA

FUNCIONES TAREAS

e Brindar informacion al publico
en general sobre asuntos
referentes a la unidad a la que
pertenece. Dentro de los
limites autorizados y en
concordancia a instrucciones
de sus superiores y de
acuerdo al reglamento interno
de cada departamento y lo que
estipula la Ley.

Atencion e informacién al publico.

» Distribuir utiles de oficina al
personal de los diferentes
departamentos
oportunamente.

Proveer suministros y materiales.

* Recepcion de documentos,
llamadas telefonicas, manejo
de archivos, etc.

Cumplir con todas las funciones
inherentes a una secretaria.

e Excelente manejo de equipos
e implementos de
comunicacion:

e Computador personal, fax,
teléfono, radio,
intercomunicador interno,
archivadores , scanner,
copiadora, calculadora, etc.

Trabajo interdisciplinario.

Funciones afines. » Otras relacionadas al cargo y
aquellas que se le asigne.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Con la aplicacion efectiva del presente instructivo, se lograra que las
secretarias ejecutivas del Ministerio de Cultura alcancen una mayor
eficiencia en el desempefio de sus funciones en los diferentes

departamentos a ellas asignadas.

Este instructivo permite establecer los parametros definidos de las
funciones y tareas asignadas a las secretarias ejecutivas, las mismas
que seran ejecutadas estrictamente en cada una de las actividades que

éstas realicen.

Este instructivo de funciones se constituira en una herramienta
fundamental de consulta, tanto para las secretarias ejecutivas como para

todos los que conforman el Ministerio de Cultura.

Con la ejecucion de éste instructivo de funciones el Departamento de
Recursos Humanos podra detectar y eliminar defectos o fallas

organizativas como funcionales y realizar los cambios pertinentes.

RECOMENDACIONES

Se recomienda que para una efectiva ejecucion del instructivo de
funciones las sefioras y sefioritas secretarias ejecutivas del Ministerio de
Cultura deban ejercer estrictamente su rol dentro del marco profesional

e institucional expuesto en este instructivo, para lograr de esta manera
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un desempeio de excelente calidad en cada uno de los departamentos

en los cuales ejecute su labor.

Es menester que el Departamento de Recursos Humanos haga
extensiva y publica la difusion del instructivo de funciones a todos los
estamentos que conforman el Ministerio de Cultura, para de esta
manera hacer cumplir los lineamientos y propésitos para el cual fue
elaborado; es decir establecer normas y lineamientos especificos que
las secretarias ejecutivas tienen que cumplir, las cuéles seran

conocidas, respetadas y aplicadas estrictamente.

PLAN DE CAPACITACION PARA LAS SECRETARIAS.

4.2.1. Antecedentes,

Resefa Historica del Ministerio de Cultura

El Ministerio de Cultura tiene sus origenes al inicio de la Era Republicana en

1830, esta entidad estatal tiene como mision la organizacion del sistema

educativo en todo el pais.

A partir de 1960 se cred el Ministerio de Educacion y Cultura, esta vez se

empezO a instituir la modernizacion de este Ministerio con la creacion del

departamento de planificacion integral de la educacion. Posteriormente se

crean 21 direcciones nacionales que hasta la actualidad estan en vigencia.

El Ministerio de Cultura esta regido por la Ley Organica de Educaciéon creada
en 1983.
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En la actualidad el Ministerio de Cultura se encuentra organizada técnicamente
de tal manera que su campo de accion abarca todas las provincias del pais, las
mismas que se encuentran dirigidas y administradas por las direcciones
provinciales que mantiene un esquema similar al del Ministerio de Cultura en la
ciudad de Quito.

Este tipo de organizacion ha dado como origen, la creacion de niveles
organizacionales especificos para cada una de las actividades y servicios que
realiza el Ministerio de Cultura en favor de la educacién y cultura de los pueblos

y nacionalidades del pais.

El Ministerio de Cultura cuenta con areas departamentales que estan
relacionadas con el campo: operativo, administrativo y ejecutivo; todas estas
areas cuenta con subdivisiones estratégicas en las cuales se pueden
encontrar: los Consejos Nacionales de Educacion, Cultura y Deportes, las
direcciones generales encargadas de las actividades administrativas,
informaticas, legales, estadisticas, de planificacién, de seguridad, financieras,

regionales del austro-litoral.

De esta manera el Ministerio de Cultura puede llegar al rincon mas escondido
del pais con sus servicios y por ende es necesaria la participacion de una gran
cantidad de empleados publicos y docentes, que hacen de esta institucion un

ejemplo dentro del sector publico.

Ante la gran cantidad de areas y departamentos dentro del Ministerio de
Cultura, éste cuenta con un numero significativo de personal de Secretarias,
dentro del cual la Secretaria ejecutiva desempefia un rol muy importante en la
institucion, ya que se constituye en el nexo entre las direcciones y la parte
operativa de la institucion, de esta manera viene a ser el motor principal que

contribuye al progreso y solvencia de las actividades del Ministerio de Cultura.
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4.2.2. Introduccion

En el desarrollo del presente trabajo y mediante las encuestas aplicadas a las
Secretarias ejecutivas del Ministerio de Cultura; luego de los analisis
respectivos se ha encontrado que la mayoria de las secretarias son seforas y
seforitas secretarias que poseen un promedio de edades que en su mayoria
estdn entre 30 a 40 afos, tienen una experiencia menor a 5 afios en
actividades de Secretaria, y que el mayor porcentaje de las encuestadas

poseen titulos totalmente distintos al cargo que desempefian.

Estos resultados obtenidos permiten determinar que es necesario establecer un
Plan de Capacitacion para el personal de secretarias ejecutivas que laboran
dentro de la institucién, el mismo que les permitir4 realizar las labores de
manera integral y en apego a las funciones especificas que tienen que ejercer
las secretarias ejecutivas dentro del Ministerio de Cultura, de esta manera se
logrard corregir las falencias existentes en el manejo de sus funciones y podran
cumplir eficientemente en su cargo, desarrollando al maximo sus habilidades y

la integracion del trabajo que ejecuta.

4.2.3. Justificacion

El presente trabajo estd orientado a determinar la funcion integral que cumple
la secretaria ejecutiva dentro del Ministerio de Cultura y poder poner en

ejecucion el instructivo de funciones para el desempefio dentro de la institucion.

Para esto es necesario establecer un plan de capacitacién; el mismo que se
constituye en un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica al grupo de secretarias ejecutivas que trabajan

en esta institucion, para que adquieran o0 desarrollen conocimientos y
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habilidades especificas relativas a su trabajo y modifiquen sus actitudes frente
a aspectos de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral. Como

componente del proceso de desarrollo del factor humano.

El plan de capacitacion les permitirh a las sefioras y sefioritas secretarias
ejecutivas incrementar la eficiencia en su puesto de trabajo dentro de la
organizacién y gremio al que pertenecen; asi como el progreso personal y
laboral en el Ministerio de Cultura.

El plan de capacitacién es el conjunto de métodos, técnicas y recursos que
permiten el desarrollo de planes y la implantacion de acciones especificas del
Ministerio de Cultura para su normal desarrollo. En tal sentido la capacitacion
se constituye en el factor mas importante dentro de la formacién integral de las

secretarias ejecutivas.

Por medio de la capacitacion a la secretaria ejecutiva del Ministerio de Cultura
se aportard de manera significativa al mejor desempefo dentro de la formacién
profesional, de esta manera se busca una mayor eficiencia, productividad en el
desempeiio de sus funciones y se incrementara el nivel de rendimiento en
todas las éareas de su formacion, ya sean estas técnicas, morales,

administrativas, sociales e interpersonales.

4.2.4. Objetivos

Generales

» Capacitar al personal de secretarias ejecutivas que trabajan en el

Ministerio de Cultura para la ejecucion eficiente de sus
responsabilidades en el cargo que desempeiian.
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Incrementar la motivacion al desempefio de sus funciones como
secretaria ejecutiva y hacer su trabajo de manera mas receptiva y

eficiente en cada una de las acciones de su gestion.

Especificos

Proporcionar orientacion e informacion relativa a los objetivos que
persigue la secretaria ejecutiva dentro del Ministerio de Cultura en el
ambito de aplicaciones integrales de sus funciones y a través de la
ejecucion del instructivo de funciones disefiado exclusivamente para las

secretarias ejecutivas.

Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad
de requerimientos para el desempefio del puesto de secretaria ejecutiva

con la aplicacion del instructivo de funciones disefiado para este cargo.

Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en el puesto de
secretaria ejecutiva, en los aspectos mas relevantes en los cuales se

tenga deficiencias.

Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y

rendimiento integral de las secretarias ejecutivas.
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4.2.5 Contenidos

REDACCION COMERCIAL MODERNA
CONTENIDO:

1. LA REDACCION COMERCIAL Y LA COMUNICACION ESCRITA
» La Comunicacion y sus caracteristicas
e La Comunicacion Oral: El Diadlogo

* La Comunicacion Escrita

Objetivos de la redaccion

Influencia sicoldgica del mensaje

2.  COMO ESCRIBIR CORRECTAMENTE
» Errores que se debe evitar: El Queismo, El Leismo y el relativo “cuyo”,
» Aplicando bien El Gerundio
» Uso correcto de las preposiciones
» Uso de las Mayusculas
 Signos de puntuacion

» Términos comerciales vigentes

3. ESTRUCTURA MODERNA DE LA CARTA DE NEGOCIOS
* Partes basicas de una carta eficiente
« Partes complementarias

+ Clases de comunicaciones: externas e internas

4. TIPOS MAS USUALES DE CARTAS COMERCIALES

Externas: Internas:

* De Cobranzas Memorandums
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De Crédito Informes

De referencia

De Reclamos o conciliacién
De Pedido

SEMINARIO TALLER PARA SECRETARIAS EJECUTIVAS

CONTENIDO:

- Perfil y caracteristicas del nuevo rol de la Secret  aria Ejecutiva
- ldentificando su estilo secretarial.
— Factores que contribuyen al crecimiento profesional.

- ¢Cuales son las tendencias de la nueva Secretaria-Asistente?

- La correspondencia comercial
— Cartas Comerciales: Lo que hay que conocer y lo que hay que evitar...
- Redaccién y envio de e-mails: Lo que hay que hacer y lo que no hay que

hacer. Peligros en el envio de correos electrénicos.

- Elteléfono como herramienta del Marketing
- ¢Por qué es importante el teléfono en la gestion comercial?

- Reglas de oro en el uso del teléfono

- Descubriendo los estilos personales
- ¢Cbomo identificar el estilo de la personalidad del jefe?

- Causas de la pérdida de tiempo en la oficina
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TECNICAS DE ARCHIVO
CONTENIDO:

TEMA I: ARCHIVO Y DOCUMENTOS
Finalidad del archivo.
Conceptos basicos.
Reglas béasicas para la organizacion de un archivo eficaz.
Fundamentos metodologicos de un archivo.
Reglas de clasificacion.
Sistemas de Archivo: Alfabético, Cronoldgico, por Asunto o tema,

Numeérico y Geogréfico.

TEMA II: CORRESPONDENCIA Y BASES DE DATOS
» Fases del procedimiento de archivo.
» Alternativas al archivo fisico.
» Bases de datos informatizadas.

+ Ciclo de Vida de los documentos.

TEMA IIl: CONTROL Y SEGUIMIENTO DE DOCUMENTOS
» Como controlar los documentos.
* COmo hacer seguimiento.
» Transferencia y eliminacion de documentos.

» Criterios de conservacion y eliminacion.
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4.2.6. Metodologia

Para ejecucion del plan de capacitacibn a las secretarias ejecutivas del
Ministerio de Cultura se tomara en cuenta que el tipo de capacitacién a recibir
sera dirigida a la Capacitacion para el Desarrollo de la Carrera, formativa,
preventiva, correctiva, las en la oficina, solucionar las falencias con respecto a
formacion y capacidades a desarrollarse en el desempefio de su cargo, para
esto se efectuara una capacitacion magistral en la cual participaran personal
calificado técnico que instruiran de manera profesional al personal de

secretarias ejecutivas.

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan respaldadas por
los temarios que permitiran a los asistentes a reunir los temas y el esfuerzo
realizado lograra mejorar la calidad de los recursos humanos, para ello se esta

considerando lo siguiente:

 Para que el plan de capacitaciébn sea interesante serd necesario la
aplicacion de dinamicas de integracion entre el personal de secretarias
que permitirdn establecer vinculos y romper el hielo entre los
participantes de la capacitacion.

e Se iniciard el Plan de Capacitacion brindandoles una calurosa
bienvenida y asegurandoles que la participacion a estos talleres sera de
gran ayuda para su actividad profesional y de los cuales se obtendra
muchos beneficios para su crecimiento tanto personal como profesional

en el Ministerio de Cultura.

Mediante una proyeccion se dara a conocer histéricamente lo que constituye en

el tiempo el Ministerio de Cultura en el cual laboran, la mision, vision, objetivos
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estratégicos que persigue la institucion publica y las metas que persigue a

futuro en beneficio de la sociedad ecuatoriana.

Este seminario - taller permitira a los participantes efectuar preguntas abiertas
a los instructores, la capacitacion sera tedrica - practica y dirigida a contribuir
con los conocimientos esenciales. Para el mejor desempefio de las secretarias

ejecutiva dentro del Ministerio de Cultura.

El moderador o instructora en el transcurso de la capacitacion realizara
dindmicas de integracion y motivacion para crear interés sobre el tema que se

esta tratando.

El seminario de capacitacion tendra una duracion de dos meses, tiempo en el
cual cubrira con la tematica establecida para poder cubrir con las necesidades
de formacion integral y de aplicacion del instructivo de funciones para las

secretarias ejecutivas del Ministerio de Cultura.

4.2.7. Recursos Humanos

En el desarrollo altamente de capacitacion serd necesaria la participacion de
funcionarios que se encuentren directamente vinculados con la aplicacién del
plan de capacitacion y la aplicacion del instructivo de funciones para las

secretarias ejecutivas del Ministerio de Cultura.

En la etapa inicial de capacitacién participaran 90 secretarias ejecutivas de la

matriz ubicada en la ciudad de Quito.

Se contrataran profesionales expertos para difundir los seminarios - talleres con

los temas que se encuentran dentro del Plan de Capacitacion.
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Material Tecnologico

El seminario - taller se lo realizara en el salon auditorio del Ministerio de
Cultura, que cuenta con un computador, un proyector, una amplia pantalla,
equipo de instruccion, sistema de audio - video, material de oficina para el

trabajo en grupo.

A los participantes se les entregard carpetas informativas en los cuales
contaran con hojas formato A4 y un boligrafo para que tome nota.

Recursos Econdmicos: La propuesta del Plan de Capacitacion dirigido a las
Secretarias del Ministerio de Cultura tiene un costo aproximado de $10.800

(Diez mil ochocientos délares).

4.2.8 Ejecucion de la Propuesta

Cuadro 5: Ejecucioén de la Propuesta

PROBLEMAS

DETECTADOS INVOLUCRADOS ACTIVIDAD PARTICIPANTES | DURACION | INSTRUCTOR | COSTOS LUGAR RESPONSABLES
Capacitacion Todo el perso_nal Tecmco_a en sala de
. L. de secretaria redaccion y L
Secretarias sobre redaccion . capacitaciones | Las autoras de la
- ejecutivas del 8 horas | comunicacion | $ 3.600,00 A -
encuestadas comercial - R del Ministerio | presente tesis
Ministerio de comercial
moderna ) ) de Cultura
Cultura ejecurtivo
Todo el personal
Titulos distintos ) Seminariotaller | de secretaria Experto en Sala de
| d Secretarias R X X atencion capacitaciones | Las autoras de la
al cargo de para secretarias ejecutivas del 8 horas . $ 3.600,00
tari encuestadas ; ) e Telefdnica y del Ministerio | presente tesis
secretano ejecutivas Ministerio de " d de Cult
ejecutiva Cultura Mercadeo e Cultura
Todo el personal
persol Experto en sala de
" P de secretaria P o
Secretarias Técnicas de X X Técnicas de capacitaciones | Las autoras de la
) ejecutivas del 8 horas ; $ 3.600,00 . - -
encuestadas archivo - R Archivoy del Ministerio | presente tesis
Ministerio de " e
Cultura Digitalizacion de Cultura

Fuente: Varias reformas de empresas de capacitacién empresarial
Investigadora: Yesenia Calderon
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PLAN DE CAPACITACION

CRONOGRAMA DEL SEMINARIO TALLER PARA LAS
SECRETARIAS EJECUTIVAS MINISTERIO DE CULTURA

No. ACTIVIDADES INICIO FINALIZACION
Elaboracion del borrador del programa a
Concretar conferencistas de apoyo y
2 elaborar términos de referencia 2 feb- 2010 2 feb- 2010
Preparacién del material de capacitacion
3 7 feb- 2010 11 feb- 2010
Elaboracion de documentos a enviar a
4 participantes 14 feb' 2010 15 feb' 2010
5 Envié de invitaciones a participantes 17 feb- 2010 18 feb- 2010
Aspectos logisticos audiovisuales y )
6 material impreso 21 feb' 2010d|C 24 feb' 2010
Detalle de los eventos que componen el
Plan de Capacitacién
7 Capacitacién sobre redacciéon comercial 28 feb- 2010 2 marz- 2010
moderna
8 Seminario taller para secretarias ejecutivas 3 marz- 2010 7 marz- 2010
9 Técnicas de archivo 28 marz- 2010 29 marz- 2010

4.2.9 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El plan de capacitacion dirigido a las secretarias del Ministerio de
Cultura permitird efectuar una actualizacion y capacitacion integra a este
grupo de profesionales; para que realicen su trabajo de manera
eficiente, oportuna y responsable en cada una de sus areas de trabajo.

Los conocimientos adquiridos en la capacitacion de las secretarias
ejecutivas del Ministerio de Cultura contribuyen a motivar su mejor

desempenio, a elevar su autoestima y hacer de su carrera una fuente a
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través de la cual la capacitacion sea la antesala de progreso profesional

y personal, para obtener un alto rendimiento en todos los aspectos.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a las autoridades del Ministerio de Cultura y en especial
al Departamento de Recursos Humanos, planifique y disefien programas
de Capacitacion periodicos; ya que el avance de la tecnologia, las
relaciones interpersonales y las técnica secretariales van cambiando

dia a dia.

Que las seforas y seforitas secretarias ejecutivas que trabajan en el
Ministerio de Cultura, pongan en practica sus conocimientos adquiridos
en ésta u otras capacitaciones, para que su proposito orientador y de
informacion sirva para obtener excelentes resultados en el manejo de las
actividades que realiza la secretaria ejecutiva dentro de la institucion
publica; prestando sus servicios, optimizando los recursos humanos,
materiales y economicos; con calidad humana y profesional digna de

Su jerarquia.
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ANEXO 1

ENCUESTA APLICADA PARA EL CAPITULO Il

ESCUELA DE ASISTENCIA GERENCIAL Y RELACIONES PUBLICAS

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

CAPITULO II

Aplicado a las Secretarias Ejecutivas
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OBJETIVO: Analizar el nivel de formacién profesional que tiene una secretaria ejecutiva en la

empresa

DEPENDENCIA: ... ..o e

INFORMACION PROFESIONAL

1. EDAD
Menor de 30 afios

Entre 41 y 50 afos

()

()
2. TIiTULO QUE POSEE

Entre 31 y 40 afos

Mayor de 50 afos

a. Egresada de Secretariado Ejecutivo

b. Egresada de otra carrera

c. Secretaria Ejecutiva Titulada

d. Otro titulo profesional

3. SI SU RESPUESTA ANTERIOR RESPONDE

POSEE?
4, LA INSTITUCION EDUCATIVA EN LA QUE OBTUVO SU TITULO ES:
Privada () Publica ( )

5. TIEMPO DE EXPERIENCIA COMO SECRETARIA

Menos de 5 afios

(

)

Entre 6 a 15 afnos

(
(
(
(

(

)
)
)
)

AL LITERAL (4), éQUE TITULO

)

EJECUTIVA
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Entre 16 a 25 afios () Masde?25anos( )

6. LA EMPRESA EN LA QUE USTED LABORA ES:

Publica () Privada ( ) Mixta ( )

7. éCUANTOS ANOS DE FUNCIONAMIENTO TIENE LA EMPRESA EN LA QUE
TRABAJA ACTUALMENTE?

Menos de 5 aios ( ) Entre6a 15 afos ()

Entre 16 a 25 afios ( ) Masde 25 afios ()

FORMACION PROFESIONAL

8. A SU CRITERIO, éPOR QUE CONSIDERA QUE ES IMPORTANTE LA

AUTOFORMACION?
a. Permite desarrollar mejor las funciones ()
b. El campo laboral lo exige ()
c. La preparacion académica nunca debe culminar ()
d. Deseos personales por superarse ()
L © oY

9. ¢QUE MEDIOS UTILIZA PARA LA AUTOFORMACION?

Internet () Television ()
Radio () Prensa ()
L@ 1 (013 PP

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

a. Asistir a cursos, seminarios ()
b. Lectura ()
c. Escuchar o ver programas educativos ()
d. Optar por una nueva carrera universitaria ()
LT O 1 = LTSS S PRSP

11. ¢POSEE LIDERAZGO DENTRO DE SUS ACTIVIDADES DIARIAS?

Si () No () Aveces( )
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12, SI SU RESPUESTA ANTERIOR ES POSITIVA, ¢CON QUE LIDER RECONOCIDO A
NIVEL MUNDIAL SE IDENTIFICAY POR QUE?

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

Si () No ()

14. DE LOS SIGUIENTES EQUIPOS DE OFICINA, CUALES SON LOS QUE USTED

UTILIZA:
Maquina de escribir () Retroproyector ()
Computadora () Fax ()
Escaner () Fotocopiadora ()

15. EUTILIZA SISTEMAS DE ORGANIZACION DE ARCHIVOS?

Si () No ()

16. SI SU RESPUESTA ANTERIOR ES POSITIVA. éQUE SISTEMA DE
ORGANIZACION DE ARCHIVOS UTILIZA?

Alfabético () Numérico ()

Por asuntos () Geografico ()

L@ 1 (013 USROS PTRUORPP

B o) a1 USSP

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



18.

Si

19.

o o

0

21.

22.

23.
Si
24.

Si
25.
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COMO EMPLEADA DE SU EMPRESA, ¢APORTA CON IDEAS PARA LA BUENA
ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS EMPRESARIALES?

() No ()

¢DE QUE MANERA CONSIDERA QUE SON UTILIZADOS LOS RECURSOS DE LA
EMPRESA EN DONDE LABORA?

Excelente ()
Muy bueno ()
Bueno ()
Deficiente ()

ECONSIDERA USTED IMPORTANTE EL TRABAJO EN EQUIPO, POR QUE?

¢COMO ES SU PREDISPOSICION PARA TRABAJAR EN EQUIPO?

Excelente ()
Muy bueno ()
Bueno ()
Deficiente ()

éSU AREA DE DESEMPENO LABORAL LE PERMITE DELEGAR FUNCIONES?
() No () A Veces( )

éAPORTA CON IDEAS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS DEL TRABAJO EN
EQUIPO?

() No () A Veces( )

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



26.

Si

29.
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Buscar las posibles causas ()
Verificar las causas ()
Definir detalladamente el problema ()

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

() No () A Veces( )

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

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

Escasez de autoestima o falta de confianza

Evitar problemas futuros

()
()
Depende de otras personas para ello ()
Temor a la presion del tiempo ()

()

Falta de integracion

¢DE LA TOMA DE DECISIONES, LOS RESULTADOS HAN SIDO?

Excelentes ()
Muy buenos ()
Buenos ()

Deficientes ()
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ANEXO 2

ENCUESTA APLICADA PARA EL CAPITULO IlI

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
ESCUELA DE ASISTENCIA GERENCIAL Y RELACIONES PUBLICAS
CAPITULO III

Aplicado a las Secretarias Ejecutivas

OBJETIVO: Analizar el nivel de formacion personal que tiene una secretaria ejecutiva en la
empresa

DEPENDENCIA: ...ttt sttt r e re e e nreenes

FORMACION PERSONAL

1.

SI

SI

SI

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

() NO ()

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

¢{CONSIDERA QUE LA PUNTUALIDAD ES UNO DE LOS VALORES QUE DEBE
POSEER LA SECRETARIA?

() NO ()

¢ACUDE USTED PUNTUAL A SU TRABAJO?

() NO () A VECES ()
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5.  &TIENE USTED ESPIRITU CREATIVO EN LAS ACTIVIDADES DIARIAS?
6. S () NO () A VECES ()

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

a. Innovacion ()
b. Autoformacion ()
C. Responsabilidad ()
d. Originalidad ()
e. Organizacion coherente ()

8. DE LA SIGUIENTE LISTA DE VALORES, ¢CUALES CONSIDERA QUE LA
SECRETARIA EJECUTIVA DEBERIA PONER EN PRACTICA EN LA EMPRESA EN
DONDE LABORA?

Responsabilidad () Perseverancia ()
Honestidad () Tolerancia ()
Solidaridad () Dignidad ()
Verdad () Secreto Profesional ()
Libertad () Comportamiento profesional ()
Equidad () Honradez ()

9. éCREE USTED QUE LA REMUNERACION QUE RECIBE, INCIDE EN EL
COMPORTAMIENTO ETICO DENTRO DE LA EMPRESA?

Si () No ()
éPor qué?

10. ¢DEMUESTRA RESPONSABILIDAD EN SUS FUNCIONES ENCOMENDADAS?

SI () NO () A VECES ()
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11. ¢EL RESPETO CON QUE SE DIRIGE A SUS COMPANEROS Y SUPERIORES, ES?

a. Excelente ()
b. Muy bueno ()
()

c. Bueno

12. EL ENTUSIASMO ES LA CLAVE DEL EXITO, {LO DEMUESTRA AL MOMENTO DE
EJECUTAR SU TRABAJO?

SI () NO () A VECES ()

13. ¢{CONSIDERA USTED QUE EL OPTIMISMO CONTRIBUYE PARA ENCONTRAR
SOLUCIONES, VENTAIJAS Y POSIBILIDADES EN EL TRABAJO?

Si () No ()
éPor qué?

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

Si () No ()
éPor qué?

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



16.
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éPOR QUE ES IMPORTANTE QUE LA SECRETARIA POSEA DISCRECION EN
SUS LABORES DIARIAS? SENALE

18.

19.

20.

®Pao oo

SELECCIONE

Establece relaciones armonicas con sus compaieros y jefe

Sus relaciones son conflictivas con la mayoria de personas
Genera conflictos interpersonales tiende a irritarse frecuentemente
Se relaciona satisfactoriamente con los demas

Contribuye a crear magnificas condiciones de trabajo

~N AN SN

N N N N N

LA OPCION MAS ACERTADA DE ACUERDO A SU
COMPORTAMIENTO EN LAS RELACIONES HUMANAS

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

A tiempo (
Con retraso de hasta 5 dias (
Con retraso de mas de 5 dias (
Con retraso de mas de 30 dias (

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

a. Excelente ()
b. Bueno ()
c. Pésimo ()

CUANDO UN CLIENTE REALIZA LLAMADAS TELEFONICAS A LA EMPRESA O

INSTITUCION, ¢QUE SE DEBE TOMAR EN CUENTA?
a.

b.

Contestar antes del tercer repique
Sonreir

Evitar hablar con la boca llena
Hablar lentamente

Escuchar

(
(
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f. Tomar nota ()
g. Utilizar palabras de cortesia ()

21. éA MAS DE LA IMAGEN CORPORATIVA, CONSIDERA IMPORTANTE EL TRATO
CORDIAL CON LOS USUARIOS DE LA EMPRESA?

Si () No ()
éPor qué?

22. éPOR QUE CONSIDERA INDISPENSABLE LA COMUNICACION
INTERPERSONAL CON SU JEFE Y COMPANEROS DE TRABAJO?

23. LA COMUNICACION CON SU JEFE ES:

a. Excelente ()
b. Buena ()
c. Pésima ()

24. ¢TIENE FACILIDAD DE COMUNICACION CON SUS COMPANEROS DE
TRABAJO?

Si () No ()

25. ¢SE INTEGRA CON FACILIDAD EN ACTIVIDADES DEL TRABAJO?
Si () No ()

26. EL GRADO DE AUTOESTIMA EN SUS FUNCIONES DIARIAS ES:

Alto
b. Medio
c. Bajo

éPor qué?



27.

o o

S @ ™ 0o a0
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CUALES DE LAS SIGUIENTES CARACTERISTICAS DE LA AUTOESTIMA ES LA
QUE MAS SE RELACIONA CON SU PERSONALIDAD

Cree firmemente en ciertos valores y principios

Es capaz de obrar segln crea mas acertado

No emplea demasiado tiempo preocupandose por el pasado

Tiene confianza por su capacidad para resolver sus propios problemas
Se considera y realmente se siente igual a cualquier otra persona

Da por supuesto que es una persona interesante y valiosa para otros

N~ N N N N

No se deja manipular por los demas (
Es capaz de disfrutar diversas actividades como trabajar, jugar, descansar, caminar,
estar con amigos, etc. ()

Es sensible a las necesidades de los otros ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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