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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion sobre “FORMACION INTEGRAL DE LA
SECRETARIA EJECUTIVA, INSTRUCTIVO DE FUNCIONES”, EN LA
DIRECCION PROVINCIAL DE SALUD DEL AZUAY, nos ha permitido conocer
de mejor manera la labor secretarial dentro del sector Salud Pudblica.

En el primer capitulo desarrollamos como predmbulo el tema de Investigacion
Social, en donde se establecen los métodos utilizados para el desarrollo de este
proyecto.

En el segundo capitulo analizamos y describimos la Formacion Profesional de
la Secretaria Ejecutiva, en el que se incluyen datos obtenidos de acuerdo a las
encuestas aplicadas sobre: Autoformacion, Liderazgo, Sistemas de Archivo,
Manejo de Recursos Empresariales, Trabajo en Equipo, Delegacion de
Funciones, Solucion de Problemas y Toma de Decisiones, informacion que nos
permite tener una visibn mas amplia sobre los conocimientos que poseen las
Secretarias de la Direccion Provincial de Salud del Azuay.

En el tercer capitulo, se describen temas como: Imagen Empresarial, Valores
Eticos y Profesionales, Relaciones Humanas, Atencion Personal y Telef6nica al
usuario Interno y Externo, Comunicacién Interpersonal y Autoestima, factores
gue nos ayudan a determinar la personalidad de las profesionales del campo
secretarial.

Finalmente, en el capitulo cuarto como propuesta elaboramos un Instructivo de
Funciones para las Secretarias Ejecutivas, mismo que ayudara a un mejor
desarrollo y desempefio de las actividades diarias o eventuales que debe
realizar una Secretaria Ejecutiva que presta sus servicios profesionales en la
Direccion Provincial de Salud del Azuay, asi mismo se elabor6 un Plan de
Capacitacion para mejorar la calidad de servicio y atencion al cliente de las
profesionales antes indicadas.
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LA INVESTIGACION SOCIAL, CONCEPTOS E IMPORTANCIA

1.1Definicién de Investigacion Social

Investigacion Social es el proceso, que utilizando el método cientifico, permite
obtener nuevos conocimientos en el campo de la realidad social, o que permite
estudiar una situacién social para diagnosticar necesidades y problemas a
efectos de aplicar los conocimientos con finalidades practicas, en este caso
laboral, ya que la profesion secretarial como tal, involucra &reas como
promocién, fomento y proteccidn; es decir se promociona la salud, fomenta
buenos habitos saludables y protege a los sectores mas vulnerables, como

Sector Salud Publica.

“‘Realidad social es un producto humano y como tal no esta sujeta a leyes
inmodificables, sino a grandes tendencias institucionalizadas de
comportamiento que varian con el tiempo y con las diferentes culturas (...) La
realidad social es incierta en esencia porque como producto cultural, el ser

humano también puede transformarla”

“Toda investigacion es un proceso de creacion de conocimiento sobre la
estructura, el funcionamiento o el cambio de una zona de la realidad. En las
ciencias sociales esa zona esta constituida por las instituciones, grupos y
categorias de personas en situaciones de relaciébn o de interrelacién social

como también por los multiples procesos que en ella se dan”.

Segun Sierra Bravo, “la investigacion cientifico social se puede definir como el

proceso de aplicacion de métodos y técnicas cientificas a situaciones y

! BONILLA CASTRO, Elsy, RODRIGUEZ SHEK, Penélope. Mas alla del dilema de los métodos: la
investigacion en ciencias sociales. Bogota: Uniandes, 1997, p.36.
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problemas concretos en el &rea de la red social para buscar respuesta a ellos y
obtener nuevos conocimientos; frente a esto presenta cuatro puntos, mismos

que se describen a continuacion:”

« Es un proceso formado por un conjunto de fases sucesivas, orientadas a
descubrir la verdad. Se distingue del método que es un conjunto de

normas y reglas genéricas de actuacion cientifica.

« Tiene como finalidad hallar respuesta a problemas desconocidos y

ampliar el ambito de nuestros conocimientos en lo social;
% Exige la aplicacién del método y las técnicas cientificas al campo social;

s Se refiere a problemas concretos y reales y no especulativos de lo

social.”®

Sin embargo cabe describir los siguientes conceptos que presentan varios

autores:

“Es toda busqueda de un equilibrio dentro de la sociedad, que posee: justicia,

solidaridad y mancomunidad.”

“Investigacion por descubrir el desarrollo de una sociedad a través del tiempo y

del espacio.”

2SIERRA, Bravo, Técnicas de Investigacion.
3SIERRA, Bravo, Técnicas de Investigacion.
* Alexander Rusbel, Inglaterra, Edimburgo, 2005.
> Belisario Fuentes, México, Universidad Federal.
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“Toda cultura con raices ancestrales, permite una investigacion constante de

ese desenvolvimiento socioecondmico, fraternal y comunitario.”®

Luego de todo lo anteriormente expuesto podemos deducir que investigacion
social es toda aquella actividad relacionada con la busqueda, analisis y solucion
de problemas de caracter social, dentro de la labor secretarial se relaciona con
orientacion de servicio, es decir, ayudar al cliente externo e interno a la solucion

correcta y adecuada de sus inquietudes del tipo que fueren.

1.2Caracteristicas e Importancia de la Investigacién Social

Caracteristicas:

+ Indagacion previa a la solucién del problema.

¢+ Adquisicién de conocimiento, acerca de un aspecto de la realidad.

“ Exploracién sistematica a partir de un marco teérico con el propésito de
verificar la hipotesis planteada.

%+ Formulacion precisa del problema que se quiere investigar.

s Comprobacion y verificacion de hechos o fendémenos, mediante la

confrontacién con una realidad objetiva.

Aspectos:

Sierra Bravo nos presenta los siguientes aspectos de la investigacion social,

gue dentro del objetivo de este proyecto, nos parece importante anotarlos:

6 Geovanny Portioni, Milan, Italia, 1985.
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1. Finalidad: esta puede ser basica cuando es para el mejor conocimiento y
comprension de los fendmenos sociales y aplicada cuando se busca mejorar la

sociedad y resolver sus problemas (conocer, explicar, predecir y actuar).

2. Alcance temporal: puede referirse a un momento especifico o a varios

momentos temporales (seccional o longitudinal o de panel).

3. Profundidad: pueden ser descriptivas (medicibn precisa de una o mas
variables dependientes en una poblacion definida o en una muestra),
explicativas (estudiar relaciones de influencia entre variables para conocer la
estructura y los factores que intervienen en los fenbmenos y su dinamica), o

exploratorias.

4. Amplitud: micro sociales (grupos pequefios y medianos) o0 macro sociales.

5. Fuentes: datos primarios (recogidos para la investigacion por aquellos que la
efectlan), las de segunda mano son datos o hechos recogidos por otros para
otros fines e investigaciones.

6. Caracter: cualitativa o cuantitativa.

7. Naturaleza: Empiricas, que trabajan con hechos de experiencia directa no

manipulados.
Importancia
Luego de la copia textual de cada una de éstas caracteristicas de la

Investigacion Social, nos preguntamos, ¢Como debemos actuar educadores y

administradores de la sociedad?, pues cada uno de estos pensamientos
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transcritos textualmente, nos estan brindando: - NUEVAS EXPERIENCIAS, -
NUEVOS METODOS, mediante los cuales, se va perfilando todo investigador
(a); para poder cumplir bien su mision, en busqueda de problemas sociales y
sendas que conducirian a la llamada Solucién de la Sociedad.

Para nosotros (as) que pertenecemos a un pais maravilloso en la mitad del

planeta precisamente en nuestro tiempo: es necesario y urgente “aplicar bien la

investigacién social”, sobre todo en Comunidades Ancestrales, pueden ser:

quichuas, shuars, achuars, tzachilas, cayapas, huaoranis, cofanes, etc; por
cuanto el gobierno actual, esta en la busqueda de un equilibrio social,
comenzando con la educacién y dice con claridad: “LA EDUCACION YA ES DE
TODOS”. Actualmente se esta aplicando ademas la Educacion Bilingte.

(Castellano — Quichua / Castellano — Achuar).

1.3Técnicas y tipos de Investigacion Social

Hay que reconocer que al mencionar TECNICA, estamos frente a un término de
amplisimo significado, y en todas las actividades humanas. Por ejemplo
existen: técnicas cientificas, técnicas educativas, técnicas artisticas, técnicas
deportivas. Es necesario reconocer que “toda ciencia con sus técnicas; posee

Leyes o Principios”.

Para la investigacion social, investigamos al famoso fildésofo AUGUSTO
COMTE, quien con su profunda filosofia y pensamiento de investigacion es el
creador de esta ciencia nueva llamada SOCIOLOGIA. Actualmente la
Sociologia es una ciencia que esta siendo aplicada en la mayoria de las
naciones del mundo y con mayor razon en nuestro querido Ecuador, que es un

pais maravilloso, con diversos climas y produce toda la Agricultura mundial.

"Ander E.G.G., Ezequiel, Métodos y Técnicas de Investigacion Social, Ediciones U. Cuenca, 2000, 12p,
ilustracion Estelar.
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Sociblogos e investigadores le llaman al suelo Ecuatoriano como: “El mejor pais

de Biodiversidad”.

Tipos de Investigacion Social

En la era actual la humanidad dispone de la electrénica que es uno de los
materiales mas importantes para la investigacion y, légicamente, esta brindando
verdaderos beneficios en todo rol de investigacion. A continuacion logramos

exponer los siguientes tipos de investigacion social:

Segun los niveles de profundidad:

% Descriptiva: el verbo describir significa un método de
investigacion, que se preocupa de ir “desmenuzando aspectos

importantes”, que sirven para enfocar mejor la investigacion.

« Clasificatoria: es aquella manera de clasificar, pormenores y

aspectos importantes en el recorrido de la investigacion.

% Explicativa: es de suma importancia porque este tipo de
investigacion nos lleva hacia una “RECAPACITACION
INTELECTUAL”, con profundidad mental de explicar debidamente

lo que estamos investigando.
De acuerdo a la escala en que se lleva a cabo:
¢ Microsocial: este término consta de dos vocablos micro

(pequeno) y social (sociedad o comunidad). Por tanto, todo lo

microsocial es el proceso de investigar: Una sociedad pequefia,
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como ocurre en aldeas o recintos; también puede ser un centro

educativo de educacion basica.

% Macrosocial: viene de macro (grande — gigantesco) y social (un
gran desarrollo). Cuando se investiga a la sociedad Ecuatoriana
en las areas econOmica, educativa, estamos frente a lo

macrosocial.

Conforme con sus finalidades:

% Basica o Pura: éstos nombres, son importantes, porque puede
formarse un investigador aplicando constancia: en investigacion,
en lectura, en aspectos sobresalientes de todo aspecto humano
gue se presenta para ésta investigacion. Asi se forjan los mejores
investigadores. La opinion de Ezequiel Ander, al respecto es “la
que se realiza con el propésito de acrecentar los conocimientos
tedricos para el progreso de una determinada ciencia, sin
interesarse directamente en sus posibles aplicaciones o
consecuencias practicas; es mas formal y persigue propositos
teodricos en el sentido de aumentar el acervo de conocimientos de

una determinada teoria”®

% Practica o Aplicada: los verbos practicar y aplicar son muy
importantes en el mundo contemporaneo; por cuanto si el
investigador no logra poner en practica ciertos aspectos
sobresalientes de la investigacion, estd desechando esas

lecciones. Debe por tanto practicar aplicando en bien de la

®Ander E.G.G., Ezequiel, Métodos y Técnicas de Investigacion Social, Ediciones U. Cuenca, 2000, 12p,
ilustracion Estelar.
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sociedad. Al respecto Ezequiel Ander, dice lo siguiente: “... guarda
intima relacion con la anterior, pues depende de los
descubrimientos y avances de la investigacion basica y se
enriquece con ellos. Se trata de investigaciones encaminadas a la
resolucién de problemas, que se caracterizan por su interés en la
aplicacién vy utilizacion de los conocimientos. Los resultados de
estas investigaciones tienen un margen de generalizacion

limitado”. °

De acuerdo con su alcance temporal:

% Sincrénico: proviene del verbo sincronizar que significa:
establecer una “trayectoria de acontecimientos humanos” que se
han dado a través del tiempo como sucede con las culturas y

comunidades ancestrales.

% Diacrénico: es toda investigacién, que no tiene planes ni
procesos definidos y pueden ser varias investigaciones en

diversas fuentes, entornos geograficos, sociales, etc.

Segun los métodos utilizados:

X/

« Cuantitativa: hace referencia a la “cantidad de datos buscados o

investigados”, segun el desarrollo mismo de la investigacion.

’Ander E.G.G., Ezequiel, Métodos y Técnicas de Investigacion Social, Ediciones U. Cuenca, 2000, 12p,
ilustracion Estelar.
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« Cualitativa: se empefia en investigar todos los aspectos
referentes a la “calidad de lo investigado”, puede ser con valores:

excelente, muy bueno, bueno o quiza regular.

% Mixta: representa una muy buena investigacion, por cuanto
existen investigadores que constantemente suelen practicar:
“CANTIDAD Y CALIDAD”, es decir mixta para enfocar mejor el

proceso investigativo.

1.3.1. Diferencia entre el método cualitativo y método cuantitativo

El método cualitativo es el que se preocupa de buscar cualidades en los
procesos que se estan investigando: pueden ser cualidades sobresalientes,
buenas, regulares y quiza malas o negativos. Se diferencia este método del
cuantitativo, porque éste ya no se preocupa de lo subjetivo sino va directamente
a la investigacion de cantidad, es decir objetiva. Aqui ingresan aspectos que
enfocan lo visible, y lo tangible como pueden ser: clases de educacion basica
con muebles semidestrozados, comunidades de miseria o pobreza (barrios

bajos de Guayaquil).

1.3.2 Ejemplo de Investigacién Social

Un ejemplo claro de investigacion social dentro del campo secretarial en la
Direccion Provincial de Salud del Azuay, es el desempefiado en Areas de Labor
Social, como el “Componente de la Nifiez y Adolescencia”, departamento en el
gue se brinda el asesoramiento necesario sobre el tramite que se debe seguir
ante las autoridades competentes respecto a casos de violacion, abuso sexual,

maltrato infantil, etc, ademas de que se encargan del tratamiento psicoldgico y
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médico de los pacientes afectados, asi como también de sus familiares. La
labor de la secretaria en estos casos se enfoca en la ayuda e informacion bien

proporcionada al usuario, para el curso correcto que el caso lo amerite

1.4Funciones de la Investigacion Social

La investigacién social como tal para lograr cumplir su objetivo se apoya en
funciones muy especificas como descripcion, clasificacion y explicacion,

mismas que a continuacion se detallan:

La descripcion: en la investigacion social la descripcibn va mas alla de
examinar o identificar, en este caso el concepto es mas amplio porque
comprende un andlisis descriptivo que esta especificado en los objetivos de un
estudio o investigacion descriptiva. Existen diferentes tipos de analisis

descriptivo como:

% Caracterizacion global del objeto de estudio.

+ Determinacion de los objetos sociales que tienen ciertas caracteristicas.

++ Descripcion del contexto en el cual se presenta cierto fenémeno.

¢+ Descripcion de la magnitud del fenémeno.

% Descripcién de las propiedades que tiene el objeto de estudio.

% Descripcién de las diferencias que hay, o se presentan, entre dos 0 mas
subgrupos de la poblacién que es objeto de estudio.

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

++ Descripcion de las relaciones del objeto de estudio con otros objetos.
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Dentro de una investigacion los anteriores objetivos pueden ser comparados
entre si para obtener mayor informacién acerca del fenomeno que se desea

investigar.

La Clasificacion: es otra funcion especifica de la investigacion social y consiste
en clasificar los objetos que se estudian ya sea por grupos, estructuras,
procesos, situaciones, etc. Lo fundamental aqui es categorizar, la cual se lleva
a cabo con base en uno o mas criterios, (que pueden ser cualitativos o
cuantitativos), o caracteristicas que posean los objetos sociales. Existe una
forma especial de clasificar y es la que esta constituida por tipologias que se

definen de acuerdo a una caracteristica esencial.

La Explicacion: las personas continuamente nos hacemos preguntas sobre
sucesos del acontecer social como por ejemplo ¢Por qué ocurre el fracaso
escolar? Las respuestas a esta y otras preguntas similares, constituyen
explicaciones de los fendmenos aludidos y son las ciencias sociales las que se
han encargado desde el siglo pasado, de dar respuestas a ciertos sucesos. Las
ciencias sociales tratan de cumplir con la explicacién estableciendo factores
determinantes (psicolégicos, econdmicos, climaticos, raciales, etc.) hasta
proposiciones de hipétesis y teorias explicativas. Las explicaciones en las
ciencias sociales no son tareas faciles, porque debe enfrentarse a conciliar
entre dos enfoques diferentes: la explicacién diacrénica, que consiste en la
busqueda de factores antecedentes, histéricos o genéticos y, por otro lado la
explicacion sincrénica, la cual no contiene referencias temporales. En este
altimo enfoque se distingue tres tipos de explicacion: la funcionalista, por leyes

y la causal.

Como conclusion nosotras nos hemos nutrido de “VALORES” grandiosos de

Espiritualidad, para dedicarnos mejor como Secretarias Ejecutivas. Asi
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podremos aplicar mejor las relaciones humanas, con BONDAD -
CORDIALIDAD - SINCERIDAD - VERDAD — JUSTICIA Y HUMANIDAD.

1.5Fases de la Investigacion Social

Primera: Nos dedicamos a investigar a famosos ciudadanos que influyeron en

la sociedad Mundial como los citados y desarrollados en las paginas anteriores.

Segunda: Aplicando la lectura comprensiva e investigando vocablos y

expresiones importantes, hemos logrado completar esta fase tercera.

Tercera: La utilizacién constante del Diccionario de la Lengua Espafiola, v,

Cuarta: La utilizacién de nuestras ideas, de nuestra manera de pensar, razonar

y opinar, de todas estas investigaciones hemos aplicado la creatividad.

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

Todo investigador social, de hecho debe ser un ciudadano (a) EDUCADO, y en
constante supervision de conocimientos. Esto significa: que debe dominar:
FILOSOFIA, PSICOLOGIA Y SOCIOLOGIA, puesto que asi, comienza
aplicando con responsabilidad, todo lo que él estudi6 y puede llegar a
“MOLDEAR EL CONOCIMIENTO SOCIAL".

¢, Qué significa todo esto? Que, el Investigador social, esta apto, para conocer la
verdadera realidad, puede ser de un entorno social, de una comunidad. Es muy
importante estos procesos investigativos: por ejemplo la pobreza de una
institucion, de un grupo social, de una comunidad en donde le ha tocado

analizar y buscar proyectos “humanos y cientificos”. Por otra parte, mediante la



25

investigacion social y la interrelacion humana, ingresa el investigador, a tal
comunidad o grupo social, siempre en busqueda de soluciones favorables para

una mejor organizacion.

Actualmente, que estamos viviendo una época terrible de jelectronica —
informatica — velocidad — ciencia y tecnologia! Se vuelve fundamental que el
verdadero investigador social con fe y responsabilidad llegue primero al
conocimiento en esa REALIDAD SOCIAL; ya que es como el cimiento sobre el

cual puede iniciarse “Conocimientos de Transformacion Social”.

Perfil del investigador

“Se le conoce a toda persona como investigador si realiza en forma habitual
trabajos de investigacion de alto nivel en cualquiera de las ciencias. Si las
investigaciones estan orientadas a las ciencias naturales y tecnoldgicas se le
conocera como investigador cientifico; si estan orientadas a las ciencias
humanisticas se le conocera como investigador social.

El perfil del investigador es el de un profesionista con un amplio rango de
experiencia y con un pensamiento divergente y convergente para observar la
situacion desde distintos angulos y puntos de vista; dando unas soluciones
viables y seleccionadas. El investigador se debe mantener al corriente en los
ultimos modelos de solucién de problemas, herramientas y técnicas estadisticas
y andlisis computacionales. El investigador debe ser objetivo, realista y critico.
Debe ser capaz de manejar abstracciones y diversos métodos logicos del

conocimiento.
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DIRECCION PROVINCIAL DE SALUD DEL AZUAY

RESENA HISTORICA

La vida de las Instituciones, sufren numerosas modificaciones a través de la
evolucion del tiempo, lo que exige, y es de importancia, se proceda a realizar un
analisis y el recuento historico de lo que fueron, y hasta donde han llegado,
desde su iniciacion hasta nuestros dias.

No solamente los humanos somos susceptibles al cambio, lo son también los
organismos de servicio a la comunidad y se efectian gracias a las
caracteristicas en cuanto a: conocimientos, responsabilidad, dedicacion, deseos
de trabajo e iniciativas que permiten hacer mejor las cosas.

Por tal motivo esta SINTESIS HISTORICA que resume el servicio de las
INSTITUCIONES DE SALUD de la Zona Austral del Ecuador y de la Provincia
del Azuay, pretende dar a conocer, a quienes analicen este documento en
donde se inician las acciones tendientes a atender al enfermo y conservar la
salud de las personas sanas.

Esta resefia histérica se refiere a las acciones que nacieron con la primera
institucion, la CONFERENCIA “SAN VICENTE DE PAUL”, fundada en 1868, por
beneméritos ciudadanos y esta conferencia se encargd de la construccion y
vigilancia del Hospital, asi como de la atencibn a enfermos y desvalidos.
Sucedié a dicha Conferencia, la “JUNTA NACIONAL DE BENEFICENCIA”,
fundada en 1904 como Institucion de Gobierno y formada por las Autoridades
del lugar.

Las Instituciones indicadas, terminaron como “JUNTA CENTRAL DE
ASISTENCIA SOCIAL”.

Incluye ademas a un Organismo Estatal, que comenzé como “SANIDAD
FISCAL”, al mismo tiempo que la “ASISTENCIA PUBLICA”, en 1926, para luego
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denominarse “INSPECTORIA TECNICA DE SANIDAD” y posteriormente
“DIRECCION REGIONAL DE SALUD DE LA ZONA AUSTRAL”.

La mas joven de las Organizaciones de Salud es, “LIGA ECUATORIANA
ANTITUBERCULOSA”, NUCLEO DE CUENCA, llamada hoy HOSPITAL “JULIO
E. TORAL VEGA”.

Las tres Instituciones al fusionarse dan origen a la existencia de una nueva
entidad que incluye servicios tanto preventivos, como curativos, de
recuperacion y rehabilitacion de la salud. Se trata de la “DIRECCION
PROVINCIAL DE SALUD DEL AZUAY”.

VISION: Unidad rectora del manejo politico, técnico y administrativo del sector
Salud, con capacidad resolutiva descentralizada, desconcentrada, con politicas
de salud definidas y adecuadas a la realidad local, con la participacion activa de

la comunidad.

MISION: Ente de apoyo técnico y administrativo del Sistema Provincial de
Salud, ejecutor de las Politicas Ministeriales para el desarrollo de una gerencia

descentralizada a nivel de las Areas de Salud.

Regula y coordina la accion de otros proveedores de Salud, de instituciones
formadoras de recursos y municipios, realiza planificacion estratégica en base a
la realidad loca y a objetivos que permitan mejorar la calidad de los servicios,

los que estaran sujetos a control y evaluacion periédica.
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LA SECRETARIA EJECUTIVA'Y SU FORMACION PROFESIONAL EN LA
DIRECCION PROVINCIAL DE SALUD DEL AZUAY

El presente trabajo lo hemos realizado gracias al apoyo de la Direccion
Provincial de Salud del Azuay, entidad ubicada en la ciudad de Cuenca,
provincia del Azuay.
Para la elaboracion de la investigacion se han aplicado encuestas a 20
secretarias que laboran en los diferentes departamentos de la entidad antes
indicada. A continuacion presentamos de forma detallada los resultados
obtenidos en la primera encuesta.

INFORMACION PROFESIONAL
PREGUNTA N° 1. EDAD

TABLA N°1
LITERAL DENOMINACION F %
a Menor de 30 afios 4 20
b Entre 31 y 40 afios 8 40
o Entre 41 y 50 afios 6 30
d Mayor de 50 afos 2 10
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 1
Edad
d a
10% 20%
;S .
30% mb
V C
md

Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias
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ANALISIS: Luego de realizada la encuesta a 20 personas que laboran en el
Area de Secretaria de los departamentos de la Direccion Provincial de Salud del
Azuay hemos podido constatar la edad de las mismas, obteniéndose los
siguientes resultados: un 20% son menores de 30 afios, el 40% estan entre los
31y 40 afios, el 30% entre 41 y 50 afios y el 10% son mayores de 50 afios. Se
obtiene que el mayor porcentaje de secretarias tienen una edad entre 31 y 40

afos.

PREGUNTA N° 2
TITULO QUE POSEE

TABLA N° 2

LITERAL DENOMINACION F %
a Egresada de Secretariado Ejecutivo 3 15

b Egresada de otra carrera 5 25

c Secretaria Ejecutiva Titulada 3 15

d Otro titulo profesional 9 45
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 2
Titulo que posee .
15%
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md

Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias
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ANALISIS: De acuerdo al andlisis realizado, segln se observa en el grafico
respectivo, podemos darnos cuenta que un 15% de secretarias son egresadas
de la especialidad Secretariado Ejecutivo, un 25% son egresadas de otra
carrera, un 15% son secretarias ejecutivas tituladas y un 45% poseen otro titulo
profesional. Con ello entendemos que el mayor porcentaje de personas que
laboran en el area de secretaria de la Direccidn Provincial de Salud del Azuay,
no tienen el perfil indicado para ésta labor, pero ponen el mejor empefio y

dedicacion a su trabajo diario.

PREGUNTA N°3

S| SU RESPUESTA ANTERIOR RESPONDE AL LITERAL (d) ¢QUE TiTULO
POSEE.

ANALISIS:E| 40% de secretarias tienen otro titulo profesional, entre ellos estan:
Licenciatura en Servicio Social, Asistencia de Gerencia, Bachiller Contable,
Administracion Secretarial, Bachiller en Secretariado Espafiol, Ingenieria
Comercial, Técnico Investigador en Servicio Social asi también, hay
profesionales que se han preparado mediante cursos de Secretariado en el
SECAP.



PREGUNTA N°5

TIEMPO DE EXPERIENCIA COMO SECRETARIA EJECUTIVA

TABLA N° 3
LITERAL DENOMINACION F %
a Menos de 5 afos 4 20
b Entre 6 a 15 afios 9 45
C Entre 16 a 25 afos 5 25
d Mas de 25 afos 2 10
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 3
Tiempo de experiencia como
secretaria
d a
10%
L]
mb
C
md

Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias
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ANALISIS: De acuerdo a las encuestas realizadas, se obtiene que, el tiempo de

experiencia de las secretarias que laboran en los diferentes departamentos de

la Direccion Provincial de Salud del Azuay, es un 20% menor de 5 afios, el 45%

esta entre los 6 a 15 afios, el 25% entre los 16 a 25 afos y el 10% tiene una

experiencia de mas de 25 afios, al respecto se analiza que la experiencia

promedio de estas profesionales es de 15 afos,

desempeiian de manera eficiente y con pleno conocimiento en sus funciones.

lo que deduce que
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PREGUNTA N° 6
LA EMPRESA EN LA QUE USTED LABORA ES:

TABLA N° 4
LITERAL DENOMINACION = %
a Publica 20 100
b Privada 0 0
c Mixta 0 0
TOTAL 20 100

ANALISIS: La Direccién Provincial de Salud del Azuay, es una dependencia del
Ministerio de Salud Publica, del Estado Ecuatoriano, es por ello que en el
grafico anterior se demuestra que el 100% de secretarias laboran en una

empresa publica.
FORMACION PROFESIONAL
2.1 LA AUTOFORMACION

“Es indispensable que la persona que desee desempefiarse como secretaria o
secretario se preocupe por alcanzar un excelente nivel académico en areas
como lenguaje y comunicacion, idiomas, redaccion y administracion de
documentos, toma Yy transcripcion de dictados, técnicas de oficina,
administracion de recursos empresariales, manejo de clientes y ventas, y
habilidades ejecutivas (liderazgo, organizacion de eventos, manejo del tiempo,
toma de decisiones, resolucion de problemas, etc.) que le permitan alcanzar sus

objetivos en el campo laboral”.*

10ZUNIGA, Elvira y MORA, Guillermo . Gestidn Secretarial. Colombia. McGraw-Hill, 1999, pag.8
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2.1.1 Importancia en la sociedad

La motivacion es parte substancial de la autoformacién y requisito fundamental
para la continuidad y éxito del aprendizaje personal, por cuanto implica un
ejercicio de control por parte del propio sujeto que aprende. En el ambito
laboral, la autoformacién tiene su importancia, diariamente estamos poniendo
en préactica lo que hemos aprendido.

El o la profesional que no se actualiza en su campo de conocimiento y que no
se capacita para el dominio de procedimientos con la finalidad de mejorar su
formacion profesional, no tiene posibilidades de desarrollo efectivo en el plano
personal y en el laboral. “Un sujeto que no inicia por si mismo un proceso de
autoformacion profesional dificilmente puede llegar a ser autbnomo e
independiente como persona y como profesional; aunque cabe decir que la
autoformacion no nace como iniciativa de un sujeto si no existen en su entorno
las condiciones que la incentiven”.**

Una politica de autoformacion brinda una gran gama de posibilidades para
ponerla en practica. Es mas una iniciativa personal que una propuesta

institucional.

En la Direccion Provincial de Salud del Azuay, las secretarias concuerdan en
qgue la autoformacién es muy importante debido a que se requieren adquirir
nuevos conocimientos en temas afines a su trabajo que le permitan
desempeiiarse de mejor manera en su campo laboral; entre los conocimientos
a los que se refieren estan: computacion, contabilidad, relaciones humanas y
publicas, nuevas técnicas de archivo y atencion al cliente, protocolo y etiqueta,

entre otros. Por otra parte, indican que se sienten muy bien en su trabajo

11 .
WWW—entorno—empresarlal.com
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porque se encuentran realizando tareas que les permiten obtener una mejor

experiencia en el campo secretarial.

PREGUNTA N°8
A SU CRITERIO, ¢(POR QUE CONSIDERA QUE ES IMPORTANTE LA
AUTOFORMACION?

TABLA N°5
LITERAL DENOMINACION = %
a ]I?err_nlte desarrollar mejor las 9 29
unciones
b El campo laboral lo exige 4 13
c La preparacion académica nunca 12 39
debe culminar
d Deseos personales por superarse 6 19
e Otros 0 0
TOTAL 31 100
GRAFICO N° 5
¢ Autoformacion
40%
19%
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13%

Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: La autoformacion nos ayuda a crecer y fortalecer nuestros
conocimientos en el campo personal y en el laboral, ya que como secretarias

nuestra profesion nos exige estar actualizadas en conocimientos afines a
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nuestra funcion, es por ello que de acuerdo a los resultados obtenidos podemos
observar que el 29% de las secretarias encuestadas manifiestan que la
autoformacion permite desarrollar mejor las funciones, por medio de la
actualizacion permanente de conocimientos, mientras que el 13% manifiesta
gue el campo laboral exige que la autoformacion sea cotidiana, mantenerse al
dia en lo que sucede en nuestro entorno institucional, para de esta manera
contribuir al conocimiento del jefe y que las situaciones que no sean de su
conocimiento, lleguen de manera veraz y eficaz, para su correcta resolucion y
ejecucion, en cambio el 39% de las encuestadas consideran que la preparacion
académica nunca debe culminar, ya que ello nos ayuda a formarnos
permanentemente, forjando nuestro futuro, el de la institucion y el de la
sociedad de la que somos parte y a la que servimos; y finalmente el 19%
manifiesta que la autoformacion son los deseos personales de cada una por
superarse, ya que como manifestamos anteriormente es nuestra base

fundamental de desarrollo y crecimiento profesional y social.
2.1.2 Medios utilizados para la autoformacién

“Los avances tecnolégicos en todos los campos, y los cada vez mayores retos
empresariales, estdn demandando personal capacitado y calificado para
desempefiarse eficientemente en las labores de oficina.”*

Asimismo, la autoformacién se puede lograr con la ayuda de medios como:

internet, la television, la prensa, la radio, etc.

Definitivamente, en el presente, las empresas deben obtener el insumo del
recurso humano bien definido a fin de dar paso a caracteristicas basicas que se

requieren para ser altamente operativas, ademas de su tecnologia, finanzas,

12ZUNIGA, Elvira y MORA, Guillermo . Gestidn Secretarial. Colombia. McGraw-Hill, 1999, pag.8
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produccién, como contar con una excelente capacitacién, desarrollo,
integracion, productividad, pertenencia, cultura organizacional compromiso y

responsabilidad a fin de colaborar para el logro de los objetivos establecidos.

PREGUNTA N°9

¢ QUE MEDIOS UTILIZA PARA LA AUTOFORMACION?

TABLA N° 6
LITERAL DENOMINACION F %
a Internet 18 43
b Television 8 19
c Radio 4 9
d Prensa 5 12
e Otros 7 17
TOTAL 42 100
GRAFICO N° 6
Medios utilizados para la
N autoformacion
17%
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C
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias
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ANALISIS: De acuerdo a los resultados obtenidos se puede deducir que el
43%, es decir la mayoria, optan por el Internet como la herramienta de estudio
mas utilizada, ya que por €l se pueden acceder a diversos programas y sitios
web, en donde ubicamos informacibn muy (til en el proceso de nuestra
formacion o autoformacion. En tanto, el 19%, ve como medio de estudio la
television, mismo que a través de sus programas educativos y formativos
ayudan a fortalecer nuestros conocimientos, ademas de mantenernos al tanto
de lo que sucede en nuestra sociedad. EI 9% se inclina por la radio, como
medio informativo, mismo que nos ofrece programas educativos, ademas de
gue no ocupa mucho tiempo de entretenimiento como la television, ya que
mientras escuchamos podemos seguir realizando nuestras actividades, sin que
nos cause mayor distraccion. EIl 12%, opta por informarse mediante la prensa
de forma diaria, de todo lo que acontece dentro y fuera de nuestro medio
laboral. Y finalmente, el 17%, escoge como medios de formacion y consulta las
bibliotecas, hemerotecas y videotecas, enriqgueciendo sus conocimientos

mediante la técnica de la lectura.
2.1.3 Las actividades de autoformacién
Entre las actividades necesarias para una excelente autoformacion estan:

e La lectura diaria de revistas y publicaciones en general para estar
informadas sobre temas de actualidad.

e Capacitacion y actualizacion profesional permanentes; renovar, cambiar
o evaluar los conocimientos adquiridos, asistiendo a cursos, seminarios
relacionados con su area.™®

e Escuchar o ver programas educativos referentes a temas requeridos en

el campo laboral.

13'ZUNIGA, Elvira y MORA, Guillermo . Gestidn Secretarial. Colombia. McGraw-Hill, 1999, pag.9
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e Optar por una nueva carrera universitaria que esté acorde con las

necesidades requeridas.

PREGUNTA N° 10

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

TABLA N° 7
LITERAL DENOMINACION F %
a Asistir a cursos, seminarios 14 50
b Lectura 7 25
Escuchar o ver programas
c . 2 7
educativos
q Op_tar por una nueva carrera 5 18
universitaria
e Otras 0 0
TOTAL 28 100
GRAFICO N° 7
Actividades de autoformacion
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias
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ANALISIS: Al respecto podemos deducir que el 50% de secretarias concuerda
gue la actividad mas eficiente de autoformacion es la asistencia a cursos y
seminarios, en donde a mas de interrelacionarse y compartir experiencias y
conocimientos con profesionales colegas, se enriquecen nuestra formacion

académica ganando experiencia en los temas recibidos, y buenas amistades.

El 25% escoge como actividad eficiente la lectura, ya que con la buena practica
de las diferentes técnicas que poseemos de lectura, podemos llegar a obtener

excelentes conocimientos perdurables para nuestra profesion.

El 7% indica que escuchando o viendo programas educativos, es una forma de
adquirir temas informativos que sirven para desempefiar de mejor manera

nuestras labores diarias.

Y finalmente el 18% escoge como una actividad eficiente, el iniciar una nueva
carrera universitaria, misma que debe ser a fin, para mejorar los conocimientos
ya adquiridos, perfeccionando nuestro perfil profesional, lo cual ayudara a

progresar en el campo laboral.
2.2 GESTION Y LIDERAZGO.

La gestion se relaciona con el presente, se refiere a la coordinacion de acciones
que hace transitar el propdsito que perseguimos cuando gestionamos y
administramos compromisos para generar acciones en base a los recursos,
talentos y capacidades con los que contamos.

El liderazgo, en cambio esté relacionado con el futuro, con las declaraciones en
torno a las cuales abrimos o cerramos posibilidades y asociamos voluntades.
“El liderazgo es el proceso de influir y apoyar a otros para que trabajen con
entusiasmo para alcanzar ciertos objetivos. Es el factor crucial que ayuda a un

individuo o a un grupo a identificar sus metas, y luego los motiva y auxilia para
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lograrlas”.** El liderazgo es entonces, el catalizador que transforma el potencial

en realidad.

PREGUNTA N°11

¢POSEE LIDERAZGO DENTRO DE SUS ACTIVIDADES DIARIAS?

TABLA N° 8
LITERAL DENOMINACION = %
a Si 2 10
b No 4 20
c A veces 14 70
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 8
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: Como en toda organizacion existen dependencias en las que se

posee de un Jefe Departamental, en este caso como opina el 20%, la secretaria

no goza de liderazgo, ya que al existir un jefe inmediato superior, sera él quien

se encargue de la toma de decisiones, no obstante, cuando se logra un trabajo

en equipo dentro del departamento, como indica el 10%, se puede tener

1 NEWSTROM, John, Comportamiento Humano en el Trabajo. México. McGraw-Hill, 2007, pag.159



42

liderazgo en la realizacion de las labores diarias, es decir en ausencia del
superior asumir las funciones de éste ultimo, no en todos los aspectos pero si
en la mayoria, ya que en el caso de atender un requerimiento urgente e
importante, se puede dar solucién inmediata, sin necesidad de contar con la
presencia del Inmediato Superior, sin embargo, suele suceder que, a veces en
ausencia del jefe o por orden superior, es necesario que una secretaria sea una
buena lider dentro del departamento, como indica el 70%, evitando asi el

retraso de los tramites institucionales.

PREGUNTA N° 12

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

De acuerdo a lo que expresan las encuestadas, indican que poseen liderazgo y
se identifican, la primera con Cristo, porque su predisposicion esta presente en
cada momento que se lo requiere, la segunda, con el Eco. Rafael Correa,
Presidente de la Republica del Ecuador, por cuanto es una persona inteligente y
excelente lider, y finalmente, otras acotan que no se identifican con ningun lider

por cuanto cada persona es diferente y tienen diferentes maneras de liderar.
2.2.1 Inteligencia emocional aplicada al liderazgo

La inteligencia emocional es una conducta motivada.

“La inteligencia no depende de la cantidad de conocimientos de la persona, sino

con la emocién que los utiliza, de igual forma, esta inteligencia o madurez

emocional no puede medirse, no es perceptible fisicamente, no es tangible; es
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mas bien una estabilidad de la conducta de la persona, que varia de forma

considerable a lo largo de su desarrollo como ser humano.

La mejor manera de conocer a los demas es conocerse asi mismo, esto nos
permite ejercer mayor control sobre la parte emocional de nuestro ser,
facilitandonos las herramientas para ser mas productivos y mas dispuestos a
buscar armonia interpersonal que nos permite desarrollar y poner en practica
ciertas cualidades humanas que controlan nuestro carécter y nuestras acciones.
Los sentimientos son una fuerte carga de afectos; una fuerza que impulsa a

actuar a la persona, a hacer algo en un determinado momento.

Las emociones agradables, como el amor y la amistad, proporcionan a la gente
una sensacion de bienestar y suelen manifestarse mediante la sonrisa. Por otra
parte, la tristeza es consecuencia del dolor, el miedo y de la ira, las emociones
de este tipo cuando son intensas, llegan a conmover y hasta causar estados de

ansiedad”.”®

PREGUNTA N° 13
CONSIDERA USTED IMPORTANTE APLICAR LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL PARA LLEGAR A UN BUEN LIDERAZGO, ¢POR QUE?

TABLA N°9
LITERAL DENOMINACION = %
a Si 20 100
b No 0 0
TOTAL 20 100

B CARRION, Maritza. Protocolo y Etiqueta, Guia Didactica, Loja 2008, Pags. 29, 31
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ANALISIS: El 100% de secretarias manifiestan que es muy importante aplicar
la inteligencia emocional para llegar a un buen liderazgo porque un buen lider
es quien orienta y participa conjuntamente con los miembros del EQUIPO DE
TRABAJO, agregan también que para conseguir un buen desarrollo de las
actividades en una empresa o institucion, el autoestima de los empleados debe

funcionar a un 100%.

Por otra parte, exponen que es importante la inteligencia emocional para llegar
a un buen liderazgo y alcanzar resultados positivos en las metas propuestas, ya
qgue si la persona no esta preparada y no posee inteligencia emocional para

controlar sus propias emociones jamas podra hacer un excelente liderazgo.

2.3 TECNICAS Y DESTREZAS DE LA SECRETARIA EJECUTIVA

Toda SECRETARIA EJECUTIVA debe aplicar una serie de técnicas y
destrezas para salir adelante en su labor diaria.

El trabajo de una secretaria incluye tareas muy diversas, desde contestar el
teléfono y tratar con clientes y proveedores, hasta despachar la
correspondencia, gestionar los archivos, redactar informes y memorandos y
preparar reuniones, juntas, congresos o viajes. Todo ello requiere una serie de
aptitudes personales, como capacidad de organizacion y gestion, facilidad para
relacionarse con las personas, dinamismo y autocontrol, amabilidad y elegancia
en el trato, ademas de un alto nivel de preparacion profesional, como saber
idiomas, dominar los programas y aplicaciones de computacion que se utilizan
en la oficina y tener amplios conocimientos sobre la empresa, la gestion, el
mercado, la contabilidad, etc. Hoy, ademas, a la complejidad tradicional de las

tareas de la secretaria se aflade la derivada de los cambios producidos por la
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transformacion y la tecnificacion de los sistemas de trabajo, de produccion, de

comunicaciéon y de mercado.

En esta situacion de cambio, las formas tradicionales de realizar las multiples
tareas de la secretaria coexisten con otras modalidades mucho mas

desarrolladas, que incorporan todas las posibilidades de la tecnologia ofiméatica.

2.3.1 Manejo de la tecnologia en la oficina.

“En este tiempo de tanta velocidad, es muy necesario el manejo adecuado de la
tecnologia dentro de una oficina ¢Qué significa el caracter adecuado? En
primer término, con responsabilidad y buen criterio, toda secretaria ejecutiva
debe seguir siempre en la senda de superacidon tanto manejando bien el
lenguaje asi como lo digital, siguiendo los pasos de evolucion llamados nuevas

tecnologias.

El exigente y competido mercado laboral requiere secretarias académicamente
muy bien preparadas, que posean cualidades, actitudes, destrezas vy

habilidades para enfrentar eficientemente el quehacer diario de las oficinas”.*®

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

pueden quedarse rezagadas de los avances tecnolégicos.

1SZUNIGA, Elvira y MORA, Guillermo . Gestidn Secretarial. Colombia. McGraw-Hill, 1999, pag.73
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PREGUNTA N° 14
DE LOS SIGUIENTES EQUIPOS DE OFICINA, CUALES SON LOS QUE
USTED UTILIZA?

TABLA N° 10
LITERAL DENOMINACION F %

a Maquina de escribir 8 10
b Retroproyector 8 10
c Computadora 20 25
d Fax 19 23
e Escéaner 13 16
f Fotocopiadora 13 16
g Otros 0 0

TOTAL 81 100

GRAFICO N° 10

¢ Equipos de oficina ?
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: En la nueva era tecnoldgica en la que nos desenvolvemos, es
importante e imprescindible contar con todos los equipos de oficina para un

buen desempefio en nuestras funciones como herramientas que nos ayuden a
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realizar las actividades de manera agil, es por ello que de acuerdo a lo
encuestado, la mayoria de las secretarias poseen y utilizan a diario los
siguientes equipos de oficina: la maquina de escribir, retroproyector,
computadora, fax, escaner y fotocopiadora, lo que les facilita desarrollar sus
labores diarias de forma oportuna. Nosotras como secretarias consideramos
gue los equipos de oficinas mas utilizados y de mayor necesidad en la oficina

actual son: computadora, fax, fotocopiadora, retroproyector y teléfono.

2.3.2 Organizacion y clasificaciéon del archivo.

Actualmente las empresas procesan un gran volumen de documentos sobre la

informacion que generan, envian y reciben.

Organizacion del los archivos

“‘Los principios de la practica archivistica se remontan a la aparicion de la
escritura, invento que trajo consigo la aparicion del mensaje. Archivo es la
suma de tres aspectos:”*’

DOCUMENTOS + ORGANIZACION + SERVICIO

El manejo de documentos es fundamental, desde que se recibe o desde que se
elabora hasta que se envia al archivo. El destino final de dodo documento es el
archivo, por eso se requiere que la secretaria tenga un gran dominio del manejo
de éste.

El archivar implica, clasificar, arreglar y conservar documentos que deben ser

localizados instantaneamente en el momento que se requieran.

17ZUNIGA, Elvira y MORA, Guillermo . Gestion Secretarial. Colombia. McGraw-Hill, 1999, pag.77
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Se recalca que el archivo posee una gran importancia en una empresa o0
institucion, en virtud de que es el destino final de todo documento y que la

secretaria debe tener un absoluto dominio sobre éste.

Es de suma importancia planificar el sistema de archivo mas adecuado a
nuestras necesidades. El archivo es de total y absoluta RESPONSABILIDAD

de la secretaria.

Clasificacion y organizacion de los documentos.- Con el fin de disminuir el
tiempo empleado en el archivo, se ordenan sobre el escritorio los documentos a
archivar en orden alfabético. Una vez ordenados, se distribuyen en el lugar que

les corresponde en el archivo.

Procedimiento para archivar

Antes de colocar los documentos en las carpetas, el/la archivista debe:

“Inspeccionar.- Cerciorarse de que la correspondencia esta aprobada y lista
para archivar. Verificar en el sello radicador de correspondencia recibida, si
esta firmada por quien la tramitd. Retirar los ganchos de cosedora y clips de los

documentos. (MarcadorDePosicionl)

Clasificar.- Determinar el nombre, nimero o fecha con la cual se organizaran
los documentos que se van a archivar; se colocan en grupos homogéneos de
acuerdo con la entidad productora y con el sistema de organizacion que tenga
la empresa.

Distribuir.- Luego de clasificarlos se colocan en los distribuidores, segun la

organizacion inicial.
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Archivar.-Finalmente se colocan en la carpeta interna correspondiente y ésta,

en el archivador.'®

SISTEMAS DE ORGANIZACION DE ARCHIVOS

Antes de dar una breve explicacion sobre los sistemas de archivo, es necesario
indicar que las Secretarias de la Direccion Provincial de Salud del Azuay,
utilizan en su mayoria el sistema por asuntos, por cuanto consideran es el mas

adecuado.

Alfabético: Es el método basico, el que rige los sistemas de archivo. Esta
basado en la secuencia alfabética, es directo ya que no se requiere previa
consulta para la localizaciéon de documentos y puede utilizarse en sistemas
pequefios o grandes.

Todo sistema alfabético cuenta con:

X/
o

Guias primarias

X/
o

Guias especiales
s Expedientes individuales

% Carpeta miscelanea

Numérico: En este sistema los documentos se archivan con base en un
namero o cédigo consecutivo. El nimero puede ser asignado o bien, puede ser
el nimero del documento.

Este sistema requiere la consulta de un indice para localizar el documento y
posee la cualidad de que tiene una enorme capacidad en relacion con el

alfabético.

18ZUNIGA, Elvira y MORA, Guillermo . Gestion Secretarial. Colombia. McGraw-Hill, 1999, pag.78
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“La serie de numeros es infinita, razén por la cual se considera que el numérico
es el sistema de clasificacion mas flexible; un archivo estructurado de este

modo puede extenderse ilimitadamente.

Por asuntos.- En el sistema por asunto, los documentos relacionados con un
asunto, tema, proyecto, producto, proceso o con una actividad comercial se
agrupan y archivan en un mismo lugar, con el fin de mantener reunida toda la
informacion de cada asunto en particular”.
Este sistema de archivo es:

e Indirecto

e Requiere dos tarjeteros indices

e Es el sistema mas dificil para determinar los titulos bajo los cuales se

archivaran los documentos
e Se puede combinar con los sistemas alfabético o el numérico

e Tiene una variedad de usos en las instituciones publicas y privadas®®

“Geografico.- Este sistema clasifica la documentaciéon a tenor de cual sea su
procedencia. Puede agrupar los expedientes por paises, estados, distritos,
provincias o ciudades, aunque casi siempre siguiendo un orden alfabético
nominativo.

Esta modalidad de archivo se emplea en oficinas cuya actividad principal sea la
exportacion, en oficinas de ventas, en organismos oficiales o en cualquier otra

empresa que necesite segmentar sus actividades por areas o zonas”.?°

19 CORREA, Carmen y DIAZ-COLON, Abigail . Administracion de Documentos. México. McGraw-Hill, 2004,
pag.175
20OCEANO, Grupo Editorial, Enciclopedia de la Secretaria, volumen I, pag. 446, 447
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PREGUNTA N° 15
¢ UTILIZA SISTEMAS DE ORGANIZACION DE ARCHIVOS?

TABLA N° 11
LITERAL DENOMINACION F %
a Si 20 100
b No 0 0
TOTAL 20 100

ANALISIS: El 100% de las secretarias encuestadas consideran y concuerdan
gue es importante utilizar sistemas de archivo que permitan ubicar y organizar
de mejor manera los documentos que ingresan, asi como los que son
despachados a diario, en cada uno de los departamentos de la Direccion

Provincial de Salud del Azuay.

PREGUNTA N° 16

SI SU RESPUESTA ANTERIOR ES POSITIVA, (QUE SISTEMA DE
ORGANIZACION DE ARCHIVOS UTILIZA?

TABLA N° 12
LITERAL DENOMINACION = %
a Alfabético 3 15
b Numérico 3 15
c Por asuntos 14 70
d Geografico 0 0
e Otros 0 0
TOTAL 20 100
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GRAFICO N° 12

Sistemas de archivo que utilizan
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias.

ANALISIS: En el grafico N° 14 podemos observar que el 15% de las
encuestadas utilizan el sistema de archivo numérico, por cuanto facilita a la
secretaria la busqueda y localizacion rapida de los documentos, el 15% prefiere
utilizar el archivo alfabético debido a que pueden darse cuenta a través de las
letras del abecedario en donde se encuentra los documentos que necesitan
ademas permite un mejor control y facil acceso a los documentos; mientras que
la mayoria, es decir, el 70% indican que utilizan el sistema de archivo por
asuntos ya que es importante priorizar la documentacion y es el mas
conveniente por cuanto le facilita encontrar rapidamente los archivos que

requieren de acuerdo al asunto o tema especificos.

2.3.3 Funcioén Asistencial.

A medida que las empresas aumentan el numero de clientes crece también su

planta de personal y la tarea de los empleados tiende a especializarse.
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En el campo secretarial es posible identificar personas con tareas de digitacion,
otras con funciones de recepcion, manejo de documentos o actividades de tipo

asistencial.

A este ultimo grupo corresponden gestiones encaminadas a facilitar la labor de
los directivos, para asistirlos en la toma de decisiones, en la administracion de
los recursos empresariales, en la solucién de problemas, en actividades de
mercadeo y ventas, y muchas otras tareas que requieren una formacién

profesional por parte de los secretarios y secretarias.

Por tanto, la formacion secretarial debe propender por el desarrollo de

habilidades y destrezas, no solo basicas, sino también asistenciales.

“La funcion asistencial tendra éxito si la persona encargada realiza su labor
eficiente y acertadamente. Serd, entonces necesario esforzarse para que las
decisiones que se tomen sin la presencia del jefe sean adecuadas y

beneficiosas para la empresa, el jefe y el secretario o secretaria”.?*

2.3.4 Organizacion y control del tiempo.

Para que la jornada laboral sea eficaz, sin que se pierdan horas de actividades
repetitivas ni se crucen los trabajos por falta de organizacion, es prioritario
prever las acciones, cuidar la calidad de cada una, racionalizar metodicamente
el tiempo y distribuir todas las tareas segun un orden légico. De esta manera se
evitard tensiones inutiles que a la larga sélo llevarian al agotamiento fisico y

mental.

21ZUNIGA, Elvira y MORA, Guillermo . Gestidn Secretarial. Colombia. McGraw-Hill, 1999, pags. 19y 21
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Ante todo, es importante tener en cuenta que una norma muy imprescindible
para una secretaria, es que su jornada laboral debe adaptarse siempre a la de
su jefe, y que la organizacion de su propio trabajo depende fundamentalmente

de las actividades de él.

Tenemos que “dar tiempo al tiempo” ya que si estamos conscientes de que una
tarea nos tomara una hora hacerla, este plazo no puede reducirse sean cuales

sean los medios que utilicemos.

PREGUNTA N°17

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

Segun se pudo detectar en los resultados obtenidos, la mayoria de secretarias
no contestan a esta pregunta, pero las que si dan acogida a esta interrogante
nos indican que distribuyen las actividades del dia con el tiempo que les tomara
desarrollarlas, mencionan también que con organizacion se maneja mejor el
tiempo y se cumple con las actividades que se presenten asi mismo exponen
que es necesario la realizaciébn de un plan de actividades para cada dia y
realizarlas en orden de prioridad, evitando la pérdida de tiempo.

2.3.5 Administracion de los recursos de la empresa

Entre las actividades que debe realizar la secretaria, esta el manejar y controlar
los recursos de que dispone la empresa, ya que en la realidad no hay tope en
las labores que ella ejecuta, ya que llegara a ser de todo y, por lo tanto debera
esforzarse en saber de todo, por cuanto a de realizar una variedad de

funciones.
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“En las empresas se integran los recursos humanos y los materiales. El buen
trato que se otorgue a las personas del entorno es la llave magica que abre
puertas de colaboracién desinteresada. La amabilidad no resta responsabilidad
y compromiso con las tareas que deben desempefiarse y que corresponden

coordinar, administrar y verificar.

No obstante, la administracion de recursos empresariales, ejercida a nivel de

secretariado, hace referencia a:

% Distribucién correcta de los materiales de trabajo entre los demas
empleados (lapices, tintas, papeleria y utiles en general).

%+ Aviso oportuno para el arreglo y mantenimiento de maquinas y equipos
de oficina.

% Manejo de dinero asignado para caja menor (gastos de transporte,
elementos para el aseo, etc.).

% Organizacién de los espacios de trabajo de la empresa.

< Coordinacion de actividades”.??

PREGUNTA N° 18

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

22ZUNIGA, Elvira y MORA, Guillermo . Gestion Secretarial. Colombia. McGraw-Hill, 1999, pag. 21



TABLA N° 13
LITERAL DENOMINACION = %
a Si 18 90
b No 2 10
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 13

Aporta con ideas para la buena administracion
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: El 90% de secretarias nos indican que si aportan con sus ideas para
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una buena administracion de los recursos empresariales, ya que su tarea no es

solamente tomar dictado, transcribir documentos, archivar, contestar el teléfono

etc., sino también dar todo de si para una buena marcha de la empresa en la

cual trabajan y ejercen su profesion.

Unicamente el 10% nos contestan que no aportan con ideas, aungque no nos

especifican tampoco los motivos por los cuales no pueden realizar esta

actividad.
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PREGUNTA N° 19

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

TABLA N° 14
LITERAL DENOMINACION = %
a Excelente 1 5
b Muy bueno 11 55
c Bueno 8 40
d Deficiente 0 0
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 14

Utilizacidon de los recursos de la empresa
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: Como se puede verificar en el grafico anterior, el 5% consideran
gue es excelente la utilizacién de los recursos de la empresa en donde laboran,
mientras que el 55% piensan que es muy bueno y el 40% estiman que es
bueno. Con estos resultados se puede deducir que quien esta al frente de la
Direccion Provincial de Salud del Azuay, es un excelente administrador, ya que

hasta la fecha ha realizado un buen manejo y distribucion de los recursos de la
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empresa, optimizando y priorizando necesidades bésicas de la Central y de sus

Unidades Ejecutoras.

24 TRABAJO EN EQUIPO.

Los equipos son grupos de colaboracion que se mantienen en contacto regular
y participan en acciones coordinadas.

La construccidn de equipos es un proceso importante y continuo que puede
beneficiarse con la atencion de la administracion a las habilidades de consulta
de procesos y retroalimentacion.

“Cuando los miembros de un equipo de tareas conocen sus objetivos, participan
de manera responsable y entusiasta en ellas y se apoyan entre si, realizan un
trabajo en equipo. Por lo menos, cuatro ingredientes contribuyen al desarrollo
del trabajo en equipo: un ambiente de apoyo, habilidades adecuadas, metas

superiores y premios de equipo”.?®

PREGUNTA N° 20

¢ CONSIDERA USTED IMPORTANTE EL TRABAJO EN EQUIPO, POR QUE?
La mayoria de secretarias coinciden en que es imprescindible trabajar en
equipo porque de esta manera se optimiza el tiempo, ademas es satisfactorio
interrelacionarse con los demas, también el trabajo en equipo permite a sus

miembros aportar con ideas y compartir criterios.

Ademas manifiestan que trabajar en grupo es necesario porque el compromiso

asumido por varias personas, agilita el trabajo requerido para alcanzar una

2 NEWSTROM, John, Comportamiento Humano en el Trabajo. México, McGraw-Hill, 2007, pag. 305.
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meta, a su vez, expresan que es mejor trabajar en equipo porque ello permite

aportar con experiencias y/o conocimientos.

En conclusion, el trabajo realizado conjuntamente permite lograr un mejor
alcance de las metas trazadas en una empresa asi mismo se consigue la
unidad de los empleados que es lo primordial para que una entidad pueda

surgir satisfactoriamente.

2.4.1 Lasecretaria ejecutiva como articuladora del trabajo en equipo

Son varios los motivos, por los cuales el trabajo en equipo es importante, pero
existe un miembro en toda empresa que en cierta medida articula todo para que
ello se logre de la mejor forma posible. Siempre se destaca al jefe en su calidad
de lider, dejando de lado la funcion desempefiada por la asistente ejecutiva o
secretaria. Por tanto, a continuacion haremos un desglose de todas aquellas

tareas de incuestionable relevancia:

< El administrador o gerente es quien guia a la empresa. Sin embargo, la
secretaria, es quien de manera incégnita, estd permanentemente

recordandole y organizando su diario quehacer.

% La secretaria nunca estudié esta profesion creyendo que combinaria sus
labores con las de una camarera, trabajo honesto como muchos, pero
que dada nuestra cultura suele ser vista como una labor sin mayor
especializacion, donde se gana poco dinero y por ende, un tanto
insignificante. Frente a estos prejuicios, debe luchar dia a dia cada
asistente, entregando siempre una actitud de cordialidad en las
reuniones de ejecutivos y al recibir visitas, haciendo del entorno un

ambiente grato.


http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
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< Nadie ha pensado que en muchas oportunidades, las constantes
peticiones de café, suelen interrumpir a la secretaria en tareas que
requieren ser entregadas a la brevedad. A pesar de ello, su capacidad de
tolerancia es indiscutible.

< Una secretaria, es la imagende la empresa. Es la primera impresion que
se llevaran: inversionistas, proveedores, acreedores y publico en general.
Su estilo para atender, buen gusto en el vestir, un exquisito aroma de
perfume, entre otros detalles, pueden influir en hacer agradable o no, los
instantes de espera para el visitante.

% Es la fiel colaboradora de todos. Si alguien no sabe utilizar las
fotocopiadoras o tiene dificultades para ello, ella acudird a que su colega
lo consiga. Si alguien necesita contactarse telefonicamente con otras
personas, la secretaria es el medio. Es la que recibe mensajes y
encargos de cada miembro en la empresa y aunque tenga problemas
personales o en el mismo trabajo, la sonrisa siempre esta presente lo

que influye en el resto del equipo.
En conclusion, la secretaria es la clave para el trabajo en equipo.

PREGUNTA N° 21

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

A esta pregunta, las secretarias de la institucion investigada, nos contestaron
gue participan en las siguientes actividades de equipo: realizacion de compras
publicas segun las normas establecidas por el INCOP, reuniones, coordinacion
de programas sociales, presentacion de informes, realizacién de reglamentos,
participacion activa en talleres y seminarios y demas actividades relacionadas al

trabajo secretarial.


http://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/lacali/lacali.shtml#influencia
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PREGUNTA N° 22
¢, COMO ES SU PREDISPOSICION PARA TRABAJAR EN EQUIPO?

TABLA N° 15
LITERAL DENOMINACION = %
a Excelente 11 55
b Muy bueno 9 45
c Bueno 0 0
d Deficiente 0 0
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 15

Predisposicion para trabajar en equipo
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: EI 55% nos indican que su predisposicion para trabajar en equipo
es excelente mientras que el 45% contestan que es muy bueno. Con estos
resultados se puede afirmar que las actividades de las secretarias de la
Direccion Provincial de Salud del Azuay se desarrollan en un ambiente de
armonia, comparierismo y sobre todo de TRABAJO EN EQUIPO.
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2.4.2 Saber delegar funciones.

Saber delegar es determinante en pro de logros, de toma de decisiones que
favorezcan el desempefio de la secretaria, de sus funciones y metas definidas
que se deben alcanzar. Hoy las empresas requieren de personas que sepan

delegar, utilizar adecuadamente el potencial de su recurso humano.

Definitivamente, dada a las caracteristicas de los actuales escenarios , las
empresas requieren de ejecutivos/as proactivos/as, participativos/as, que
sepan integrarse adecuadamente con su recurso humano, que valoricen su
talento que colaboren, tomen parte en la toma de decisiones, que aviven su
confianza y seguridad en su desempeio, que hagan propuestas , sugerencias,
solucionen problemas. Una buena secretaria estd plenamente identificada con
el alcance y repercusiones de la delegacion, sabe qué es lo que tiene que
delegar, lograr con ello y ha evaluado intensamente lo que ello origina en pro de
resultados, asi como a los actores involucrados, sus capacidades, habilidades,
destrezas, conocimientos. Mide los efectos que la delegacién puede propiciar,

los obstaculos que se le pueden presentar.
He aqui algunas ideas concretas que ayudan a delegar con éxito:

¢ Tener claro en qué consiste la tarea
« Elegir la persona adecuada a la que se le va a delegar tal o cual funcién

% Definir pautas de evaluacion

A la hora de delegar un trabajo, hay que procurar que todo quede claro desde el
principio. Es decir, cuéles seran las responsabilidades de cada cual, qué
cantidades se van a pagar a cada persona, etc. La persona a la que se delega
tiene que estar correctamente informada de lo que tiene que hacer y debe

disponer de toda la documentacién necesaria para hacer la labor a gusto del
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cliente.Delegar es otorgar poder , permitir que tomen posiciones, que asuman

responsabilidades,, que utilicen su libertad de una forma productiva

PREGUNTA N° 23

¢SU AREA DE DESEMPENO LABORAL LE PERMITE DELEGAR
FUNCIONES?

TABLA N° 16
LITERAL DENOMINACION = %
a Si 3 15
b No 12 60
c A veces 5 25
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 16

Area de desempeiio laboral, permite delegar
funciones
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: Al 15% de las secretarias se les permite delegar funciones dentro
de su area laboral, lo que demuestra que son consideradas eficientes y capaces
de asumir este tipo de responsabilidad, al 60% no, lo que puede considerarse

como falta de confianza en la profesional o autoritarismo de su jefe inmediato, y
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al 25% a veces, en casos que asi lo ameriten, es decir, cuando su Inmediato
Superior no se encuentre en su departamento y no sea posible su ubicacion
inmediata, o durante el uso de su periodo de vacaciones, casos en los cuales la
secretaria debe asumir parte de las funciones de su superior, con la finalidad de
gue los procesos y requerimiento no queden estancados y puedan ser resueltos

de manera eficiente y oportuna. .

2.4.3 Apoyo en la solucion de problemas del equipo.

“El marco de la Secretaria no puede quedar centrado a ser “otra yo” de quien
dirige o preside una entidad, el ambito de trabajo de la secretaria que intente
ser y llamarse “colaboradora de empresa”, le presupone un profundo sentido de
responsabilidad, claros conocimientos, experiencias, practicas, iniciativas
personales y cualidades profesionales basadas en el hecho positivo de que ella
nunca esté contenta de todo cuanto hace hasta lograr que todos estén

satisfechos de todas y cada una de sus actividades”.*

Entre las funciones mas comunes y permanentes de una secretaria ejecutiva
esté el brindar el apoyo necesario para la solucion de problemas y dificultades
del equipo, debe interesarse por buscar la mejor soluciéon poniendo en practica
todos sus conocimientos adquiridos y sobre todo tener una excelente

predisposicion en apoyar y salir adelante.

PREGUNTA N° 24
¢(APORTA CON IDEAS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS DEL
TRABAJO EN EQUIPO?

**BURN EO, Patricia, Automatizacion de Oficina, Guia Didactica, Loja, 2004, pag.77.



TABLA N° 17
LITERAL DENOMINACION = %
a Si 16 80
b No 0 0
C A veces 4 20
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 18
Aporta con ideas para la solucion de problemas
b
0%
L]
mb

Elaboracién: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias
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ANALISIS: De acuerdo a la investigacion realizada, el 80% mencionan que si

aportan con ideas para la solucion de problemas que se suscitan en la

institucion en la cual trabajan, lo cual indica que se involucran en situaciones de

la empresa, poniendo de manifiesto su interés, profesionalismo y capacidad en

el desempeiio de sus funciones y, el 20% nos indican que lo hacen a veces,

segun requerimientos, que como ya explicamos en los parrafos anteriores, esto

se puede dar debido a la ausencia de su superior por cualquier motivo que

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

a. Buscar las posibles causas
b. Verificar la causas

c. Definir detalladamente el problema

El 100% de secretarias encuestadas, coinciden en que el orden de prioridad de
los pasos que se deben seguir estrictamente para la solucidén de problemas es:
1. Definir detalladamente el problema
2. Buscar las posibles causas

3. Verificar las causas.

El seguimiento correcto de estos pasos nos lleva a ejecutar de manera
adecuada la resolucion de problemas que se pueden presentar dentro de la

Institucion.

2.5 TOMA DE DECISIONES.

“Al tomar decisiones en su trabajo, la secretaria debe aplicar su buen juicio, que
es la facultad en virtud de la cual, una persona distingue el bien del mal, lo
verdadero de lo falso y es la operacion del entendimiento que compara dos
ideas, para conocer y determinar sus excelencias, relaciones, conveniencias o
inconvenientes.

La productividad secretarial se incrementa cuando se tiene la habilidad para
tomar decisiones acertadas. Por tanto, es conveniente conocer los pasos de

esta importante técnica:



+ Evaluar el costo-beneficio de cada oportunidad

« Madurar la decisién

PREGUNTA N° 26

% Aprender de las lecciones

«+» Estar consciente de todas las alternativas de accion

< Examinar las experiencias previas

++ Evaluar los resultados

»25
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EN SUS FUNCIONES DIARIAS. (TOMA DECISIONES BASICAS CON
SERENIDAD Y EN FORMA OPORTUNA?

TABLA N° 19
LITERAL DENOMINACION = %
a Si 20 100
b No 0 0
C A veces 0 0
TOTAL 20 100

ANALISIS: El 100% de secretarias manifiestan que en la realizacion de sus

funciones diarias toman decisiones basicas con serenidad y de forma oportuna,

ya que con ello pueden lograr sus objetivos de la mejor manera, ademas nos

indican que buscan la mejor forma de tomar las decisiones mas acertadas para

asi evitar futuros inconvenientes.

2.5.1 Importancia de latoma de decisiones.

Tomar decisiones y resolver problemas son técnicas que pueden aprenderse y

es conveniente hacerlo cuando se aspira a ser un/una profesional eficiente que

contribuye a la buena marcha de las actividades empresariales.

25ZUNIGA, Elvira y MORA, Guillermo . Gestidn Secretarial. Colombia. McGraw-Hill, 1999, pags.113y 114
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Es a través de la aplicacién de un buen procedimiento o modelo de toma de

decisiones, el cual nos ahorrara tiempo, esfuerzo y energia, de tal manera es

importante porque mediante el empleo de un buen juicio, la TOMA DE

DECISIONES nos indica que un problema o situacion es valorado vy

considerado profundamente para elegir el mejor camino a seguir segun las

diferentes alternativas y operaciones.

También es de vital importancia para la administracion ya que contribuye a

mantener la armonia y coherencia del grupo, y por ente su eficiencia.

La importancia de la toma de decisiones se debe a:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Saber evaluar las alternativas sin dejar pasar por alto el andlisis costo-
beneficio y marginal.

Saber conocer los factores limitantes.

Ser capaz de desarrollar nuevas ideas.

Saber contribuir con la esencia misma de la planeacion.

Saber tomar decisiones sobre una base de la racionalidad limitada.
Conocer todo tipo de decisiones programadas y no programadas.
Determinar los factores importantes de una decision.

Hacer uso de los métodos modernos para la toma de una decision.

PREGUNTA N° 27

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

A esta interrogante, las secretarias nos contestan que es un asunto muy

delicado la toma acertada de decisiones por cuanto no se pueden cometer
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errores que puedan dafar la imagen de ellas y de la empresa en la cual prestan

Sus servicios, para la realizacion de esta actividad siguen los siguientes pasos:

X/
°

Planificar lo que se va a realizar

X/
°

Estar seguras de lo que se va a hacer

e

» Consultar si no se tiene conocimiento de algo

R/
A X4

Analizar las posibles consecuencias que se involucrarian en la toma de

decisiones

X/
*

% Tomar las decisiones adecuadas y justas

2.5.2 Barreras que impiden la toma de decisiones.

Segun menciona la Magister Scientiarum en Psicologia Olivia Villoria Quijada,
los principales obstaculos o bloqueos psicolégicos provocan perjuicios en todas
las areas vitales y, en especial, en el proceso de toma de decisiones. Son
inconscientes, generalmente actdan juntos y se nutren unos a otros lo cual, no
obstante, trae la ventaja de que al superar unos o varios de ellos se puede
enfrentar a los demas. Entre las barreras que impiden la toma de decisiones
estan:

% Pérdida de contacto con los propios sentimientos.

% Carencia de una escala de valores.

% Escasa autoestima o falta de confianza en si mismo.

+ Desesperanza, depresion y ansiedad.

+ Idealizacion o imagen irreal del propio yo.

% Perfeccionismo y afan de tenerlo todo.

+» Esperanza de cosas mejores, anhelo de lo que no se tiene, desprecio por

lo que se tiene, y vivir de ilusiones.



70

% Temor al auto desprecio que pueda generarse si se toma una decision
erronea.

s “Ceguera” ante la diversas opciones.

% Temor y distorsion de la presion del tiempo.

% Criterios erréneos.

+ Falta de integracién interna o grave desorganizacion.

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

TABLA N° 20
LITERAL DENOMINACION F %
Escasez de autoestima o falta de
a . 6 26
confianza
b Evitar problemas futuros 5 22
c Depende de otras personas para " 31
ello
d Temor a la presion del tiempo 4 17
e Falta de integracion 1 4
TOTAL 23 100

GRAFICO N° 20

Barreras que impiden la toma de decisiones

e
4%

d

17% 26% Ha

b

C

€ md

\ 31% me
b

22%

Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias
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ANALISIS: El 26% indican que las barreras que impiden la toma de decisiones
es la escasez de autoestima o falta de confianza por cuanto si es que no tienen
Su autoestima en alto o a su vez no estan seguros de lo que van a realizar de la
forma correcta, no podran tomar una decision correcta. El 22% manifiestan que
el tratar de evitar futuros problemas que afectarian a la empresa, es una barrera
gue les impide formar parte de la toma de decisiones. EIl 31% coinciden en que
la barrera para la toma de decisiones es depender de otras personas para ello,
es decir no tener su propia capacidad para decidir. El 17% concuerdan en que
el temor a la presion del tiempo es una barrera para la toma de decisiones. A
su vez, el 4% creen que la falta de integracion es la barrera principal para tomar
decisiones, ya que no existe una buena coordinacién y trabajo en equipo lo que
influye de manera significativa para que una secretaria no se anime a tomar
decisiones, por el temor a las consecuencias que ello pueda conllevar, por falta

de confianza en si mismas.

2.5.3 Resultados obtenidos por latoma de decisiones

La toma de decisiones es fundamental para cualquier actividad humana. En
este sentido, somos todos tomadores de decisiones. Sin embargo, tomar una
buena decision empieza con un proceso de razonamiento, constante vy
focalizado, que incluye muchas disciplinas

Lo mejor es aprender el proceso de toma de decisiones para decisiones
complejas, importantes y criticas. Las decisiones criticas son aquellas que no
pueden ni deben ser objetivos incorrectos, debemos preguntarnos: ¢,qué es lo
mas importante que estoy tratando de lograr en este caso?

La buena toma de decisiones nos permite vivir mejor, nos otorga algo de control

sobre nuestras vidas. De hecho, mucha de las frustraciones que sufrimos con
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nosotros mismos se deben a no poder usar la propia mente para entender el

problema de decision, y el coraje para actuar en consecuencia.

La secretaria debe estar preparada para realizar una buena toma de decisiones,

ya que de ello depende su propio éxito asi como también el de la empresa o

institucién para la cual trabaja.

PREGUNTA N° 29

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

TABLA N° 21
LITERAL DENOMINACION F %
a Excelentes 3 15
b Muy buenos 12 60
c Buenos 5 25
d Deficientes 0 0
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 21
Resultados de la toma de decisiones
d
0%
ma
mb
C
md

Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias
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ANALISIS: Como se puede observar en el grafico N° 21, los resultados
de la toma de decisiones segun las opiniones de las secretarias que
laboran en la Direccion Provincial de Salud del Azuay, han sido los
siguientes: 15% excelentes, lo que significa que aportan buenas ideas
para la resolucién de problemas, considerdndose asi que el proceso de
adquisicion de conocimientos, ya sea mediante la formacion o
autoformacion permanente, expone buenos resultados; el 60% muy
buenos lo que nos ayuda a deducir también que son resultados mejores
a los esperados, que hay capacidad de asumir responsabilidades, y el
25% Buenos, no por ello significa que no exista profesionalismo en el
desemperio de las funciones como secretarias, sino que no en todos los
casos se les otorga al personal de secretaria la posibilidad de realizar
toma de decisiones, evitando asi que se puedan descubrir su talento y

habilidades como buenas dirigentes y solucionadoras de problemas.
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LA SECRETARIA EJECUTIVA Y SU FORMACION PERSONAL EN LA
DIRECCION PROVINCIAL DE SALUD DEL AZUAY

FORMACION PERSONAL

3.1 Imagen personal de la secretaria.

“La apariencia fisica de la secretaria es tan importante como los conocimientos
gue debe poseer. No significa estar vestida al ultimo grito de la moda, sino
llevar con discrecion y sencillez las prendas elegidas, el maquillaje, el calzado y
los accesorios.

La funcion que desempefia una secretaria, hace que esté en contacto
permanente con todo tipo de personas, que tenga que asistir a reuniones o
realizar tramites fuera de su oficina.

Por estas razones, siempre debe cuidar su aspecto personal, tratando en todo
momento de verse impecable y atractiva. Sin embargo, el cuidado de la
apariencia personal nada tiene que ver con la belleza fisica, sino con la
adopcién de un estilo personal en las actividades que debe realizar.

Un empleado bien vestido, pulcro y con buena apariencia dard una impresion
de que su trabajo se caracteriza por las mismas cualidades. De alli que es
necesario que la secretaria dedigue un tiempo para si misma y cuide su imagen
externa, ocupandose de pequefios pero importantes detalles: el vestido limpio y
planchado, el cabello bien arreglado, el calzado nitido, las ufias limpias y

arregladas, etc.

LOS MODALES.

Son las acciones externas que caracterizan a cada persona y estan

conformadas por una serie de actitudes corporales que determinan el
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comportamiento humano y que son aplicables a la apariencia personal, a través

de la forma de conducirse, de habla e inclusive de vestir.

Los ademanes, el tacto, la educacion conforman un todo en el tema de los
buenos modales. En cualquier nivel de trabajo que la secretaria se encuentre,
debe cuidar sus maneras, educar el tono de su voz y aprender a pedir las

cosas.

No basta con tener un rostro bonito, una buena figura y unos vestidos costosos
y elegantes; es imprescindible armonizar estos aspectos con pequefios detalles

como la forma de sentarse, de caminar, de mantenerse en pie, de hablar, etc.

Se debe estar atenta a estos detalles pues con el tiempo se convierten en

habitos, es decir pasan a formar parte de la persona.

Al caminar es importante mantener el porte, la cabeza levantada, el busto
erguido, la espalda recta y el vientre un tanto encogido. EIl paso debe ser
elastico y es preciso mantener la vista al frente. El estado de animo se hace

evidente en la forma de caminar.

La forma correcta de mantenerse en pie, es con los pies ligeramente
separados, uno un poco adelantado, asi el peso del cuerpo reposa sobre el pie
gue queda atras, mientras la pierna que esta delante se ocupa de mantener el

equilibrio.

Al sentarse es necesario hacerlo con agilidad, pero sin desplomarse en la silla;
hay que cuidar que la falda quede bien colocada, los brazos pueden apoyarse

en el brazo del sillén, y las manos se colocaran hacia un lado del regazo una
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sobre otra. Si se cruzan las piernas se tratar4 de que ambas pantorrillas se

fijen entre si.

Es importante tener una voz agradable y mantener el volumen adecuado, tanto
al conversar personalmente como por teléfono, y es mejor hablar despacio pero

sin separar una palabra con otra.

Para mantener una buena apariencia se deben evitar todos aquellos ademanes
que denotan nerviosismo o mala educacion, como: retorcerse los dedos, darle

vueltas al anillo, tocarse el cabello, morderse las uias, etc.

3.1.1 La presentacion diaria.

“Como me veo, dice mucho acerca de quién soy”.

El vestuario es uno de los elementos esenciales de la apariencia, la moda es
variable por naturaleza, pero existen alternativas para vestir segun la edad, la
ocasion y la personalidad de cada una. La secretaria debe saber encontrarlas,

solo necesita buen gusto y sentido comun.

No es conveniente seguir paso a paso la moda; ademas de que se requiere
mucho dinero, no todos los estilos estan hechos para todas las personas. Las
aficiones pasajeras por la moda tienen poca duracion y es preferible dejarlas

para después de las horas de oficina.

Es importante planificar la compra de ropa, teniendo en cuenta la calidad, el
presupuesto y el estilo de vida. Podria comprarse prendas que se puedan
combinar entre si: blusas, faldas, chaquetas, suéteres, etc., que ademas de

romper la monotonia, da la impresion de que tienen ropa variada.
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Al momento de comprar una prenda para la oficina es conveniente analizar su
utilidad y el estilo del vestuario. Para ir a la oficina no es conveniente utilizar
ropa deportiva, es preferible un estilo formal, pero comodo. Tampoco es

correcto usar faldas muy cortas y provocativas.”?

“No es sencillo buscar conocerse mejor sin caer en el narcisismo. Si usted esta
bien consciente de sus virtudes y de sus falencias le resultara facil progresar y

dar una buena imagen.

Cuidado con la reputacion. La forma de vestir de la Secretaria trasmite un
mensaje a sus compafieros de oficina, si usted lleva traje formal y clasico, la
trataran con formalidad; si viste faldas muy cortas y blusas escotadas, sera
tratada con frivolidad; si lleva un vestido discreto, obtendra un trato respetuoso.

Se pueden citar cinco estilos:
1. La voluntarista.
% Piensa modificar los hechos por su simple voluntad.
+ Dirige todo.
¢ Quiere lo concreto, lo eficaz.

R/

« La mirada incisiva, voluntaria.

2. Lacoqueta.
+ Cuida su fisico.

s Pasa mucho tiempo con su peinador o con su estilista.

3. La conformista.

% Aspecto clasico, ropa de marca.

%% SEVILLA Quiroz Maria Antonieta, 1001 Sugerencias para la Secretaria eficaz, pag. 25-26-27, Editorial
Ecuador F.B.T. Cia Ltda.-1999.
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% No tiene tiempo de tener tiempo.
% Pone mucha energia en su trabajo.
¢ Quiere tener éxito.
4. La liberada.
% Aspecto desinhibido.

% La familia, los amigos tienen importancia.

5. La especialista.
% Es mas técnica que demostrativa.
% Aspecto activo.

< Profesionalismo.”?’

“El vestir bien, saber comprar, elegir colores y combinar diversos articulos para

formar un conjunto elegante es cuestion de buen gusto.

El buen gusto no es cuestion de herencia. Puede adquirirse, pero requiere
cuidadosa atencion, observacion, estudio y practica en los cambios de la nada.
Podemos definir el buen gusto en el vestir como la sencillez y adecuacion

equilibrada de las prendas apropiadas para determinadas ocasiones.

He aqui algunos consejos, extraidos del Libro Belleza y Estilo para la mujer de

hoy:
«» Se deben escoger los cuellos de las camisas, chaquetas y sacos, de
acuerdo a la forma del rostro. Un rostro cuadrado pide cuello en forma
de V o redondos. Si es alargado, debe preferir los cuellos redondos.

% El color de las prendas préximas al rostro da luminosidad a la cara y los

0jos.

> HOULARD Mane France.- Como ser una secretaria Eficaz, pags.. 31. 32, Ediciones Granica S.A.-1999.
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El tono de la piel, los ojos y el cabello es determinante para escoger los
colores de las prendas.

Las personas de piel blanca, pelo y ojos oscuros les lucen todos los
colores, incluso el plateado, el dorado y los tonos fuertes.

A las damas de piel blanca y pelo rubio no les favorecen los amarillos,
los dorados, las mostazas y los tonos beige. Se les ven bien los tonos
pastel, el negro y el plateado.

A las trigueiias claras no les lucen los tonos beige, amarillos claros y
dorados. Les convienen los colores fuertes como el azul rey, fucsia y
verde esmeralda, asi como los neutros y los plateados.

Las triguefias medias no les quedan bien los tonos terracota y los grises,
y en general ningun color neutro. Los tonos fosforescentes, los colores
fuertes, el dorado y el plateado las favorecen.

Las mujeres de piel negra no deben llevar colores oscuros, y si les
convienen los tonos fuertes como el azul rey, el rojo y el naranja.
También se ven bien con los colores pastel, los tonos claros, los dorados
y los plateados.

Estas recomendaciones son una guia general, ya que cada color se
presenta en muchas gamas/ algunas de las cuales pueden favorecer o
no. Cuando vaya a comprar una prenda acercarsela a la cara, en medio
de buena luz, para determinar si le conviene. Todo lo que se use debe
combinarse con el tono de la piel.

Saber combinar la ropa y llevar lo indicado para cada ocasion es poseer
estilo. Igualmente debe tenerse en cuenta la edad al elegir la forma de
vestirse.

Los accesorios deben ser discretos.

Hay que vestirse segun la hora. Una fiesta de gala pide un vestido de
gala. Muchas mujeres prefieren el negro. Una reunion informal pide un

vestido informal.
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+ Finalmente no olvide que usar ropa costosa no siempre es equivalente a

estar bien vestida”?®

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

ES POSITIVA?
TABLA N° 22
LITERAL DENOMINACION F %
a Si 20 100
b No 0 0
TOTAL 20 100

ANALISIS: Al respecto nos permitimos comentar que el 100% de las
secretarias encuestadas consideran que la imagen que proyectan en su
empresa es positiva, se considera por lo tanto que su actitud ante el publico es
siempre cortes, amable, servicial y satisfactoria, ante las necesidades de los

clientes.

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

Segun los comentarios expuestos por las secretarias encuestadas, podemos
resumir que entre los diversos aspectos que favorecen la imagen de la
secretaria ejecutiva estan: ética profesional, espiritu de trabajo, puntualidad,
creatividad, eficiencia, cordialidad, amabilidad, responsabilidad,
profesionalismo, excelente presentacion, facilidad de palabra, experiencia en el

trato a personas, ser capaz de trabajar bajo presion, ya que una secretaria es

8 BERCOVICI Geneviéve, HARACHE Christine, Manual de la Secretaria Moderna, pags.. 34, 35, Ediciones
Gestion 2000 S.A.- 1995.
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la encargada de establecer las relaciones entre cliente y duefio o gerente,
también debe tener un amplio manejo en equipos de computo asi como también
dominar otros idiomas (inglés, francés).

Todas coinciden en que, para el logro del crecimiento profesional dentro de las
organizaciones, el cuidado de la imagen personal posee suma importancia,
pues implica el conocimiento y perfeccionamiento del aspecto exterior, a través
del porte, la vestimenta, el habla y las mejores formas para interactuar con

nuestro interlocutor.

La construccion de una imagen profesional equilibrada y armaénica, resulta de la
sumatoria de aspectos exteriores, y una personalidad educada, expansiva y

naturalmente cordial, construida sélidamente en valores y virtudes morales.

3.1.2 La Puntualidad.

“La puntualidad es sindnima de calidad, y ha de prevalecer y preferirse siempre
a la cantidad, ésta es una cualidad que podemos aprender y aplicarla en el
cumplimiento de horarios y/o calendarios asignados a cada tarea. No existe
nada peor en el mundo de los negocios y en la gestion publica que el
incumplimiento y la pérdida de innumerables horas en la desatencién de

compromisos ya establecidos.

Una de las obligaciones hacia la institucion es obtener el maximo provecho de
la jornada de trabajo y para esto es necesario que la secretaria respete el
horario establecido por la empresa, sin perder tiempo en la ejecucion de otras
actividades que no tienen relacion con sus funciones y que le hacen perder

unos momentos preciosos.



83

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

entregar las tareas y trabajar con ahinco para cumplirlas.

La secretaria debe mantener la tranquilidad cuando las cosas no marchan
segun lo esperado, debe refrenar sus impulsos para lograr el equilibrio

necesario, para aceptar y superar las dificultades que se le vayan presentando.

Debe ser capaz de asumir responsabilidades, comprometiéndose a cumplir con
los compromisos adquiridos, de manera que las personas que trabajan con ella
tienen la confianza de la responsabilidad de ésta en que se cumpliran todas las

instrucciones que se dieron.”?°

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

TABLA N° 23
LITERAL DENOMINACION F %
A Si 20 100
B No 0 0
TOTAL 20 100

ANALISIS: La puntualidad a mas de ser uno de los valores mas importantes del
ser humano, en una secretaria refleja la responsabilidad que tiene para consigo
misma y con sus obligaciones laborales diarias, ser puntual no significa llegar
justo a tiempo, sino llegar antes de la hora sefalada, es por ello que el 100% de

las secretarias consideran que es un valor fundamental que debe poseer.

*BURNEO Elsy, Formacién y Promocién Profesional, Texto Guia, Enero 2007, Loja. Pag. 120.
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PREGUNTA N°4
¢ACUDE USTED PUNTUAL A SU TRABAJO?

TABLA N° 24
LITERAL DENOMINACION F %
A Si 20 100
B No 0 0
C A veces 0 0
TOTAL 20 100

ANALISIS: Recalcando que uno de los valores mas importantes en las
funciones secretariales es la puntualidad, el llegar a tiempo para iniciar nuestro
dia de labores es fundamental, ayuda a cultivar mas nuestra responsabilidad y
a optimizar el tiempo que utilizamos para desempefar nuestras labores diarias,
es por ello que las secretarias encuestadas consideran que siempre llegan

puntuales a su trabajo.

3.1.3. Espiritu Creativo.

Es imaginando, creando, como nace el progreso. Cada uno tiene sus ideas,
pero es necesario entonces expresarlas. La imaginacion no se aprende, se

explota cuando uno se entrena, se puede mejorar trabajando con la mente.

La falta de interés o de motivacion en la vida personal como en la profesional,
impedird que la mente sea creativa. Por supuesto nadie le pide que invente,
usted no tiene el papel de inventor sino de dar muestras de un poco de
imaginacion, es decir buen sentido, de interés, de tener ideas. Esto forma parte

del comportamiento deseado.




85

Para tener una mente imaginativa, hay que ser curioso, y para esto hemos visto

gue es necesario interesarse por nuestro entorno y permanecer abierto a toda

cultura.

PREGUNTA N°5

¢ TIENE USTED ESPIRITU CREATIVO EN LAS ACTIVIDADES DIARIAS?

TABLA N° 25
LITERAL DENOMINACION F %
a Si 12 60
b No 0 0
C A veces 8 40
TOTAL 20 100
GRAFICO N° 25
Espiritu Creativo
maSi
Hmb No
c A veces

0%

Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: Tener espiritu creativo es considerado en una secretaria usar su

imaginacion para la agilizacion de los tramites que deba realizar, innovando

siempre y no quedandose con métodos antiguos de trabajo sino actualizando

sus conocimientos que lleven al bienestar de la Institucion, siendo responsables

consigo mismas y con la empresa, siendo originales y llevando una correcta

organizacién de la oficina. Sin embargo podemos observar que Unicamente el
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60% de las secretarias consideran ser poseedoras de espiritu creativo, en los

aspectos que anteriormente explicamos, mientras que el 40% no lo practican

siempre sino a veces, lo cual significa que no tienen buena iniciativa para la

ejecucion de sus actividades.

PREGUNTA N° 6

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

TABLA N° 26
LITERAL DENOMINACION F %
a Innovacion 15 29
b Autoformacion 12 23
c Responsabilidad 11 22
d Originalidad 7 14
e Organizacion coherente 6 12
TOTAL 51 100

GRAFICO N° 26
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias
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ANALISIS: De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede observar que el
29% de las secretarias encuestadas consideran que la Innovacion es un punto
fundamental para lograr un buen espiritu creativo, lo que les ayudara a no
quedarse con meétodos obsoletos sino buscar siempre algo nuevo, el 23%
considera que la autoformacion es el segundo punto fundamental, que como lo
habiamos expuesto con anterioridad nos ayuda a superarnos personal y
profesionalmente, el 22% indica que la responsabilidad es el tercer punto
fundamental, siendo uno de los valores mas importantes del ser humano, nos
ayuda a cumplir de forma adecuada y correcta con nuestras responsabilidades
en la empresa, el 14% sefala que la originalidad es el cuarto punto
fundamental, lo que supone tener iniciativa para desarrollar las actividades de
oficina, y finalmente, el 12% considera que la Organizacién coherente, es el
quinto punto fundamental, lo que ayuda a optimizar tiempo y agilitar la

realizacion de los tramites.

3.2 Eticay valores

“Los valores estan relacionados con las convicciones humanas de lo que es
bueno, de lo que es mejor y de lo que es 6ptimo, ya que ellos tienen la facultad
de proporcionarnos alegria, satisfaccion y felicidad, aspectos fundamentales en

la basqueda de la realizacion humanay la superacion.

Dado que la ética es parte indispensable de la moral y las obligaciones de las
personas; a quienes mantienen un comportamiento cefiido a los patrones éticos

que su sociedad ha establecido también se los llama integros.

Las personas con ética llevan a su empresa a muy altos niveles de desarrollo, y
al contrario, las que carecen de ella no hacen mas que producir desastres. Por

tanto es importante reflexionar sobre los siguientes aspectos:
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Conviene preguntarse con frecuencia: ¢ Qué valores guian mi vida?.

Es importante encontrar una definicion clara de lo bueno y lo malo.

Toda persona de caracter tiene claros los valores y anti valores de su
sociedad.

El ser humano posee aspiraciones y de ésa manera proyecta su futuro y
traza pautas para su comportamiento. Asi carga de sentido y
responsabilidad sus acciones para convertirse en un ser integro.

La ética da sentido a la convivencia humana.

Debemos preguntarnos qué vale la pena ser, hacer, conocer o poseer, y
encontrar que hay unos valores mas importantes que otros.

Sin duda el ser humano es capaz de valorar, y eso se llama sabiduria.
Para algunos obrar bien es actuar de acuerdo con la conciencia,
mientras que otros Unicamente siguen sus deseos, que son la medida de
sus valores. Hay quienes piensan que el patron de su ética esta indicado
por su interés personal. En cambio, quedan personas que estan
convencidas de que hacer felices a los demas es la mejor obra.

Asi como el bien es construir, hacer, lograr, alcanzar en nosotros mismos
y en nuestro entorno, el mal es inhumanidad, pérdida de si mismo.

La mayor virtud del ser humano es asumir con responsabilidad la propia
existencia como compromiso de excelencia personal y frente a los
demas.

Nuestro mayor compromiso es llegar a ser aquello que de lo que somos
capaces.

Bueno es todo lo que contribuye a realizar las potencialidades humanas
y al desarrollo de la vida. Malo, lo que frustra al ser humano y limita sus
capacidades.

Asi, obrar bien es ser auténticamente humano y obrar mal, andar en

contravia de la humanidad.
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% Un comportamiento moralmente aceptado es obligatorio, racional y
conveniente. Quien obra bien puede convivir, ya que contribuye al

bienestar de la especie humana.”*

No olvidemos que los valores engrandecen a quienes los pregonan y
perfeccionan a quienes los poseen, podras ver que llegaste a este mundo
dotado de facultades que te pertenecen, que nadie te las puede quitar y que tu
puedes desarrollarlas convirtiéndote en un ser excepcional, superior a todas las

adversidades, duefa del éxito y poseedora de la méas grande dignidad.

Por ésta razén, todo cuanto el hombre desee, si lo desea fervientemente lo
logra, porque el deseo cuando es constante es inquebrantable, sin dudas ni
vacilaciones y esta acompafiado de una actitud emprendedora, dispuesta a
cualquier esfuerzo y aun al sacrificio, jamas concluira en un fracaso, siempre

vera el éxito.

A la mente ni al corazén de un hombre jamas llegaran deseos que no puedan
ser satisfechos, ya que el simple hecho de que pasen por la mente y el corazén,
ya es augurio de poder realizarlos. Jamas habran fracasos, solo intentos
fallidos, por haber tomado un camino equivocado, por falta de decision, pero

gue no aumentan el abandono de la lucha.

El siguiente escrito nos ayudara a superarnos a nosotras mismas antes de
pretender obligar a otros a que se superen:
% ¢ Quieres ayudar? Ayudate primero.

% Solo los amados aman.

9 BERCOVICI Geneviéve, HARACHE Christine, Manual de la Secretaria Moderna, pags.. 26, Ediciones
Gestion 2000 S.A.- 1995.
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Solo los libres libertan.

Solo son fuentes de paz quienes estan en paz consigo mismo.

Los que sufren, hacen sufrir.

Los fracasados necesitan ver fracasar a otros.

Los resentidos siembran violencia.

Los que tienen conflictos provocan conflictos a su alrededor.

Los que no se aceptan no pueden aceptar a los demas.

El tiempo perdido y utopia pura pretenden dar a tus semejantes lo que tu
no tienes.

Debes empezar por ti mismo.

Motivaras a realizarse a tus allegados en la medida en que tu estés
realizado.

Amaras realmente al prgjimo, en la medida en que aceptes y ames
serenamente tu persona y tu pasado.

“‘Amaras al projimo como a ti mismo”, pero no perderas de vista que la
medida eres “TU mismo”.

Para ser (til a otros, el importante eres ti mismo.

Sé feliz ta, y tus hermanos se llegaran de alegria.

(Escrito por: Ignacio Larrafiaga).
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PREGUNTA N° 7

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

TABLA N° 27

LITERAL DENOMINACION F %
a Responsabilidad 18 13

b Perseverancia 10 7

Cc Honestidad 17 12

d Tolerancia 15 11

e Solidaridad 10 7

f Dignidad 9 6

g Verdad 12 9

h Secreto profesional 15 11

i Libertad 2 1

j Comportamiento profesional 13 9

k Equidad 5 4

I Honradez 14 10
TOTAL 140 100

GRAFICO N° 27
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias
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ANALISIS: Los valores éticos que debe poseer una Secretaria, son
innumerables, aungque en este grafico podemos observar que hay prioridades y
orden jerarquico de acuerdo a los resultados obtenidos, consideramos que
todos los valores son importantes y fundamentales en la vida personal y
profesional, no s6lo de una secretaria sino de todos y cada uno de los
profesionales que laboran en las diferentes Instituciones tanto Publicas como
Privadas, si todos comprendieran y se pusieran en practica todos estos valores,
la calidad de servicio y trato al cliente y/o usuario, seria eficaz y eficiente,
ademas el trabajo en equipo mejoraria favorable y considerablemente. Esta
practica de valores no es un hecho que suceda en nuestra realidad, sin

embargo, se puede motivar e incentivar para que se convierta en un hecho real.

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

TABLA N° 28
LITERAL DENOMINACION F %
a Si 0 0
b No 20 100
TOTAL 20 100

ANALISIS: La remuneracién es el pago que recibimos por la labor que
desempefiamos, pero esto no quiere decir que el valor que recibamos sea
expresado en la realizacion de nuestras funciones, una secretaria debe siempre
caracterizarse por ser eficiente y eficaz a mas de muchos otros valores éticos
gue fortalecen su profesionalismo.

¢ Por que?

Las encuestadas manifiestan que se trabaja por vocacion y por brindar un buen

servicio a la comunidad, afiaden también que el comportamiento ético depende
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de la formacion de cada persona mas no de la remuneracion que perciba, en
conclusién, el comportamiento ético no tiene precio, por lo tanto no tiene por

qgué incidir lo econdmico en la manera de comportarse.

3.2.1 Responsabilidad.

“‘Responsabilidad viene de “responder”, facultad que permite al hombre
interactuar, comprometerse y aceptar las consecuencias de un hecho

libremente realizado.

La persona responsable es digna de todo crédito. Se puede creer en ella y
confiar en su palabra sin restriccion alguna; sus actos responden integramente
a sus compromisos. Siempre se esfuerza por hacerlo todo bien, sin necesidad

de tener supervision, recibir promesas ni ser objeto de amenazas.

La persona responsable cuida de los detalles, ofrece garantia en los
procedimientos, es amiga de lo O6ptimo y enemiga de la mediocridad. Su
responsabilidad jamas se limita al juicio o evaluacién de los demas. Su meta es

la perfeccion.”

PREGUNTA N°9
¢ DEMUESTRA RESPONSABILIDAD EN SUS FUNCIONES
ENCOMENDADAS?

TABLA N° 29
LITERAL DENOMINACION F %
a Si 20 100
b No 0 0
C A veces 0 0
TOTAL 20 100




94

ANALISIS:El 100% de las secretarias encuestadas, manifiestan demostrar
responsabilidad en sus funciones, lo cual nos conlleva a concluir que responden
de manera correcta, eficiente y eficaz a todas las tareas a ella encomendadas,

es decir, cumplen a cabalidad con sus labores secretariales.

3.2.2 Respeto.

Significa valorar a los demas, acatar su autoridad y considerar su dignidad. El
respeto se acoge siempre a la verdad; no tolera bajo ninguna circunstancia la

mentira, y repugna la calumnia y el engafio.

El respeto exige un trato amable y cortes; el respeto es la esencia de las
relaciones humanas, de la vida en comunidad, del trabajo en equipo, de la vida
conyugal, de cualquier relacion interpersonal. El respeto es garantia absoluta

de transparencia.

El respeto crea un ambiente de seguridad y cordialidad; permite la aceptacion
de las limitaciones ajenas y el reconocimiento de las virtudes de los demas.
Evita las ofensas y las ironias; no deja que la violencia se convierta en el medio
para imponer criterios. El respeto conoce la autonomia de cada ser humano y

acepta complacido el derecho a ser diferente.
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¢EL RESPETO CON QUE SE DIRIGE A SUS COMPANEROS Y
SUPERIORES, ES?

TABLA N° 30
LITERAL DENOMINACION F %
a Excelente 10 50
b Muy bueno 9 45
C Bueno 1 5
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 30

., Respeto a Compaiierosy
Superiores

.\

Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: En el ser humano, no hay excelencia personal, ya que perfecto sélo

Dios, sin embargo siguiendo su ejemplo, el respeto, considerado un valor

humano fundamental, nos ayuda a formarnos como buenos profesionales,

segun las encuestadas el 50% considera que el respeto a su jefe y compafieros

de trabajo es excelente, el 45% Bueno, y el 5% Muy bueno.

Iniciando por

respetarse a si misma, el respeto a los demas indica una buena practica de
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valores, compromiso con la actividad que desempefia, Sus superiores y

compaferos.

3.2.3 Entusiasmo y optimismo.

“El entusiasmo es un estado mental a través del cual una persona demuestra
una emocion indescriptible que le permite hacer cosas extraordinarias. El
entusiasmo es una inspiraciéon que impulsa a efectuar una accion con interés;
una luz que ilumina el camino de la persona que confia en si misma. Es una
actitud que no la da nadie sino que se genera en el interior de cada ser y que le
ayuda a ser creativo, eficiente y dinamico. Constituye un engranaje perfecto
que hace funcionar la maquina de optimismo, para alcanzar la audacia, el

coraje y la constancia.

Con entusiasmo el trabajo es mas atractivo e interesante; sin entusiasmo las
tareas son monaotonas y superficiales. Aplicando esta actitud en el trabajo y en
todos los actos de nuestra vida nos mantendremos activas y triunfadoras,
alegres y vivaces. Nos ayudara a tener una actitud mental positiva, a reconocer

que somos capaces de progresar y mejorar con nuestro propio esfuerzo.”

La persona optimista encuentra siempre el lado bueno de todas las cosas y
enfrenta la vida con positivismo y entusiasmo, lo que le permite decirle si a todo
lo maravilloso que ofrece la vida. Es esa energia positiva lo que permite al
hombre cantar, reir, vibrar, brincar y estar siempre en la mejor disposicion de

animo.

El optimismo impide al hombre olvidar los grandes atributos que le han sido
entregados al venir al mundo: proyeccion y opcién, inteligencia, imaginacion,

autodominio, voluntad, convivencia, comunicacion, goce, felicidad, memoria,
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aprendizaje, ensofiacion, fantasia, movimiento, locomocion, amor, procreacion,
auto equilibrio, recuperaciéon, sensacion, percepcion y conciencia.La persona
optimista encuentra en los demas muchas razones para alabar, enaltecer y
elogiar, que motiva para censurar, la persona optimista estd pendiente de
encontrar virtudes y disfruta con el éxito y el triunfo, sea suyo o de los demas.
La persona optimista s6lo conoce la critica constructiva; su mayor placer esta
en aportar al crecimiento y realizacion personal de los otros. Jamas pretende
destruir las ilusiones, fantasias, suefios, objetivos, metas y propdésitos de

quienes lo rodean; por el contrario, se convierte en su apoyo.

PREGUNTA N°11
EL ENTUSIASMO ES LA CLAVE DEL EXITO, ¢(LO DEMUESTRA AL
MOMENTO DE EJECUTAR SU TRABAJO?

TABLA N° 31
LITERAL DENOMINACION = %
a Si 16 80
b No 0 0
c A veces 4 20
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 31
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias
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ANALISIS: De acuerdo a los resultados podemos observar que el 80% de las
encuestadas determinan tener entusiasmo en la realizacion de sus labores
diarias, lo cual supone que demuestran eficiencia, creatividad y dinamismo en la
ejecucion de las mismas, optimizando de esta manera recursos materiales y
sobre todo tiempo. Sin embargo el 20% considera que a veces, por cuanto no
hay un buen ambiente de trabajo que les permita ejecutar sus actividades con

entusiasmo.

PREGUNTA N°12

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

TABLA N° 32
LITERAL DENOMINACION F %
a Si 20 100
b No 0 0
TOTAL 20 100

ANALISIS: El 100% de las secretarias encuestadas concluyen que el
optimismo ayuda de manera significativa para la toma de decisiones, resolucién
de problemas y buenos resultados, ya que el ser una persona positiva nos
ayuda a mirar de forma diferente las circunstancias que se presenten en
nuestra labor cotidiana, y a encontrar de manera mas facil y rapida una solucion
o ejecutar de forma eficiente nuestra funcion.

¢Por qué?

El optimismo aumenta nuestro potencial para encontrar soluciones a los
problemas que se presenten; al no tener optimismo para realizar cualesquier
actividad, las personas se quedan estaticas sin opcidn a conseguir sus metas.

El optimismo nos lleva a tomar buenas decisiones y resoluciones.
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3.2.4. Lealtad ala empresa.

La personal leal no da jamas la espalda al amigo; por eso, siempre se puede
contar con ella tener la garantia de su mano, y de su consejo y de su amistad.
La lealtad no encuentra nunca excusas para justificar la desercion a una causa
noble, el abandono de una meta, la negacion de una creencia ni el retiro de una

amistad.

La persona leal es capaz de mantenerse firme en su respaldo a una causa, a un

ideal, a una institucién, a otra persona, sin que interesen las circunstancias.

La expresion “cuenta siempre conmigo” define al ser humano que la manifiesta
con autenticidad, como el mejor compariero y amigo ideal. Su amistad y apoyo

son incondicionales, por lo que es digno de fe.

PREGUNTA N° 13

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

TABLA N° 33
LITERAL DENOMINACION F %
a Si 20 100
b No 0 0
TOTAL 20 100

ANALISIS: El 100% de las secretarias determinan que la lealtad es un valor
prioritario y fundamental, es decir, como la palabra lo indica secretaria =
secreto, ser leal es ser incondicional de la Institucion a la que le debemos

nuestra labor secretarial, no divulgar informacién confidencial o diaria, la vida
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personal y profesional no se deben mezclar, nuestra funcion exige mantener a
salvo la comunicacion interna y externa para el normal desarrollo y
desenvolvimiento de la actividad empresarial.

¢Por qué?

La lealtad es un valor que debe prevalecer para todas las que ejercemos la
funcién de secretarias; asi mismo consideran que la lealtad a mas de ser un
valor es mas bien cuestion de ética y profesionalismo hacia la empresa, este

valor debe estar presente siempre.

Se debe ser leal en el trabajo, este compromiso nos ayuda a salir adelante y
contribuye al crecimiento institucional. Asi mismo, exponen que gracias a la
empresa en la que trabajan, se estan desarrollando profesionalmente, por tanto
deben guardar absoluta lealtad, concluyen en que ser leal a la empresa, es ser

leal consigo mismo y alli se demuestra la buena préactica de valores.

3.2.5 Honestidad.

La persona honesta busca con ahinco lo recto, lo honrado, lo razonable y lo
justo; no pretende jamas aprovecharse de la confianza, la inocencia o la

ignorancia de otros.

La persona honesta sabe muy bien que la vida ofrece multiples oportunidades
de obtener dinero fraudulentamente, pero prefiere ganarte con honradez, a
pesar de que este camino exige mayores esfuerzos. NoO camina en pos de
ocasiones faciles ni se rinde cuando en algun lugar encuentra las arcas

abiertas.

La honestidad es la demostracion tangible de la grandeza del alma, de la

generosidad del corazon y de la rectitud de los sentimientos. La honestidad
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aporta a las relaciones interpersonales la frescura del manantial montuno y la
confianza de un amanecer soleado.

La honestidad es enemiga de la mentira, del hurto y del engafo; defiende con
ahinco la verdad, la honradez y el respeto, lo que permite a quien la posee

mantener la frente levantada y la mirada serena”".

PREGUNTA N° 14

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

A esta pregunta las secretarias encuestadas responden lo siguiente: ser
honesto es ser real, auténtico, genuino. La honestidad expresa respeto por uno
mismo y por los demas. La honestidad tifie la vida de apertura, confianza y
sinceridad, y expresa la disposicidon de vivir en la luz, en la verdad.

Este importante valor no consiste sélo en la franqueza, la capacidad de decir la
verdad, sino en la realizacion del trabajo honesto por una paga honesta.

Ser honesto es hablar con la verdad, la honestidad contribuye al crecimiento

tanto personal como institucional.

3.2.6 La Discrecioén.

“La discrecion se debe exigir a todos los trabajadores de una empresa mientras
preste sus servicios en ella. La discrecion tiene un significado similar a otros
términos, como son: reserva, prudencia, oportunidad o circunspeccion. El
diccionario la define de la forma siguiente: “Sensatez para formar juicio y tacto,

para hablar u obrar” también dice que es el “don de expresarse con agudeza,

*MORA G. Guillermo E., Valoreanos y Actitudes Positivas.- McGraw Hill Interamericana, S.A. 1997.
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ingenio y oportunidad” quiza esta segunda definicién se sale del &mbito de lo

gue queremos analizar en este epigrafe.

La discrecion es una de las cualidades mas valoradas en una secretaria. ¢Por
qué? Porque sin pertenecer por derecho propio a la direccion de la empresa, el
puesto que ocupa le da acceso tanto a todo tipo de documentos —muchos de
ellos confidenciales- que solo estan autorizados a ver, consultar y manejar los
ejecutivos, como a conversaciones privadas relacionadas con al marcha del

negocio.

Ademas, su presencia es habitual en reuniones del mas alto nivel en las que a
veces esta en juego el futuro de la empresa, por lo que una filtracién de su
contenido podria ser fatal para los intereses de ésta. Recordemos la existencia

del espionaje comercial e industrial.

Por otro lado, las empresas de la competencia siempre estan interesadas en
conocer los planes de expansién —lanzamiento de nuevas ideas, productos o
lineas de produccién- y/o la estrategia a corto y medio plazo de otras
compafias. La discrecion suele ser una virtud innata en las persona que la
poseen; de no ser asi, se debe aprender a ser discreto en el ejercicio del
puesto, porque si no dificilmente se podra ocupar el puesto de secretaria de
gerencia de una compainia.

Es mejor parecer que se desconoce un tema que hablar de él sin autorizacién o
sin conocimiento de causa. Por otra parte, una secretaria debe tener presente,
por ejemplo, que a nadie le interesa como, cuando y de qué manera se ocupa el
jefe de los temas de despacho, o si ha hablado por teléfono o ha recibido la
visita de tal o cual persona. Sobre todo cuando éste no lo considera oportuno ni

conveniente.
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Asimismo, la secretaria no debe permitir el acceso, y meno aun sin el
conocimiento o la autorizacion de la direccion, al contenido de los archivos, o la
consulta de la agenda y del listin de teléfonos, de terceros que se lo soliciten,

aunque pertenezcan a la plantilla de la empresa.

No queda afectada por esta restriccion la informacion que circula habitualmente
por varios departamentos de la empresa, o la que podemos considerar de puro

tramite.

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

La discrecién es vital para toda secretaria, puesto que ocupa un cargo de

confianza y tiene acceso a material considerado reservado.

La discrecion es una de las mejores cualidades esperadas de una secretaria
Esta no se refiere solo a lo que escucha, sino también a lo que habla a su modo
de vestir, sentarse, andar; entrar o salir de un ambiente; atender el teléfono;
recibir y transmitir recados (especialmente relacionados con la vida particular de
sus superiores y colegas). Las negociaciones de la empresa, los proyectos, los
documentos del personal, las finanzas, aunque sean de su conocimiento no
podran divulgarse y en la medida que la secretaria se dé a respetar por su

discrecion asi sera apreciada por todos quienes la conocen.

3.3 Relaciones humanas.

La secretaria de direccion cumple un papel relevante en lo que concierne a las

relaciones de oficina en el seno de una empresa u organismo, 0 mejor, lo que
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podriamos denominar globalmente el campo de las relaciones publicas internas.
No puede ser de otro modo, ya que por la posicidon que ocupa en el esquema de
funcionamiento de toda organizacion tiene que ejercer, como venimos diciendo,
de enlace o eslabon entre el jefe o director con el que trabaja y el resto de la

empresa.

Hay que tener en cuenta que en la actividad normal de una empresa, las
distintas responsabilidades y competencias no pueden recaer en una sola
persona. El buen funcionamiento de la organizacion exige la distribucion de las
tareas por departamentos y niveles dentro de un esquema jerarquico, de modo
gue este entramado genera necesariamente un sistema de relaciones

interdepartamentales continuado y, a veces complejo.

Las relaciones internas se generan debido a la necesidad de que el personal de
los distintos niveles esté en estrecha conexidn para lograr la optimizacion del
trabajo diario. Un sistema de relacion como el que surge en una organizacion
empresarial implica que debe existir correspondencia, trato y comunicacién

entre las personas que forman parte de ella.

En el caso particular de una secretaria es evidente que una parte fundamental
de su trabajo, ademas de las tareas de orden administrativo propiamente
dichas, consiste en poner en contacto a su superior con aquellos que éste debe
trasmitir 6rdenes, solicitar asesoramiento o recabar cualquier informacion que

necesite sobre la marcha de temas de su competencia.

Asimismo, los directores sectoriales de los diferentes departamentos de la
empresa rinden cuentas de su gestion periddicamente ante el inmediato

superior o, simplemente, reciben indicaciones sobre la politica y estrategia
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empresariales a seguir con el fin de que las trasladen a los escalones inferiores

de la empresa para su articulacion practica.

La secretaria, como hemos visto, realiza las tareas auxiliares y administrativas
que le son propias y, en este sentido, aunque su trabajo se desarrolla en
comunicacién directa con su jefe en el ambito de despacho, tiene que tratar de

forma directa y continuada con los colaboradores mas cercanos a éste”*.

“Toda actividad laboral se fundamenta en unas positivas relaciones con los
demas, por eso es necesario que particularmente la secretaria, como centro de
la oficina, aprenda a llevarse bien con sus comparferos y con los clientes, y a
practicar en forma cuidadosa las relaciones humanas. Es innegable que la
secretaria en muchos casos se convierte en patron de comportamiento que
dinamiza la armonia o el choque que producen los conflictos.

La secretaria esta en el centro del grupo de trabajo, y de su capacidad para
relacionarse depende, en gran medida, el éxito de su labor. En pocas personas
se cumple mejor la expresidén de que “si queremos hallar el camino que lleva a
los demas, primero debemos encontrar el camino hacia nuestra propia
interioridad” esto demuestra el nivel de exigencia de sus posibilidades, que le
piden ser mejor como persona.

Quiere decir que la secretaria se convierte en un modelo ideal por lo que se
aplica a los demas, ella debe tenerlo por norma en su vida, el ser humano es un
ser sociable y a partir de alli se define el verdadero profesional, cuya prioridad
es ser integro. Y “sin integridad no hay confianza” que es la base del

entendimiento de la relacion humana.”®

*>GRUPO CULTURAL S.A., Secretaria Ejecutiva, Madrid, Espania, pag. 97.
3 BERCOVICI Geneviéve, HARACHE Christine, Manual de la Secretaria Moderna, pags.. 29, 30y 31,
Ediciones Gestidn 2000 S.A.- 1995
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PREGUNTA N° 16
SELECCIONE LA OPCION MAS ACERTADA DE ACUERDO A SU
COMPORTAMIENTO EN LAS RELACIONES HUMANAS

TABLA N° 34
LITERAL DENOMINACION F %
a Establece relaciones armoénicas con 6 30
Sus compaiieros y jefe.
b Sus relaciones son conflictivas con la 0 0
mayoria de personas.
Genera  conflictos  interpersonales
c - . 0 0
tiende a irritarse frecuentemente
d Se rt?lac:lona satisfactoriamente con los 10 50
demas
Contribuye a crear magnificas
e . . 4 20
condiciones de trabajo
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 34

Comportamiento en las Relaciones

Humanas
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: ElI 50%, de las secretarias manifiestan como la opcién mas acertada
en su comportamiento en las relaciones humanas la de relacionarse

satisfactoriamente con los demas, esto quiere decir que Unicamente la mitad de
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ellas desarrollan buenas relaciones humanas entre sus compafieros de trabajo
y clientes de la Institucion, el 30% deducen como su opcion la de establecer
relaciones armonicas con sus compafieros de trabajo y jefe, o cual crea un
ambiente armdnico de trabajo, desarrollando aptitudes de trabajo en equipo; y
finalmente el 20% de ellas indica que su opcién es la de contribuir a crear

magnificas condiciones de trabajo.

3.3.1 Atencion personal y telefonica a los clientes.

“La principal y mas poderosa herramienta de comunicaciéon es la palabra.
Todos tenemos la obligacion de expresarnos con correccion y claridad. Sin
embargo, no es tan facil como puede parecer a primera vista. La habilidad
oratoria, como el resto de las facultades y capacidades humanas, no es la

misma en cada uno de nosotros.

Atencidon Telefénica

Es de una gran importancia la atencion que se le brinda a los clientes por medio
del teléfono, ya que debe tenerse siempre en mente que quien llama puede
llevarse una excelente o deteriorada imagen de la empresa y de la persona que

contesta.

Normas Basicas.
+ Contestar con prontitud.
+ Saludar amablemente y cultivar una voz agradable y natural.
+« Cuidar la correcta vocalizacion de las palabras y excelente entonacion.
« Escuchar atentamente.

« Suministrar la informacién solicitada.
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Explicar las razones por las cuales se demora para pasar a la persona

deseada.

Informar a quien llama, el nombre de la persona o dependencia donde

vaya a transferir la llamada.

Tapar la bocina o aislar a llamada, cuando tengas que comunicar a

alguien.

Decir “Gracias, con mucho gusto, a sus 6rdenes”, pues de esta forma

pueden ganarse buenos amigos y clientes para la empresa.

Colgar con suavidad.

Contestar otros teléfonos.

Evitar las llamadas personales innecesarias.

Procurar mantenerse enterado del lugar donde se encuentra el jefe.
Anunciar a la persona, antes de pasar la llamada.

No hacer ningun comentario de la persona que llamo.

Realizar el trabajo con agrado.

Para tener en cuenta al recibir las llamadas:

R/

0

*

R/

0

*

*

o

*

5

Saludar amablemente.
Identificar la empresa, la seccién o departamento.
Utilizar una frase de cortesia.

Identificarse.

Fallas en larecepcién telefénica.

o
s
o
o
DS

*

X/
o

X/
°e

No identificar adecuadamente la empresa.

No saludar ni utilizar expresiones de cortesia.

No suministrar el nombre cuando alguien lo solicita.
Dejar esperando a quien haya llamado.

Hablar con un volumen muy bajo o muy alto.

No escuchar atentamente.
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% Tutear a personas desconocidas.
¢+ Ultilizar lenguaje “meloso”.

< Hablar con la boca llena o con objetos™*.

3.3.2 Recepciodn de Visitantes.

“Otra responsabilidad de una secretaria es la primera recepcion y acogida de
los visitantes que acuden al despacho con la intenciébn de entrevistarse con
algun miembro del equipo directivo de la empresa. Es ésta una tarea frecuente

y que por su importancia no debe descuidarse.

La recepcion de visitas forma parte del campo de las relaciones publicas de la
empresa, y tiene que ver sin lugar a dudas con la proyeccién de su imagen
externa. De alli que cuanto mas elevado sea el status profesional de la
secretaria, mayor serd también su implicacién en actividades relacionadas con
las relaciones publicas, e incluso, en algunos casos, con las de tipo

protocolario.

No hay que olvidar que la secretaria es el primer “filtro” entre su jefe y las
personas con las que éste se relaciona. Hace, por asi decirlo, un papel de
enlace con el mundo exterior, y lo hace fundamentalmente en tres momentos
concretos: la atencion telefonica, la recepcion de visitas y la organizacion de
reuniones. La secretaria es la encargada de que la comunicacion de la
direccién de la empresa con el exterior sea fluida y constante, pero siempre
filtrada y dosificada para que se puedan atender otras cuestiones que también

son prioritarias en el trabajo ejecutivo.

** ZUNIGA Elvira — MORA G. Guillermo, Gestion Secretarial, Editorial McGraw Hill Interamericana S.A.,
Colombia, 1999, pégs. 96, 99.
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La secretaria recibe visitas para la direccién o las atiende en nombre de ésta, y
en ambos casos estara desarrollando una funcién de relaciones publicas”.*

“La atencion al publico interno y externo que llega a la empresa se denomina
recepcion personal. Recibir a los visitantes debe convertirse en un arte y, como

tal, debe hacerse con agrado.

+ Definimos como publico interno a directivos, subalternos, comparieros y
personal de la misma empresa.
« Todas las personas ajenas a la empresa que se acercan a solicitar o

traer informacion, se denominan publico externo.

Clasificacion de los Visitantes.

Entre las personas que se acercan a la oficina de la secretaria o secretario, se
pueden distinguir:

a. Directivos, funcionarios y funcionarias de la misma empresa.
El saludo debe ser cortes y amable, llamandolos por su nombre o apellido,
anteponiéndole el tratamiento: Dra. Inés... Dr. Solarte... Dra. Triana... Sra.
Cecilia...

“ No se les pregunta el motivo de la visita ni deben hacer antesala.

% Cuando el jefe o0 jefa no se encuentre, es necesario dar al directivo una

explicacion de tal ausencia.
% Cuando el jefe o jefa estén ocupados atendiendo un visitante, se debe

informar de quién se trata, dejando que tomen la decision de entrar o no.

b. Subalternos o subalternas.

*GRUPO CULTURAL S.A., Secretaria Ejecutiva, Madrid, Espanfia, pag. 50.
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Es necesario ponerse de acuerdo con el jefe, para el manejo de las visitas de
los subalternos, en cuanto a:

% Preguntarles el motivo de la visita.

% Anunciarlos o no.

% De cuénto tiempo se va a disponer.
A los compafieros del mismo nivel o a subalternos, se les debe tratar siempre
de usted, evitar apodos, diminutivos y palabras carifiosas, como: “flaco, mi
amor, tofio, negro, gorda”. La forma correcta es llamarlos por sus nombres:

Antonio, Luis, Fernando, Cecilia.

c. Familiares, amigos, amigas del jefe o la jefa.
Normalmente llegan saludando en forma casual o descomplicada. jCuidado!,
es mejor preguntar al jefe o jefa, cuando se tengan dudas. Ademas, ser

discreto, prudente y tratar de ir conociéndolos para no cometer errores.

d. Visitantes externos.
Entre quienes se pueden distinguir:

1. Inoportunos consuetudinarios.
Llegan una y otra vez ante la secretaria 0 el secretario con objetivos sin
importancia para el jefe, la jefa o la empresa. Se deben rechazar de una forma
cortes pero firme.

2. Inoportunos eventuales.
Llegan con objetivos acordes con los de la empresa, el jefe o la jefa, pero en
ese momento no pueden atenderse por cumplimiento de tareas prioritarias o
situaciones excepcionales en la oficina.
Deben atenderse amablemente, darles ciertas explicaciones y analizar la
posibilidad de enviarlo a otra oficina; si esto no puede hacerse, ofrecerles una
cita lo méas pronto.

e. Visitantes importantes parala empresa con cita previa.
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X/
°

Se deben saludar cortésmente, preferiblemente llamandolos por el
nombre o apellido, antecedidos del respectivo tratamiento (Sefior,

Doctor...).

X/
°

Si tienen que hacer antesala, debe explicarse el motivo de la espera.

X/
°

Ofrecerles café, refresco, agua, o lo usual de la empresa.

Cuando el jefe o jefa no conozca al visitante, se debe entrar con €l o ella y

hacer las presentaciones del caso.

f. Visitantes importantes parala empresa, sin cita previa.
En lo posible, se debe sacar el tiempo para que el jefe o jefa los atienda; de no
ser posible, enviarlos a otra oficina que tenga relacion con el motivo de la visita,

0 en ultimo caso, darles una cita lo més pronto.

g. Visitante agresivo.
Generalmente su irritabilidad es debido a evasivas, demoras y atencién
inadecuada recibidas de algin empleado o empleada de la empresa. Por tanto

conviene:

¢ Tratar de calmarlo.

% Hablar cuando él o ella haga alguna pausa.
% No levantar la voz.

+ No dejarse contagiar del mal genio.

< No permitirle que entre enojado o enojada a la oficina del jefe o jefa”®.

% 7UNIGA Elvira — MORA G. Guillermo, Gestion Secretarial, Editorial McGraw Hill Interamericana,
Colombia, 1999, pags.. 96, 97.
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PREGUNTA N°17
CUANDO ALGUN CLIENTE SOLICITA INFORMACION POR ESCRITO, SU
ATENCION HA SIDO:

TABLA N° 35
LITERAL DENOMINACION F %
a A tiempo 14 70
b Con retraso de hasta 5 dias 6 30
c Con retraso de mas de 5 dias 0 0
d Con retraso de mas de 30 dias 0 0
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 35

. Informacion Escrita
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: Satisfactoriamente el 70% de las secretarias, responden a la
solicitud de los clientes de forma oportuna, demostrando agilidad y eficiencia en
el tramite a cada uno de los documentos que ingresan a la Institucion,
satisfaciendo siempre las necesidades de los usuarios, en cambio, el 30%,
indica que lo hace con hasta 5 dias de retraso lo cual puede significar que el

jefe inmediato superior de la secretaria demora la tramitacion de los
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documentos y esto no conlleva a una respuesta rapida y eficiente, demostrando

gue existe fallas en el sistema de organizacion interna del departamento.

PREGUNTA N° 18
CUANDO UN CLIENTE HA REQUERIDO INFORMACION SOBRE LA
EMPRESA O INSITUCION, SU TRATO HA SIDO:

TABLA N° 36
LITERAL DENOMINACION F %
a Excelente 13 65
b Bueno 7 35
c Pésimo 0 0
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 36

Atencion al Publico
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: De acuerdo al grafico podemos observar que el 65% de las
secretarias brindan una atencion personal excelente a los clientes que visitan su
Institucion, lo cual conlleva a confirmar la buena practica de valores éticos asi
como de excelentes relaciones humanas, sin embargo, pero no menos, el 35%
de ellas nos indican que su relacion hacia el cliente es buena, lo que determina

la falta de motivacion hacia su profesion o interés en el desempefio de su labor.
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CUANDO UN CLIENTE REALIZA LLAMADAS TELEFONICAS A LA
EMPRESA O INSTITUCION, ¢ QUE DEBE TOMAR EN CUENTA?

TABLA N° 37

LITERAL DENOMINACION F %
a Contestar antes del tercer repique 17 25

b Sonreir 0 0

C Evitar hablar con la boca llena 11 17

d Hablar lentamente 0 0

e Escuchar 10 15

f Tomar nota 14 21

g Utilizar palabras de cortesia 15 22
TOTAL 67 100

GRAFICO N° 37

. Atencion telefonica
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: Las opciones descritas anteriormente son nuestras normas o reglas

que por légica y ética se debe seguir al momento de atender una llamada

telefonica, atencion que refleja a nuestra Institucion, el hacerlo bien no

determina Unicamente nuestra profesionalidad sino

también el

como

representamos a nuestra Institucion, de acuerdo a los datos obtenidos podemos

describir el siguiente orden secuencial, elegido por las personas encuestadas:

el 25% de las secretarias toman en cuenta que una llamada telefénica se debe
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contestar antes del tercer repique, el 22% utilizar palabras de cortesia, el 21%
el de tomar nota, el 17% evitar hablar con la boca llena, lo cual aparte de
generar un mal aspecto personal también lo hace por medio del teléfono, ya
que dificulta el total entendimiento de la conversacion, y finalmente el 15%

escuchar con atencion a la persona que llama solicitando informacion.

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

TABLA N° 38
LITERAL DENOMINACION F %
a Si 20 100
b No 0 0
TOTAL 20 100

ANALISIS: El trato cordial es importante no sélo con los usuarios externos sino
también con los internos, ya que genera un ambiente laboral de armonia, en el
que es mas facil desenvolverse y desarrollarse personal y profesionalmente, el
cliente merece un trato cordial siempre, quienes tenemos el honor de
representar a nuestra empresa y recibir a estos visitantes, debemos entender
gue no es sOlo nuestra imagen personal la que se vera sino también la
empresarial, es por ello que el 100%, es decir, la totalidad de las secretarias
encuestadas concuerdan en que el trato cordial es indispensable.

¢Por qué?

Al no demostrar cordialidad a las personas estamos dando a conocer que en
realidad nos hace falta las relaciones humanas. Los usuarios son la razon de
ser de la empresa y quienes nos juzgaran, a mas de eso toda persona sin

importar distinciones merece un trato cordial.
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La cordialidad crea una atmosfera de confianza que a su vez facilita el

desemperio del trabajo. Toda persona merece ser tratada con cordialidad.

3.3.3 Comunicacion Interpersonal.

“De acuerdo con lo que nos indica Fernandez (2000), una forma de identificar la
comunicacién interpersonal se puede dar observandola desde una perspectiva
situacional, siendo la mas importante la del nimero de comunicadores que
participan en el intercambio de mensajes, asi como también que se la puede
distinguir de otros tipos de comunicacion al especificar sus caracteristicas,
dentro de un espacio determinado, es decir ubicando el medio social en el que

se intercambian los mensajes.

La comunicacion interpersonal masiva esta dada por el numero de
comunicadores, ya que al transmitir mensajes a millones de personas, como lo
es la televisién, la radio, la prensa, etc., es correcto suponer que la proximidad
fisica esté limitada, que los canales sensoriales se reduzcan y que la
retroalimentacion de parte de los receptores del mensaje se retrase con
frecuencia o sea indirecta. Cuando los individuos se rednen y se comunican
entre si por primera vez, se estan relacionando, primeramente como quienes

asumen un rol social y no solamente como individuos.

La persona que se comunica de manera interpersonal ejercera mayor poder de
relacion, ya que es capaz de realizar predicciones mas precisas sobre las
opciones de mensaje y, por consiguiente, podra entender mejor los motivos y
razones de comportamiento del otro. Las relaciones interpersonales también

funcionan bajo reglas precisas y rigidas, impuestas de manera externa o
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negociadas internamente; es decir conforme las reglas externas disminuyen y

las reglas internas aumentan, la relacién se vuelve mas interpersonal.

En conclusion, podriamos decir, que en calidad de secretarias debemos saber
comportarnos en nuestras relaciones interpersonales, y darnos cuenta en qué
contexto las aplicamos, las circunstancias y los procedimientos que se seguira
para no caer en una simple relacién ordinaria, sino mas bien tener la
oportunidad de ir accediendo a campos mas complejos y asi entablar

comunicaciones que nos edifiquen y no nos perjudiquen.”’

PREGUNTA N° 21

¢POR QUE CONSIDERA INDISPENSABLE LA COMUNICACION
INTERPERSONAL CON SU JEFE Y COMPANEROS DE TRABAJO

Las respuestas obtenidas en las encuestas con respecto a esta pregunta nos
indican que si no existe comunicacion, el trabajo no se realizara de manera
adecuada, y esto generaria conflictos y retraso en las actividades.

Solo con una buena comunicacion, se lograra tener el enlace que permitira que

los objetivos de la empresa se puedan cristalizar.

Las relaciones interpersonales, dentro y fuera del trabajo, tienen un lugar
importante en la administracion laboral porque gracias a ellas podemos obtener

resultados positivos en nuestras labores diarias.

*SALAZAR L.Magyener, Comunicacion y Lenguaje, Texto — Guia, Editorial U.T.P.L., Loja, 2007, pags.. 68,
69.
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3.3.3.1 Comunicacioén con el Jefe.

“Por lo que respecta a la relacion de la secretaria con su superior, hay que
sefalar que es un tema delicado. Son personas que tienen que convivir y
trabar juntas durante el horario laboral y cuya colaboracion se prolonga a veces

por espacio de afos.

Evidentemente, el motivo primordial de esa relacion es estrictamente
profesional. Existen una serie de principios basicos que ayudan sin lugar a
dudas a que la relacion con el jefe sea satisfactoria, propiciando un ambiente de
trabajo sin demasiados problemas o tensiones innecesarias. Asi, es evidente
qgue el buen cumplimiento de las funciones para las que fue contratada la
secretaria es el minimo comun denominador indispensable para que sus

relaciones con la direccion sean correctas.

Por tanto, el grado de profesionalidad, competencia, seriedad y responsabilidad
que posea la secretaria influye muy positivamente en las relaciones con el
directivo para el que trabaja; asimismo, son comportamientos exigidos la
puntualidad, asi como la higiene personal y la educacién en el trato con los
demas. Logicamente, esta serie de cualidades son también exigibles en un
directivo y en cualquier otro trabajador de una empresa es un principio

elemental la reciprocidad”®,

PREGUNTA N° 22
LA COMUNICACION CON SU JEFE ES:

*GRUPO CULTURAL S.A., Secretaria Ejecutiva, Madrid, Espaia, pag. 91.
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TABLA N° 39
LITERAL DENOMINACION F %
a Excelente 9 45
b Buena 11 55
c Pésima 0 0
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 39
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALSIS: La comunicacion con el jefe es fundamental ya que es el nexo

principal de la empresa para que la empresa lleve a cabo sus propdsitos,

debido a que desde ahi se generan todos los trdmites que ingresan a la

Institucion, se realizan las principales y méas importantes decisiones para el

funcionamiento de la Institucion, si no existe una buena relacién entre estos dos

funcionarios no se agilizaran las actividades y llevaria a un retraso que

perjudicaria a todos los miembros de la Institucion, sin embargo podemos

observar que unicamente el 45% de las secretarias mantienen excelentes

relaciones laborales con su jefe, mientras que el 55% consideran que su

relacién es buena.
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3.3.3.2 Comunicacién con los compafieros.

“La secretaria ocupa un cargo relevante dentro del organigrama de la empresa,
de modo que debe mantener buenas relaciones con los compareros, crear
unos lazos de camaraderia y cooperacion para el correcto desempefio del
trabajo diario.

Se debe adoptar, pues, una actitud afable y crear los vinculos necesarios
evitando los excesos de confianza. Para ello es necesario que haya un espiritu

de colaboracién y una perfecta convivencia.

No puede aprovecharse de su posicion para descargar su trabajo en terceras
personas. Antes al contrario, debe colaborar espontdneamente con los
comparieros de trabajo en caso de que se encuentren en alguna dificultad. Si
se da cuenta de que alguno ha incurrido en un error, no debe criticarlo ni
ponerle en evidencia, sino que se lo hara notar de la manera mas educada, y
cortésmente le dirh como solventarlo y, si fuera preciso le ofrecerd su ayuda o
colaboracion, siempre con delicadeza, para no herir los sentimientos de su

interlocutor.

Debe evitar la competitividad de tipo personal, que provoca actitudes negativas,
y sobre todo, no invadir areas de trabajo ajenas si no ha habido un

requerimiento en solicitud de su intervencion.

Ser secretaria no da derecho con superioridad y soberbia al resto de colegas.
Siempre consigue mayor colaboracion quien se muestra cortes, paciente,
amable y aborda al préjimo con una sonrisa en la boca, que la persona que
trata con altivez o suficiencia a los demas.La secretaria debe escuchar con

atencion a todo aquel que tenga algo que decirle y demostrar interés por sus
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cosas.Debe rehuir las discusiones y, sobre todo, tener buen cuidado de no decir

siempre lo que piensa: un exceso de franqueza suele generar enemigos.

Tampoco debe juzgar a los demas negativamente si no esta de acuerdo con
sus ideas. En lo que se refiere al trato con los comparieros, lo mas adecuado
es la discrecion, asi mejorara la convivencia con ellos. El trato cordial, sin

excesivas confianzas, creara el mejor ambiente.

Con los inferiores jerarquicos del jefe, la relacion es algo mas complicado, pues
para ellos es la intermediaria ideal. No ha de aprovecharse de su posicion de
fuerza, ni caer en la tentaciéon de tomar parte en todos los conflictos internos.
Debe trasmitir todos los mensajes sin mezclar ningun tipo de simpatia o
antipatia personal, y guardar para si cualquier tipo de confidencia que le haya

hecho su jefe sobre los colaboradores, aunque sea positiva”*°.

PREGUNTA N° 23

¢TIENE FACILIDAD DE COMUNICACION CON SUS COMPARNEROS DE
TRABAJO?

TABLA N° 40
LITERAL DENOMINACION F %
a Si 20 100
b No 0 0
TOTAL 20 100

ANALISIS: La comunicacion con los comparieros de trabajo, es importante,
para lograr un completo, armonico y excelente trabajo en equipo, lo cual

conlleva a grandes éxitos y logros profesionales, ya que genera una excelente

*0CEANO GRUPO EDITORIAL, Enciclopedia de la Secretaria, Volumen |, Editorial Océano,- Barcelona,
Espafia, 1997, pags. 25y 26.
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organizacion de trabajo y cumplimiento de los propésitos de la empresa,

reflejado en el 100% de los resultados obtenidos.

3.3.4 Integracion en actividades de trabajo.

“Para que la secretaria consiga una relacion agradable en el trabajo, es preciso
gue colabore con sus comparieros en la consecucion de un fin comun a favor
de la empresa; todos deben sentir que conforman un equipo de trabajo que
cada uno cumple la tarea que le han encomendado; no obstante la secretaria
podra cooperar en los asuntos que estén a su alcance. La buena disposicion
para contribuir con sus compaferos repercutird en lo que hagan los demas en
la oficina, ayudara a ganar amistades y le abrir4 las puertas para lograr una
relacién cordial y amistosa”®.

PREGUNTA N° 24

¢SE INTEGRA CON FACILIDAD EN ACTIVIDADES DEL TRABAJO?

TABLA N°41
LITERAL DENOMINACION F %
a Si 20 100
b No 0 0
TOTAL 20 100

ANALISIS: El 100% de las secretarias, manifiestan su facilidad al integrarse en
actividades del trabajo, ratificando su compafierismo, y voluntad para generar

un buen trabajo en equipo, llevando a un beneficio institucional satisfactorio.

3.4 Autoestima.
“La autoestima consiste en la autovaloracion, la aceptacion de las capacidades
y limitaciones personales; en el aprecio a si mismo y en el reconocimiento de

todas las posibilidades que el ser humano puede volver realidades.

“BURNEO Elsy, Formacién y Promocién Profesional, Texto Guia, Enero 2007, Loja. Pag. 112.



124

Algunas personas fundamentan la autoestima en la aceptacion de los demas;
otros en la solvencia economica. Sin negar el efecto positivo que el aprecio de
otros y la abundancia monetaria pueden producir en el &nimo, resulta preferible
sustentarla en el conocimiento y aceptacion de si mismo.

Y en ese autoconocimiento, el ser humano descubre que esta dotado de
multiples facultades que lo ubican por encima de las dificultades vy

adversidades™.

PREGUNTA N° 25
EL GRADO DE AUTOESTIMA EN SUS FUNCIONES DIARIAS ES:

TABLA N° 42
LITERAL DENOMINACION F %
a Alto 13 65
b Medio 7 35
c Bajo 0 0
TOTAL 20 100

GRAFICO N° 42

Grado de autoestima en el trabajo
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* 7ZUNIGA Elvira — MORA G. Guillermo, Gestion Secretarial, Editorial McGraw Hill Interamericana,
Colombia, 1999, pags.. 141, 142.
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Elaboracion: las autoras, Fuente: Encuestas aplicadas a las secretarias

ANALISIS: El 65% de las encuestadas manifiestan tener un grado de
autoestima alto, en el desempefio de sus funciones lo cual nos lleva a suponer
gue existe un ambiente laboral bueno lo que coincide con las respuestas
anteriores a buena préctica de valores, ética y profesionalismo, sin embargo
tenemos que el 35% de las secretarias aducen tener un grado medio,
determinado por problemas laborales que se pueden presentar, pero que a
pesar de ello han sabido sobreponerse y seguir su camino en la funcion

secretarial.

¢Por qué?

Las secretarias manifiestan que el grado de autoestima en sus funciones diarias
es alto porque estan seguras de si mismas y confian en el trabajo que hacen,
ademas acotan que siempre debemos valorarnos como personas y que
debemos estar motivadas para realizar el trabajo, cualesquiera que sea.

Por otra parte, las que contestaron que su grado de autoestima es medio, nos
indican que se debe a ciertos inconvenientes que se presentan diariamente en
su trabajo que en ocasiones le desmotivan y no le permiten laborar con el
animo y entusiasmo que requieren, pero esto no quiere decir que siempre estan
con su autoestima en el antes mencionado nivel, ya que han sabido salir

adelante por el amor gue le tienen a su profesion como secretarias.

PREGUNTA N° 26
CUALES DE LAS SIGUIENTES CARACTERISTICAS DE LA AUTOESTIMA
ES LA QUE MAS SE RELACIONA CON SU PERSONALIDAD
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TABLA N° 43
LITERAL DENOMINACION F %
a Cree firmemente en ciertos valores y 5 3
principios
b Es capaz de obrar segun crea mas 12 19
acertado
No emplea demasiado tiempo
c . 7 11
preocupandose por el pasado
Tiene confianza por su capacidad
d , 12 19
para resolver sus propios problemas
o Se considera y realmente se siente 0 0
igual a cualquier otra persona
f Da por supuesto que es una persona 5 3
interesante y valiosa para otros
g No se deja manipular por los demas 10 15
Es capaz de disfrutar diversas
h actividades como trabajar, jugar, 6 9
descansar, caminar, estar con
amigos, etc.
i Es sensible a las necesidades de los 10 16
otros
TOTAL 64 100

GRAFICO N° 43

Caracteristicas del autoestima g,
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Elaboracion: las autoras, Fuente:

Encuestas aplicadas a las secretarias
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ANALISIS: Como todo ser humano estamos expuestos a tener personalidades
diferentes y distintas por logica natural, de acuerdo a ello a continuacion
podemos describir en orden secuencial las respuestas obtenidas por las
secretarias encuestadas, con respecto a las caracteristicas del autoestima: en
primer lugar con el 19% estan: Capacidad de obrar segun crea més acertado; y
tener confianza por su capacidad para resolver sus propios problemas, como
segundo el 16% coincide en ser sensible a las necesidades de los otros;
tercero, el 15% determina que no se deja manipular por los demas; cuarto, el
11% no emplea tanto tiempo preocupandose por el pasado; quinto, el 9% indica
gue es capaz de disfrutar diversas actividades como trabajar, jugar, descansar,
caminar, estar con amigos, etc,; sexto el 8% cree firmemente en ciertos valores
y principios, y finalmente, séptimo el 3% da por supuesto que es una persona

valiosa e interesante para otros.
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PROPUESTA DE ELABORACION DE UN INSTRUCTIVO DE FUNCIONES
PARA LA SECRETARIA EJECUTIVA DE LA DIRECCION PROVINCIAL DE
SALUD DEL AZUAY.

4.1 PROPUESTA DE INSTRUCTIVO DE FUNCIONES.

4.1.1 INSTRUCTIVO DE FUNCIONES PARA LA SECRETARIA EJECUTIVA
DE LA DIRECCION PROVINCIAL DE SALUD DEL AZUAY.

4.1.2 CONTENIDOS:

4.2.1.1 Descripcion del Cargo.
4.2.1.2 Funciones.

DESARROLLO DE LOS CONTENIDOS:

1. CARGQO: Secretaria General de Direccion.
MISION: Ejecutar actividades de asistencia administrativa y de secretariado
acordes con el desarrollo del Proceso Gobernante y/o de diferentes
departamentos, para satisfacer necesidades e informar al personal interno y
externo con calidad, calidez y responsabilidad, fomentando las buenas

relaciones.

2. FUNCIONES:

ESPECIFICAS O DIARIAS.
1. ELABORACION DE DOCUMENTOS:
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1.1 Oficios

a)
b)
c)
d)

e)

f)
9)

Segquir la secuencia numérica

Tomar nota

Transcribir y redactar con claridad y sencillez

Entregar el documento listo con su copia para su respectiva firma
Una vez aprobado y firmado, se debe sellar el documento, nemar
el sobre con los datos del destinatario

Enviar el documento

Una vez tramitado, archivar la copia con la firma y sello de recibido

en la carpeta de oficios enviados.

1.2 Certificados

a)
b)

c)
d)

e)

f)

Segquir la secuencia numérica

Transcribir y redactar el documento de acuerdo a la solicitud
escrita que presente el usuario

Entregar al usuario el documento listo para la firma

Colocar el sello de la institucion y en un sobre para su entrega
final al usuario

Registrar el documento en el libro de certificados

Archivar en la carpeta de certificados

1.3 Memorandum

a) Tomar nota, elaborando un borrador del documento

b) Transcribir y redactar con claridad y sencillez

c) Determinar el asunto principal
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d) Ubicar los nombres de los funcionarios con sus respectivos
cargos

e) Entregar el documento listo al inmediato superior para su
respectiva aprobacion y firma

f) En el formato establecido, llenar los datos del destinatario para
su entrega y firma de recepcion

g) Registrar en el libro de memorandums

h) Archivar en la carpeta correspondiente, de acuerdo al nombre del

funcionario a quien se dirigié el documento

1.4 Actas

a) Tomar nota textual de los asuntos que asi lo ameriten y las ideas
principales, asi como las resoluciones respectivas de cada uno
de los puntos tratados en la reunién

b) Redactar el acta definitiva, organizando todos los apuntes
tomados en la reunién

c) Elaborar las resoluciones tomadas en la reunion, las mismas que
de acuerdo al procedimiento de redacciéon de memorandums,

seran puestas en conocimiento del personal sefialado en el acta

2. RECEPCION DE DOCUMENTOS:

a) Verificar que los datos del documento recibido estén
correctamente dirigidos al inmediato superior

b) Colocar el sello de recibido, especificando la fecha y hora
correctas

c) En el caso de que el documento tenga copia, entregar la misma al

portador del oficio
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e)

f)

9)
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Realizar el ingreso del documento de acuerdo al formato del
control de comunicaciones establecido

Entregar enseguida el documento ingresado al inmediato superior
para su respectiva sumilla

Una vez sumillado el documento, de acuerdo a lo dispuesto por el
inmediato superior, se procedera a dar el tramite respectivo; esto
es, entregar una copia al departamento asignado

Archivar el documento, en la carpeta respectiva de acuerdo al
sistema de archivo establecido (alfabético, numérico, geografico o

por asunto)

3. MANEJO DE EQUIPOS DE OFICINA.

a)

b)

Seguir de forma adecuada el manual de instrucciones de cada
uno de los equipos que se posea en la oficina con el fin de evitar
dafos de los mismos

Comunicar oportunamente al técnico en caso de que se presente
alguna anomalia en el funcionamiento de los equipos:
computadora, fax, escaner, retroproyector, teléfono, amplificacion,

copiadora.

4. ORGANIZACION DE REUNIONES:

a)
b)

d)

Coordinar y establecer el dia, hora y lugar de la reunion

Citar al personal designado con la respectiva anticipacion,
mediante la elaboracion de una convocatoria que se redacta en el
mismo formato del memorandum

Preparar los materiales necesarios de acuerdo al tipo de reunién

Coordinar con anticipacion la disponibilidad del local
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Ubicar en su respectivo lugar los materiales y documentos

necesarios

5. ATENCION AL PUBLICO.

a)

b)

d)

Recibir cortésmente al usuario interno o externo, expresando un
cordial saludo

Preguntar amablemente el motivo de su visita

Proporcionar la informacion correcta, de acuerdo al requerimiento
del usuario

Atender las consultas que les formulen los/las empleados/as de su
area, asi como las dudas y problemas que surjan en el trabajo e
indicar criterios para su solucion

Una vez solucionada la necesidad del usuario interno o externo,

despedirse poniéndose a sus ordenes.

6. ATENCION TELEFONICA.

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)
h)

)

Contestar la llamada antes del tercer repique del teléfono

Saludar, identificando correctamente el nombre de la institucion
Utilizar una frase de cortesia, identificarse

Escuchar atentamente

Suministrar la informacion solicitada

Informar a quien llama, el nombre de la persona o dependencia
donde vaya a transferir la llamada.

Colgar con suavidad.

Evitar las llamadas personales innecesarias.

Procurar mantenerse enterado del lugar donde se encuentra el

jefe.
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7. REALIZACION DE LLAMADAS TELEFONICAS.

a) De acuerdo a lo solicitado por el Inmediato Superior ubicar el
namero de la persona o institucién con quien desee comunicarse.

b) Saludar de forma amable y cordial, e identificar a la Institucién.

c) Solicitar informacion, o a su vez que nos comuniquen con la
persona indicada.

d) Una vez realizada la comunicacion, informar a quien se llamé, con

gué persona va a ser transferida la llamada.

8. ORGANIZACION DE LA AGENDA.

a) Anotar las actividades o citas a las que el Inmediato Superior
confirme que va a asistir, indicando la fecha, hora y lugar exactos.
b) Colocar la agenda en un lugar visible y accesible al Inmediato

Superior, pero no al de los usuarios internos y externos.

9. TRABAJO EN EQUIPO.

a) Participar en la coordinacién de las funciones de su unidad con las otras
unidades, dentro de los limites de su competencia y su jerarquia.

b) Participar en la formulacion de normas y procedimientos relacionados
con las funciones de apoyo administrativo.

c) Participar en comisiones y/o reuniones sobre asuntos especificos de la
oficina.

d) Participar en la formulacion y coordinacion de programas, asi como en la

ejecucion de actividades de la oficina.



e) Otras que le asigne el Inmediato Superior, de acuerdo a su cargo.

COMPETENCIAS TECNICAS:

Organizacion de la Informacion.
Comprension Escrita.
Expresion Escrita.
Comprension Oral.

o0 oW

COMPETENCIAS GENERALES:

Do 0T

Aprendizaje continuo.

Conocimiento del entorno organizacional.

Relaciones Humanas.

Actitud al servicio.
Orientacién de los resultados.
Orientacion de servicio.
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4.2 PLAN DE CAPACITACION SOBRE COMO MEJORAR EL
SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE DE LA DIRECCION
PROVINCIAL DE SALUD DEL AZUAY.

4.2.1 ANTECEDENTES.

En el capitulo Il del presente Plan de Investigacion Académico, se analizd
sobre las Relaciones Humanas que brindan las Secretarias Ejecutivas de la
Direccion Provincial de Salud del Azuay a los usuarios internos y externos; de
acuerdo a los resultados obtenidos, asi como a las experiencias personales
recibidas al momento de la aplicacién de encuestas, es necesario establecer un
Plan de Capacitacion sobre Como Mejorar el Servicio y Atencion al Cliente, que
incentive y ayude a mejorar de manera significativa el trato cordial asi como las
relaciones interpersonales hacia los usuarios internos y externos de la Entidad
Publica antes citada, ya que siendo una Institucion Regional que abarca
solicitudes, requerimientos y necesidades provinciales, debe brindar un servicio

de calidad y calidez, eficacia y eficiencia.

4.2.2. INTRODUCCION.

El sector Salud es el encargado de velar por el bienestar de la sociedad, siendo
uno de los pilares fundamentales para el desarrollo del Pais, reflejado en la
actual Propuesta de Gobierno del Eco. Rafael Correa Delgado, Presidente
Constitucional de la Republica del Ecuador.

Razon por la que merece especial atencion e interés la calidad de servicio que
se brinde en esta Entidad, motivo por el cual es necesario establecer un Plan de
Capacitacion que permita orientar y dirigir al personal de secretaria de la
Direccion Provincial de Salud del Azuay hacia la mejora Institucional, mediante
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el buen trato tanto al usuario interno como externo, para de esta manera
impulsar el desarrollo social, personal y profesional de las personas

involucradas en esta actividad.

4.2.3. JUSTIFICACION.

Vista la necesidad de crear un ambiente de armonia y cordialidad, entre
usuarios internos y externos de la Direccién Provincial de Salud del Azuay, se
cree conveniente y necesario el impartir al personal que labora en el area de
secretaria de los diferentes departamentos de esta Institucion, una capacitacion
sobre “Relaciones Humanas e Interpersonales”, ademas de socializar un
Instructivo de Funciones que permita establecer los lineamientos de cada
departamento, con la finalidad de ofrecer un mejor trato al cliente y de mejorar
el desempefo de las funciones secretariales, lo cual conllevaria a una total

comprension y cordialidad, ademas de agilidad en el trabajo diario.

4.2.4 OBJETIVOS.

1. Socializar la Propuesta de un Instructivo de Funciones de las Secretarias
Ejecutivas de la Direccion Provincial de Salud del Azuay, presentada
mediante la implementacion de un programa de capacitacion, con la
finalidad de aportar al crecimiento personal y profesional del personal de
secretarias de la DPSA.

2. Ofrecer un servicio de calidad y calidez, a los usuarios internos y
externos de la Institucion.

3. Incentivar y cultivar en cada una de las funcionarias los valores éticos
gue permitan acrecentar su profesionalismo, compromiso y espiritu de
trabajo, mediante una capacitacion sobre Relaciones Humanas e

Interpersonales.
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4. Mejorar el ambiente laboral, motivando a las funcionarias a trabajar en

equipo con el fin de lograr el bienestar Institucional.

4.2.5 CONTENIDOS.

4251

42511
42512
42513
42514

4.25.2

42521
42522
42523
42524

4.2.5.3

42531
4.25.3.2
4.2.5.3.3

Valores éticos.

Definicién e importancia.
Caracteristicas.

Aplicacioén en la funcion secretarial.

Acuerdos y Compromisos.

Instructivo de Funciones.

Andlisis Estructural.

Socializacién e Importancia.
Observaciones y recomendaciones.

Propuesta de Ejecucion.

Conclusiones.
Plenaria.

Elaboracion de documento final, memorias.

Aprobacion y Vigencia del Instructivo de Funciones.

4.2.6 METOLOGIA.

Para llevar a cabo el Plan de Capacitacion propuesto es necesario que sigamos

los siguientes pasos:

1. Realizar una solicitud escrita al Director Provincial de Salud del Azuay,

para que autorice la asistencia de las funcionarias a la Capacitacion.
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Documento en el que se indicara el lugar, fecha y hora de la realizacion
del evento.

Entregar una copia del Instructivo de Funciones propuesto, asi como de
la Agenda de Trabajo de la Capacitacion a las Secretarias.

En el dia de la capacitacion se entregara un formato escrito en el que
podran hacer constar sus observaciones y recomendaciones..

Al finalizar el evento se obtendra el compromiso de las participantes para

la ejecucién de la propuesta de Instructivo de Funciones.

RECURSOS.

4.2.7.1 HUMANOS.
4.2.7.1.1 Autoridades de la DPSA.
4.2.7.1.2 Secretarias Ejecutivas.
4.2.7.1.3 Tesistas.
4.2.7.1.4 Personal de Apoyo.

4.2.7.2 MATERIALES.
4.2.7.2.1 Hojas de Papel Bond.
4.2.7.2.2 Marcadores.
4.2.7.2.3 Pliegos de Papel Periodico.
4.2.7.2.4 Esferos.
4.2.7.2.5 Computadora.
4.2.7.2.6 Retroproyector.
4.2.7.2.7 Pizarra de Tiza Liquida

4.2.7.3 ECONOMICOS.
4.2.7.3.1 Todos aquellos gastos que demanden la realizacion de la

Capacitacion, mismos que seran cubiertos por las Tesistas.
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4.2 EJECUCION DE LA PROPUESTA PLAN DE CAPACITACION SOBRE
COMO MEJORAR EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE, DIRIGIDO A
LAS SECRETARIAS EJECUTIVAS DE LA DIRECCION PROVINCIAL DE
SALUD DEL AZUAY.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES RESPONSABL FECHA OBSERVACIONES
ES
Entrega de solicitud para | Tesistas 06/04/2011
realizar la capacitacion
Entrega de documento Tesistas 08/04/2011 | Instructivo de
para analisis individual de Funciones, Agenda
las secretarias de Trabajo.
Ejecucion de la Tesistas 13/04/2011
Capacitacion sobre Facilitador
Relaciones Humanas e
Interpersonales,
Instructivo de Funciones
Entrega de documento Tesistas 14/04/2011
final de Instructivo de
Funciones
COSTOS
CANTIDAD DESCRIPCION COSTO
1 Resma de Papel Bond A4 $4.50
25 Esferos $6.25
3 Pliegos de Papel Periédico $0.45
5 Marcadores $2.50
1 Facilitador (Mgs. Mabel Paredes) experta en $150.00
Relaciones Humanas Interpersonales.
25 Refrigerios $50.00
175 Copias de documentos $3.50
1 Arriendo de Local $50.00
TOTAL 267.20
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PROBLEMAS INVOLUCRADAS ACTIVIDAD PARTICIPANTES DURACION INSTRUCTOR COSTOS LUGAR RESPONSABLES
DETECTADOS
Relaciones Secretarias Capacitacion Todo el personal de Facilitador
Humanas e encuestadas sobre COmo secretaria de la experto en
Interpersonales Mejorar el Direccion Provincial Relaciones $267.20 Salén de Las autoras de la
Deficientes Servicio y de Salud del Azuay Humanas (Mgs. Recepciones, presente tesis
Atencion al 4 horas Mabel Paredes) Hotel Pinar
Cliente de la del Lago.
Direccion
Provincial de

Salud del Azuay
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CONCLUSIONES.

La labor secretarial implica estar en constante formacién personal y
profesional.

La practica de valores es fundamental para todo ser humano, sin embargo
no se evidencian buenos resultados dentro de la funcién actual de la
secretaria.

La correcta utilizacion de los equipos de oficina ayuda a desarrollar de
mejor manera la labor secretarial.

El trabajo en equipo favorece notablemente el desempenio eficaz y eficiente
de la funcién de la secretaria, por lo que ponerlo en practica es
indispensable.

La iniciativa pone de manifiesto a una buena secretaria en el momento de
tomar decisiones y resolver problemas.

La cortesia y amabilidad que se brinda al momento de atender a un cliente
interno o externo, es vital, ya que la secretaria es la imagen institucional, de
ella depende gran parte de la primera impresion que se lleve el usuario,
luego de la atencion recibida en la Institucion.
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RECOMENDACIONES

Permitir al personal de secretaria la asistencia a Capacitaciones sobre
Servicio y Atencion al Usuario Interno y Externo.

Incentivar el trabajo en equipo mediante charlas de motivacion y actividades
grupales.

Brindar confianza al personal de secretaria para que desarrollen sus
aptitudes demostrando capacidad y profesionalismo en la toma de
decisiones y resolucion de problemas.

Innovar constantemente los conocimientos sobre la profesion secretarial,
asi como las nuevas tecnologias que cada vez revolucionan y cambian al
mundo actual.
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UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

ESCUELA DE ASISTENCIA GERENCIAL Y RELACIONES PUBLICAS

CAPITULO I
Aplicado a las Secretarias Ejecutivas

OBJETIVO: Analizar el nivel de formacién profesional que tiene una secretaria
ejecutiva en la empresa

DEPENDENCIA:

INFORMACION PROFESIONAL

1. EDAD
Menor de 30 afios ( ) Entre 31y 40 afios ( )
Entre 41y 50 afios ( ) Mayor de 50 afios ( )

2. TITULO QUE POSEE

a. Egresada de Secretariado Ejecutivo ()
b. Egresada de otra carrera ()
c. Secretaria Ejecutiva Titulada ()
d. Otro titulo profesional ()

3. SI SU RESPUESTA ANTERIOR RESPONDE AL LITERAL (4), ¢QUE
TITULO POSEE?



4.
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LA INSTITUCION EDUCATIVA EN LA QUE OBTUVO SU TITULO ES:

Privada () Publica ()

5.

TIEMPO DE EXPERIENCIA COMO SECRETARIA EJECUTIVA

Menosde5afios ( ) Entre6al5afos ( )

Entre 16 a25afios ( ) Masde 25afos ()

6. LA EMPRESA EN LA QUE USTED LABORA ES:

Pulblica () Privada () Mixta ( )

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

Menosde 5afios ( ) Entre 6 a 15 afos ()

Entre 16 a25 afios ( ) Mas de 25 afos ()

FORMACION PROFESIONAL

8.

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

. Permite desarrollar mejor las funciones ()
. El campo laboral lo exige ()

La preparacion académica nunca debe culminar ()
. Deseos personales por superarse ()
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9. ¢ QUE MEDIOS UTILIZA PARA LA AUTOFORMACION?

Internet () Television ()
Radio () Prensa ()
(01 P PUUPPPPPPPPPR

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 ()
. A i

11. ¢(POSEE LIDERAZGO DENTRO DE SUS ACTIVIDADES DIARIAS?

Si () No () A veces ()

12. SI SU RESPUESTA ANTERIOR ES POSITIVA, (CON QUE LIDER
RECONOCIDO A NIVEL MUNDIAL SE IDENTIFICA Y POR QUE?

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

Si () No ()
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14. DE LOS SIGUIENTES EQUIPOS DE OFICINA, CUALES SON LOS QUE
USTED UTILIZA:

Maquina de escribir( ) Retroproyector ()
Computadora () Fax ()
Escaner () Fotocopiadora ()
OIS . et

15.  ¢UTILIZA SISTEMAS DE ORGANIZACION DE ARCHIVOS?
Si () No ()

16. Sl SU RESPUESTA ANTERIOR ES POSITIVA. ¢(QUE SISTEMA DE
ORGANIZACION DE ARCHIVOS UTILIZA?

Alfabético () Numérico ()

Por asuntos () Geogréfico ()

OO . et
PO QU2 oottt a e e e e e e e e aaaaa

17. ¢COMO APLICA LA ORGANIZACION Y CONTROL PARA UN MEJOR
MANEJO DE RECUERSOS Y EL TIEMPO?
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18. COMO EMPLEADA DE SU EMPRESA, ( APORTA CON IDEAS PARA LA
BUENA ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS EMPRESARIALES?

Si () No ()

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

a. Excelente ()
b. Muy bueno ()
c. Bueno ()
d. Deficiente ()

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

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

Y= 121 (- T



22.

23.

Si

24,

Si

25.

26.

Si
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¢ COMO ES SU PREDISPOSICION PARA TRABAJAR EN EQUIPO?

. Excelente ()
. Muy bueno ()

Bueno ()
. Deficiente ()

¢SU AREA DE DESEMPENO LABORAL LE PERMITE DELEGAR
FUNCIONES?

() No () AVeces ()

¢(APORTA CON IDEAS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS DEL
TRABAJO EN EQUIPO?

() No () AVeces ()

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

. 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 () AVeces ()
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¢QUE PASOS SIGUE PARA REALIZAR UNA TOMA ACERTADA DE

DECISIONES?

28.

29.

¢ CUALES CONSIDERA QUE PUEDEN SER
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

LAS BARRERAS QUE

()
()
()
()
()

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

Excelentes ()
Muy buenos ()
Buenos ()

. Deficientes ()
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UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

ESCUELA DE ASISTENCIA GERENCIAL Y RELACIONES PUBLICAS

CAPITLO IlI
Aplicado a las Secretarias Ejecutivas

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

DEPENDENCIA:

FORMACION PERSONAL

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

Sl () NO ()

2. ¢, CUALES CONSIDERA USTED QUE SON LOS DIVERSOS ASPECTOS
QUE FAVORECEN LA IMAGEN DE LA SECRETARIA EJECUTIVA?
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Sl
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¢ CONSIDERA QUE LA PUNTUALIDAD ES UNO DE LOS VALORES QUE
DEBE POSEER LA SECRETARIA?

() NO ()

¢ACUDE USTED PUNTUAL A SU TRABAJO?

() NO () AVECES ()

¢ TIENE USTED ESPIRITU CREATIVO EN LAS ACTIVIDADES DIARIAS?

sl () NO () AVECES ()

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

Innovacion ()
Autoformacion ()
Responsabilidad ()
Originalidad ()

Organizacion coherente ()
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7. 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. ¢ CREE USTED QUE LA REMUNERACION QUE RECIBE, INCIDE EN EL
COMPORTAMIENTO ETICO DENTRO DE LA EMPRESA?

Si () No ()

10. ¢DEMUESTRA RESPONSABILIDAD EN SUS FUNCIONES
ENCOMENDADAS?

sl () NO () AVECES ()
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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?

sl () NO () AVECES ()

13. (CONSIDERA USTED QUE EL OPTIMISMO CONTRIBUYE PARA
ENCONTRAR SOLUCIONES, VENTAJAS Y POSIBILIDADES EN EL

TRABAJO?
Si () No ()
¢Por que?

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?
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Si () No ()

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

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

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

a. Establece relaciones armoénicas con sus comparfieros y jefe ()



18.

19.

20.
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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 ()

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

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

Con retraso de mas de 30 dias ( )

CUANDO UN CLIENTE HA REQUERIDO INFORMACION SOBRE LA
EMPRESA O INSITUCION, 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. Contestar antes del tercer repique ()
b. Sonreir ()
C. Evitar hablar con la boca llena ()

d. Hablar lentamente ()
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e. Escuchar ()
f. Tomar nota ()
g. Utilizar palabras de cortesia ()

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

Si () No ()

22. ¢POR 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.

25.

26.
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¢ TIENE FACILIDAD DE COMUNICACION CON SUS COMPANEROS DE
TRABAJO?
Si () No ()
¢ SE INTEGRA CON FACILIDAD EN ACTIVIDADES DEL TRABAJO?
Si () No ()
EL GRADO DE AUTOESTIMA EN SUS FUNCIONES DIARIAS ES:
a. Alto
b. Medio
c. Bajo
¢Por que?
CUALES DE LAS SIGUIENTES CARACTERISTICAS DE LA
AUTOESTIMA ES LA QUE MAS SE RELACIONA CON SU
PERSONALIDAD
a. Cree firmemente en ciertos valores y principios ()
b. Es capaz de obrar segun crea mas acertado ()
c. No emplea demasiado tiempo preocupandose por el pasado ()
d. Tiene confianza por su capacidad para resolver sus propios problemas ( )
e. Se considera y realmente se siente igual a cualquier otra persona ()
f. Da por supuesto que es una persona interesante y valiosa para otros ()


http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
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g. No se deja manipular por los demas ()

. Es capaz de disfrutar diversas actividades como trabajar, jugar, descansatr,
caminar, estar con amigos, etc. ()

Es sensible a las necesidades de los otros ()

GRACIAS POR SU COLABORACION



ORACION DE LA SECRETARIA

Dame, joh Serior!

La paciencia de Job.

La sabiduria de Salomon.

La discrecion de Maria.

La lealtad de Juan Apdstol.

La hacendosidad de Martha.

Haz:

Que me despierte gada manana co
sonrisa, dispuesta @ comprender el,mu
Que no me llamen Solo los trabajos f&
es tan satisfactorio fiacer lo quetetros
Permiteme ser:

Activa, sin ser llamativa.

Recatada, sin ser mgjigata.

Correcta, sin ser altiv@a.

Elegante, sin llegar alla exage

Te doy gracias Sefiofpor habe
colocado en este trabajofdonde
ganar el dia, sirviéndote

empresay a mi pa
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