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INTRODIUCCION:

Definir con precision la profesion de Secretaria resulta un poco dificil por la poca
importancia que se ha dado a esta actividad, considerada desde el punto de vista laboral
como un trabajo de tercera o cuarto grado, a tal punto, que todavia se la interpreta y

gjecuta como un empleo mas. -

Dentro del grupo secretarial profesional, la secretaria tiene su Jefe, esta caracteristica,
exige un nivel de preparacion con identidad propia frente al resto de profesiones; en vista
de que su trabajo va a depender directamente de su Jefe.

El analisis pormenorizado que sé realiza acerca de la organizacion, el ambito y la
interrelacion entre la empresa financiera y el mercado, vislumbra una proyeccién a la
modernizacién del conocimiento que deben adquirir los niveles ejecutivo y secretarial,
tendiente a la optimizacién de los recursbs humanos, para mejorar eficientemente las
actividades que conlleva a un mejor nivel de productividlad y por ende a una

transformacion en el mundo competitivo.

La excelencia y calidad total de las empresas financieras, tanto publicas como privadas, se

logra a través de cambios de comportamiento, a través de la oferta y la demanda.
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Todos estos elementos referenciales permiten visualizar la necesidad de realizar un estudio
serio y pormenorizado de las funciones de la secretaria ejecutiva del nivel gerencial, en los
bancos publicos y privados de la ciudad de Loja, para lo cual partimos de la observacion
directa bajo el planteamiento de una serie de interrogantes que posibilitaron la formulacion

de las siguientes hipétesis:

o El perfil académico de las secretarias de gerencia de la banca publica y privada de la
ciudad de Loja, no les permite desempefiarse como secretarias ejecutivas.

o La falta de un manual de funciones en los bancos publicos y privados de la ciudad de
Loja, no permite optimizar el cumplimiento de las funciones de las secretarias de

gerencia.

Dentro de los objetivos generales se plantearon los siguientes:

o Conseguir una revalorizacion y standarizacion de funciones de la secretaria ejecutiva en
los bancos publicos y privados de la localidad.

e Hacer un analisis comparativo de la situacion actual de las secretarias ejecutivas en el

. sistema financiero publico y privado de la ciudad de Loja.

Dadas las exigencias de la sociedad y fundamentalmente de las empresas financieras tanto

publicas como privadas, es necesario proyectarse a elevar el nivel operativo y de gestion, a
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fin de cumplir con las metas propuestas, esto es, el desarrollo y progreso de los pueblos a
través de ciertos mecanismos factibles de realizarlos, para lo cual propendemos, identificar
el nivel de formacion instruccional de las secretarias ejecutivas del nivel gerencial de los
bancos publicos y privados de la ciudad de Loja y su influencia en las funciones que tiene
que cumplir; identificados estos dos aspectos centrales, proyectamos una propuesta
alternativa, la misma que se .sustenta en el criterio de las secretarias de gerencia
investigadas y en la experiencia personal. La propuesta reune varios criterios tendientes a
deﬁnir las funciones que debe cumplir la secretaria de gerencia de bancos publicos y
privados de la ciudad de Loja en la toma de decisiones, a través de un manual de

funciones. Dicha propuesta tiene gran tendencia a ser generalizada.

Enmarcada en la intencionalidad de los objetivos, el presente trabajo. se sustenta en el
método cientifico, para lo cual se recopilo informaciéon a través de un instrumento
previamente estructurado (encuesta), el mismo que fue aplicado a toda la poblacién, esto
es, a las ocho secretarias de gerencia de los bancos publicos y privados de la ciudad de
Loja. La informacién recopilada a través de la encuesta ha permitido fomentar una

propuesta alternativa, asi como llegar a importantes conclusiones.

En el primer capitulo hace referencia a la poblacion investigada, la clasificacion de las
instituciones bancarias, a la clasificacion de las secretarias gerenciales en las instituciones
bancarias de acuerdo al titulo de bachiller que poseen, la fecha desde que labora como

secretaria ejecutiva de gerencia, afios de servicio en la institucion y la carrera universitaria
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que escogi6. De igual manera se hace un enfoque analitico, tedrico - conceptual y critico
del perfil y cualidades de una buena secretaria como principios sustentables para obtener el
titulo de Licenciada en Secretariado Ejecutivo. Contiene otros aspectos como son el perfil
técnico y el perfil humano de una secretaria; el primero se refiere a la organizacion del
tiempo y del trabajo de una secretaria; y, €l segundo hace énfasis en considerar que la
secretaria no es un instrumento mas de trabajo sino un ser humano con sentimientos y

necesidades.

En el segundo capitulo se realiza un anlisis de las funciones de la secretaria, en base a las
encuestas realizadas, tambien se hace referencia a las relaciones con los compaiieros de
trabajo, con los clientes, con las empresas del sector privado y las entidades del sector

gubernamental, sin duda la secretaria debe estar inmersa en todos estos campos.

El tercer capitulo se convierte en un andlisis comparativo de la situacion y tareas propias
ae las secretarias de la banca publica y privada de la ciudad de Loja. Se centra aqui el
aporte sobre el trabajo desarrollado, se analiza con propiedad a la secretaria de la banca
publica y de la banca privada, para posteriormente hacer un analisis comparativo de las

mismas, dentro del campo bancario en las cuales prestan sus servicios como profesionales.

Con el propdsito de brindar un aporte a la carrera de Secretariado Ejecutivo, en el cuarto

capitulo se realiza un MANUAL ORGANICO FUNCIONAL DE LA SECRETARIA



EJECUTIVA DEL NIVEL GERENCIAL BANCARIO, en el que se analiza la s1tuac1on
de la secretaria ejecutiva dentro del organico funcional de las instituciones financieras,

estableciendo asi mismo sus objetivos y funciones.

Finalmente se incluye en este trabajo las conclusiones y recomendaciones que se han
creido conveniente realizarlas, de acuerdo al proceso de investigacion, esperando que las
mismas sirvan como aporte a las estudiantes de esta rama, asi como a las profesionales del
Secretariado Ejecutivo y pueda coadyuvar con el presente a poner muy en alto esta noble

profesion.
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1. PERFIL DE LA SECRETARIA A NIVEL GERENCIAL

PUBLICO Y PRIVADO DE LA BANCA LOJANA

1.1. PERFIL ACADEMICO

1.1.1.

UNIVERSO INVESTIGADO

Considerando la intencionalidad de los objetivos propuestos que se proyectan a
identificar el perfil académico de las secretarias ejecutivas de gerencia de los
bancos publicos y privados de la ciudad de Loja y su influencia en las funciones
que tiene que cumplir; asi como, de la alternativa a plantearse, se estructuré una
encuesta para recabar informacién que permita identificar las funciones de la

secretaria y la optimizacion del trabajo en los bancos de la ciudad de Loja.



La aplicacion del instrumento (encuesta) ha permitido observar determinadas
reacciones en las encuestadas, lo que hace reflexionar que la construccion del
cuestionario requiere mucha preparacion técnica y cientifica para garantizar su

validez y confiabilidad.

Por tratarse exclusivamente de instituciones bancarias que se clasifican en
privadas y publicas, siendo éstas en un nimero de 8 como se muestra en el

cuadro y grafico, se ha estudiado a toda la poblacion en su conjunto.

’ CUADRO N° 1
POBLACION INVESTIGADA DISTRIBUIDA DE ACUERDO A LA
FORMA DE SOSTENIMIENTO.

INSTITUCIONES BANCARIAS EN LA

CIUDAD DE LOJA
PRIVADAS PUBLICAS
La Previsora Banco Central
Banco de Loja Banco Nacional de
Banco del Austro Fomento (BNF)
Flanbanco Banco Ecuatoriano de
Banco del Azuay la Vivienda (BEV)
fi=5 =3
% =62,5 % =37,5

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos
y privados de la ciudad de Loja.
Elaboracion: La autora



REPRESENTACION GRAFICA N° 1

INSTITUCIONES BANCARIAS ENTA
CIUDAD DELOJA

3 BANCOS
PRIVADOS

5 BANCOS
PUBLICOS

De las instituciones investigadas; el 62,5%, son de caracter privado, mientras

que el 37,5% son publicas.

1.1.2 TABULACION Y ANALISIS DE LAS ENCUESTAS

Para recabar informacion referencial se plantea las siguientes interrogantes:

1. (En qué institucion bancaria labora?.

2. (Cuaél es su titulo de bachiller?

3. (Desde que fecha labora como secretaria ejecutiva de gerencia?
4. ;Cuantos aiios lleva laborando en la institucion?

5. (Qué carrera universitaria escogid?

Los resultados de las encuestas se muestran en el siguiente cuadro:



: CUADRON°2
DATOS REFERENCIALES DE LAS SECRETARIAS EJECUTIVAS DE
GERENCIA DE LOS BANCOS DE LA CIUDAD DE LOJA

Institucion Titulo de| Fecha desde | Aiios de | Carrera

bancaria en que|bachiller que|que labora | servicio en la|universitaria
labora posee como sec. ejec. | institucion que escogio
‘ de gerencia

La Previsora Contabilidad Marzo - 92 4 Contabilidad
Banco de Loja Contabilidad Enero -93 3 Contabilidad
Banco del Austro | Quim. biologico. | Sept. - 95 1 Secret. Ejec.
Filanbanco Secretariado Feb. -96 1 Secret. Ejec.
Banco del Azuay | Secretariado Dic. -89 6 -
Banco Central Secret. bilinglie | Agosto - 90 6 Secret. Ejec.
B.N.F. Sociales Agosto - 84 12 Secret. Ejec.
BE.V Quim.-biolégic. [Dic. - 94 2 -

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y
privados de la ciudad de Loja.
Elaboracion: La autora
Del cuadro N° 2, se colige que S secretarias, es decir el 62,5% posee titulo de
bachiller afin con la actividad bancaria, mientras que 3 secretarias, esto es el

37,5% posee titulo de bachiller en especialidades de Humanidades y Ciencias

Sociales.

Del mismo cuadro se deduce que el 87,5% se inclina por seguir en la universidad
una especialidad que les permita profesionalizarse de mejor manera mientras que

el 12,5% no opta por seguir ninguna carrera.




Al ser interrogadas las secretarias acerca de sus estudios universitarios, se

obtuvieron los siguientes resultados:

CUADRON’3
INSTITUCIONES BANCARIAS
Privadas Publicas Total
Estudios Universitarios f %| f %] F. %
Logr6 culminarlos 1 125 1 12,51 2 25
No pudo conseguirlos 0 0f O 0] 0 0
Estudié media carrera 1 12,51 1 12,51 2 25
Adn no terminan 3 375] 1 12,5 4 50
Total 5 625! 3 0 8 100

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicosy
privados de la ciudad de Loja.
Elaboracién: La autora

De esta matriz se puede observar que: el 25% de las secretarias ha logrado
culminar sus estudios universitarios; el 25% ha estudiado media carrera; y, el
50% sostiene que aun no terminan sus estudios universitarios. Véase en el

siguiente grafico:



REPRESENTACION GRAFICA N° 2

ESTUDIOS UNIVERSITARIOS DELAS SECRETARIAS
DE GERENCIA

estudios
universitarios
Estudiaron
terminan sus i
estudios

Culminan
media carrera E
A

En lo que se refiere al titulo académico de las secretarias de gerencia, se obtuvo

lo siguiente:

REPRESENTACION GRAFICA N° 3

Titulo Académico de las secretarias de gerencia
de los bancos piiblicos y privados de la ciudad de

No
contestaron Esté por
37,50% obtenerlo
: 50,00%
Logré
obtenerlo

12,50%




Interpretando la representacion grafica se determina que el 50% de las
encuestadas esta por obtener el titulo a nivel universitario; el 12,5% obtuvo su
titulo, en tanto que, el 37,5% no contesta ni afirmativa ni negativamente, y

menos en la remota posibilidad de obtenerlo.

1.2. ANALISIS TEORICO - CONCEPTUAL DEL PERFIL ACADEMICO DE

UNA SECRETARIA

Como aspirante a optar por el grado de Licenciada en Secretariado Ejecutivo, y,
por la experiencia de 6 afios en el ejercicio de esta fascinante actividad, se debe
asegurar con plena conviccion de que la formacién universitaria para la
PROFESIONALIZACION de esta tarea, es un requisito sinequanon para ofrecerla
en un mercado cada vez mas competitivo que exige calidad total en todos sus
servicios. Esto implica que la calidad no estd Unicamente en funcién de los
productos, sino también con los procesos, es decir calidéd de principio a fin. Pese a
esto, en la practica es muy comun encontrar a varias personas que ejercen esta
profesion sin contar con el titulo profesional, tal es el caso de la presente
investigacion, en donde se puede notar claramente que unicamente una secretaria de
la banca privada, esto es ei 20%, logro obtener el titulo universitario, mientras que
en la banca publica no hay una sola secretan'a que haya obtenido el titulo

universitario, haciendo hincapié que un 40% de las encuestadas de la banca privada



esta proxima a obtener dicho titulo; y, un 66,67% de la banca publica esta por hacer
lo propio. Estos datos son extraidos de la informacion recopilada a través de las

encuestas y que se ubican en el cuadro N° 4.

. CUADRO N° 4
TITULO QUE POSEEN LAS SECRETARIAS GERENCIALES EN LOS
BANCOS PUBLICOS Y PRIVADOS

TITULO UNIVERSITARIO B. PRIVADOS BANCOS
' PUBLICOS
F % F %

1. No tiene tiempo para conseguirlo - 0,0% - 0,0%
2. Esta por obtenerlo 2 40,0% 2| 66,7%
3. Logré obtenerlo 1 20,0% - 0,0%
4. No contestaron 2 40,0% 1] 333%
Total 5 100,0% 3 | 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicosy
privados de la ciudad de Loja.
Elaboracion: La autora

De lo expuesto, se considera que una secretaria gerencial debe estar respaldada del
titulo profesional para optimizar su trabajo, pero esto no es todo, ya que hay
secretarias muy eficientes que sin tener titulo realizan una muy buena labor, por lo
que se tomna el papel de la secretaria en una actividad movida por el interés de
defender su modo de vida y por su deseo de superacién, "prescindiendo del titulo de

estudios que se tenga, es indispensable, como ya hemos dicho, una discreta base de



cultura general que permita a la secretaria quedar bien en las relaciones sociales que

, 1
haya de mantener por razon de su cargo”.

Sin apartarnos del requisito de PROFESIONALIZACION, debe ser una constante
preocupacion de la secretaria de éxito, en vista de que toda su actividad estara
encaminada a vender la imagen institucional a través de su conocimiento, tacto y
toque personal; perfil que se consigue, incluso, con la capacitacion continua extra-

universitaria.

Por otro lado, el tipo de empresa y el rol a cumplir de la secretaria en una
organizacion, determina su perfil académico, nivel éste que debe abarcar una vision
global, coherente y fundamental de la ciencia, el dominio de los procedimientos y las
estrategias basicas de investigacion, el desarrollo del pensamiento 16gico, formal, el
trabajo participativo y critico y la formacion humano-cristiana, tal como se define en

la Universidad Técnica Particular de Loja.

Siendo coherente con lo expresado anteriormente, se puede afirmar, que en el caso
de la Escuela de Secretariado Ejecutivo de la U.T.P.L y conforme a la nueva
propuesta de estudios para su nivel de formacion universitaria basica, que entré en

vigencia a partir del ciclo octubre 96 - febrero 97, este conserva sus tres ejes.

! CANILLI Claudia, La Secretaria Perfecta, Editorial de Vecchi, SA. 1992, Pag, 24.
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"a) Eje cientifico, que incluye las funciones y competencias relacionadas con el
grupo de asignaturas que constituyen la formacion cientifica basica.

b) Eje técnico metodologico, relacionado con el dominio de técnicas y estrategias
de trabajo intelectual.

¢) Eje de formacion cristiana, en el que se encuentran 6 asignaturas de las cuales los
estudiantes pueden elegir 2 de ellas, las mismas que son: cristologia, mariologia,
teologia para universitarios, Biblia, fe y ateismo contemporaneo; y, doctrina

social de la iglesia" >

En definitiva, para formar una profesional del secretariado ejecutivo debe
preocuparse por llenar plenamente las inquietudes de las estudiantes, conforme a las
exigencias del mercado profesional, para ello es necesario elevar su nivel de
conocimientos y capacitarlas para el ejercicio de tareas como: aplicacién de los
diferentes métodos para las operaciones matematicas basicas, la combinacion de lo
tedrico con lo practico de la ciencia a partir de sus principios basicos, utilizacion
adecuada del espafiol en su forma oral o escrita, aplicacion y utilizacion de métodos
estadisticos, comprension de la realidad social y econdmica del pais, utilizacion

correcta de los métodos cientificos de estudio, recopilacion de informacién y

? Unidad de Planeamiento UTPL, Proyecto de plan de estudios para el nivel de formacién universitaria basica, Folleto, Editorial

UTPL, 1996, Pag. 1 y 2.
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presentacion de trabajos, aplicacion de las diversas estrategias y procesos de
investigacion, desarrollo de las diferentes técnicas de comunicacion, utilizacion de
las formas técnicas de comunicacion a través de la taquigrafia y mecanografia,
dominio de redaccion y bases de inglés, empleo de sistemas operativos, el
procesador de palabras y la hoja electronica, como conocimiento de sistemas
contables, comprension y dominio de conocimientos de marketing, publicidad,
relaciones humanas y publicas, y ante todo una profesional con mistica concepcion

de servicio.

Estas bases serviran de soporte al perfil técnico y humano que debe obtener una

profesional del secretariado ejecutivo.

No hay que olvidar que el titulo universitario por si solo no es suficiente, por tanto,
una secretaria que desee cumplir a cabalidad su funciéon y mantenerse actualizada
debe complementar su formacion en otras areas del saber humano y refrescar sus
conocimientos a través de su capacitacion continua. Paralelo a ello, la experiencia
ir4 aumentando su conocimiento tedrico, aunque segun los expertos en el estudio e
investigacion del campo secretarial sefialan que "el titulo de estudios no significa

mucho sino recuerda cuanto se ha estudiado".



1.3.
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Del estudio bibliografico realizado para fundamentar la presente investigacion, se ha
podido encontrar la definicion de Secretaria Ejecutiva, dado por Marie-Anne
Chevalier en su libro "La Secretaria Eficaz", quien dice "Secretaria Ejecutiya esla
persona que sin dejar de lado sus clasicas funciones, cuenta con un minimo de 5
afios de profesion y una formacion acorde al puesto" concepto que avala la

importancia de su profesionalismo.

PERFIL TECNICO

Para analizar el perfil técnico de una secretaria ejecutiva que desempefia sus
funciones en la gerencia, es necesario fundamentarse en la observacion directa,
para lo cual, presentamos el siguiente cuadro como resultado de lo manifestado
por las secretarias de gerentes de bancos publicos y privados de la ciudad de

Loja.
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CUADRON®S

PERSONAL DE APOYO QUE DISPONEN LAS SECRETARIAS
GERENCIALES DE LOS BANCOS DE LA CIUDAD DE LOJA

BANCOS Bancos privados | Bancos publicos TOTAL
F. % F. % F. %
1. Recepcionista 2 40,00% 1 33,33%{ 8 100%
2. Auxiliar de archivo 0 0,00% 1 33,33%| 8 100%
3 Mensajero 4 80,00% 1 33,33% 8 100%
4. Auxiliar de secret. 1 20,00% 1 33,33% 8 100%
5. Auxiliar telecomun. 2 40,00% | 1 3333%| 8 |100%
6. No dispone 0 0,00% 2 66,67%| 8 100%
Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y privados
de la ciudad de Loja
Elaboracion: La autora ‘
INTERPRETACION:

a. Delos 5 bancos privados, objeto de investigacion, se colige que el 40% posee
recepcionista, el 80% cuenta con mensajero; el 20% posee auxiliar de

secretaria, y, el 40% cuenta con auxiliar de telecomunicaciones.

b. De los 3 bancos publicos investigados se deduce, que el 33,33% tiene
recepcionista; el 33,33% posee auxiliar, el 33,33% tiene mensajero; el
33,33% cuenta con auxiliar de secretaria; y, el 33,33% dispone de auxiliar de

telecomunicaciones.
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Puede observarse claramente que las secretarias gerenciales de los bancos
privados cuentan con mayor respaldo debido a que disponen de personal de
apoyo, el mismo que permite mejor optimizacion en el trabajo, mientras que las
secretarias gerenciales de los bancos publicos cuenta con un reducido niimero de
personal de apoyo, lo que implica menor efectividad en el trabajo de las

operaciones bancarias.

REPRESENTACION GRAFICA N° 4

PREGUNTA 3 .
(DISPONE USTED EN SU TRABAJO DEL SIGUIENTE PERSONAL DE APOYO?

80,00%

70,00%
60,00%
50,00%

40,00%

30,00%

PORCENTAJE

20,00%

10,00% ¥ Bancos publicos

0,00%1< Bancos privados

Recepcionista
Auxil. archivo
Mensajero
Auxl. secret
No dizpone

El criterio de las encuestadas acerca del mejoramiento del desempefio
profesional al incrementarse el personal de apoyo, se resume en el siguiente

cuadro:



CUADRO N° 6
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;CREE USTED QUE SI DISPONDRIA DE PERSONAL DE APOYO

MEJORARIA SU DESEMPENO PROFESIONAL?

BANCOS Si mejoraria No mejoraria

f % f. %
PRIVADOS 5 100 - -
PUBLICOS 2 67 1 33

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de gerencia de los bancos
publicos y privados de la ciudad de Loja
Elaboracion: La autora

Del cuadro se deduce que el 100% de secretarias ejecutivas de las instituciones

bancarias privadas consideran que al incrementar el personal de apoyo en sus

diferentes categorias, mejoraria su desempefio en el trabajo encomendado;

mientras que en el sector publico el 67% de secretarias encuestadas considera

que si mejoraria su accionar en el trabajo.

anotado.

REPRESENTACION GRAFICA N° 5

El siguiente grafico muestra lo

NO
0%

BANCOS PRIVADOS

BANCOS PUBLICOS

NO




Como elementos complementarios al perfil técnico se planted a las secretarias

gerenciales investigadas las siguientes interrogantes:

“;Cree usted, que la mayoria del tiempo se le asigna funciones de orden
mecanico?”

Frente a lo cual respondieron:

CUADRO N° 7
;CREE USTED QUE LA MAYORIA DEL TIEMPO SE LE ASIGNA

FUNCIONES DE ORDEN MECANICO?

BANCOS Si se le asigna No se le asigna
f % - f. %
PRIVADOS 2 40 3 60
PUBLICOS - 0 3 100
Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y privados
de la ciudad de Loja

Elaboracion: La autora

Interpretando el cuadro, se llega a sostener que el 40% de secretarias gerenciales
de los bancos privados cumplen con actividades de caracter mecanico, mientras
en los bancos publicos ninguna secretaria cumple con estas actividades, o que da
l'a pauta para expresar que en las instituciones bancarias publicas las secretarias

gerenciales cumplen con su labor especifica, y se puede entrever que prima el
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respeto al papel que debe desempefiar cada funcionario. Lo expuesto se grafica

de la siguiente manera.

REPRESENTACIQN GRAFICA N° 6
(CREE USTED QUE LA MAYORIA DEL TIEMPO SE LE ASIGNA
_ FUNCIONES DE ORDEN MECANICO?

BANCOS PRIVADOS BANCOS PUBLICOS

0%

NO
60%

100%

Asi mismo, se les pregunt6: ;Qué programas de computacion maneja usted en su

institucion?
CUADRO N° 8
.QUE PROGRAMAS DE COMPUTACION MANEJA EN SU
INSTITUCION?

PROGRAMAS B. Publicos
1. Ninguno 66,67%
2. Word perfect 5.1 0,00%
3. Word perfect 6.0 33,33%
4. Words 0,00%
5. Excel 0,00%
6. T. Max 0,00%

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y
privados de la ciudad de Loja
Elaboracion: La autora
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REPRESENTACION GRAFICA N° 7

IV CAPACITACION Y ACTUALIZACION
1. ;QUE PROGRAMAS DE COMPUTACION MANEJA EN SU INSTITUCION?

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

PORCENTAJE

0,00%

Ninguno :V:’ WP 6.0 Words Excel T.Max

Del resultado de esta encuesta se puede deducir que la mayoria de las secretarias
utiliza los sistemas computacionales exclusivamente para procesar textos, pero
no se aprovecha estos métodos para procesar y manejar la informacion

fundamental que debe manejar una secretaria ejecutiva.

Tomando como sustento la practica de las secretarias gerenciales de los bancos
publicos y privados de la ciudad de Loja y en la optica de alcanzar mas altos
niveles de excelencia, me permito analizar de manera global los requisitos

exigidos por el perfil técnico, en los siguientes términos.

Escribir eficientemente, requisito indispensable y base de la actividad secretarial.
“Muchos jefes y ejecutivos saben que las secretarias y ayudantes mejor pagadas

son los mejores escritores “fantasmas” mientras mejores sean sus habilidades
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para comunicarse (en especial al escribir), mas tiempo le ahorrara a su jefe.... y

mas valiosa ser4 para él...”” .

Esta es una gran verdad que reune el éxito secretarial, paralelo a ello debe
manejar muy bien los diferentes instrumentos de trabajo, conforme al adelanto
tecnoldgico, hoy son varios los recursos con los que cuenta en su oficina, desde
el viejo cuaderno de apuntes hasta el dictafono, el teléfono celular y el
conmutador, todos ellos elementos de la gran oficina interactiva. “La oficina
electronica ya no es la oficina del mafiana, es la oficina de hoy, cualquier empresa
que tenga el proyecto de lanzarse al mercado y comprar el equipo y los
accesorios correspondientes, puede escoger un sinniimero de sistemas™ con
mucha més razén lo expresado si se tiene en cuenta que la secretaria es el técnico
mas importante de toda la empresa, en vista de que su trabajo lo realiza con una

serie de equipos técnicos que viabilizan su tarea.

Tanto la redaccion, en donde la gramatica y las normas de protocolo y etiqueta
dan belleza a la forma y al contenido de las comunicaciones, el archivo y la
organizacion del trabajo merecen atencion especial por parte de la profesional del
secretariado, quien debe adquirir, ademas, habilidades de alta calidad dentro del

campo de la comunicacion, al evaluar su seguridad actual en estas areas, usted

*. BARNES Carolyn, Excelencia Profesional para Secretarias, Editorial Iberoamérica, Méjico, 1993, Pag. 33
4 BOSTICCO Mary, Secretariado Practico, Ediciones Piramide, Madrid, 1991, Pag. 172
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podra identificar aquellas en las que los estudios y practicas adicionales serian de

ayuda.

Un perfil perfecto de secretaria se conforma también de ciertas cualidades
técnicas, cuyo conocimiento y dominio de los medios con los cuales realiza su

trabajo diariamente, deben ser parte del proceso hacia la calidad.

La secretaria, nexo principal de toda orgaxﬁzacién, debe lograr "excelente
mecanografia, dominio de ordenadores (tratamiento de textos, base de datos y
hojas de calculo), redaccion correcta y positiva, buena ortografia, capacidad de
sintesis en los enunciados, buena presentacion en los documentos, organizacion y
planiﬁcaci(';n del tiempo y del trabajo, orden para archivar correctamente y

ejercer un control sobre los documentos’ .

Todas estas recomendaciones deben ser desarrolladas con pericia y habilidad, en
vista de que la actividad secretarial es un arte que exige el cultivo de ciertos

conocimientos.

5 CHEVALIER, Marie-Anne, El libro de 1a secretaria eficaz, ediciones temas de hoy, Espaiia, 1992, Pag. 21
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Para optimizar estas cualidades , la secretaria debe lograr un eficiente grado de
adaptabilidad en su lugar de trabajo, de manera que pueda eficientemente lograr

! cambios significativos en toda la organizacion.

Desde el punto de vista psicologico, el trabajo es una situacion humana ante la
cual el hombre respoﬁde con un cierto tipo de conducta. En el campo
secretarial, la secretaria debe lograr una personalidad que infunda respeto,
conocimiento y confianza, "Si bien es cierto que el trabajo depende de la
personalidad del trabajador, no es menos cierto que la personalidad del
trabajador depende del trabajo. El trabajo es una forma de hacerse a si mismo y
de hacer a los demés. En este sentido un trabajo sera tanto mas eficaz en la
medida en que ofrezca al trabajador la posibilidad de expresar su personalidad,
desarrollandola y enriqueciéndola"®. Por esto se hace necesario que la
secretaria se adapte facilmente a su nuevo trabajo, en donde podra demostrar

con libertad y sentido comun sus destrezas para lograr cambios importantes en la

vida de su empresa.

Sus buenas habilidades durante la comunicacién le facilitaran todos los demas

aspectos de su trabajo"” .

+§ Editorial Distresa S.A., Relaciones Industriales, Espafia 1982, Pag, 11.

7. BARNES, Carolyn, Ob Cit, Pag, 32.
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1.3.1. LA ORGANIZACION DEL TIEMPO Y DEL TRABAJO.

Si se participa de aquel criterio o concepto de organizacion que dice: El arte
de utilizar al maximo las condiciones propias de cada persona y de realizar
cosas extraordinarias con gente ordinania, debemos analizar que. el tiempo y
el trabajo en la actividad secretarial requieren la aplicaci()n de este concepto
para lograr orden, pero un orden "....supone la combinacion juiciosa de los
factores de produccion, la clasificacion adecuada de los medios disponibles,
mediante la cooperacion de las actividades de muchos, para alcanzar los
objetivos fijados"®. La secretaria es aquella persona que con su esfuerzo
logra que su organizacién en el menor espacio y tiempo alcance el éxito,
pero para esto debe ser una perfecta administradora del tiempo y una

delegada responsable del trabajo que se le encomienda.

Toda nuestra vida y las actividades que hacemos en 1a sociedad estan
sometidas al tributo ineludible del tiempo. La queja general ante la omision,
la mediocridad, la resignacion y el retraso, siempre la endosamos a aquella
frase "No tenemos tiempo", pero en el caso de la profesion de secretariado

gjecutivo, una secretaria debe ser una experta en su administracion; para

8 Editorial Distresa, Espaiia 1982, La Participacion, solucion a la crisis de autoridad, Pag. 81.
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ello, debe establecer prioridades a sus responsabilidades, terminar por
completo todas sus actividades, programar su trabajo y seguirlo al pie de la
letra, de manera que tanto su jefe y su empresa sean un modelo que

disminuya la famosa lista de los malgastadores de tiempo.

En el mundo empresarial, pocas veces nos detenemos a pensar cuanto de
nuestro tiempo consciente gasiamos, solo estamos conscientes dos tercios
en vista de que el tercero lo derrochamos; por tanto, debemos apreciar y
entender que el trabajo, representa para todos nosotros, la mayor dedicacion
del tiempo consciente de nuestra vida, vale la pena entonces detenernos para

aprovecharlo en tareas productivas.

Este analisis si lo aplicamos a la actividad que realiza una mujer, debe
hacérselo tomando en consideracion otras actividades propias de su
responsabilidad derivadas de una sociedad machista, por tanto, la secretaria
debe administrar su tiempo con mucha mas austeridad; "Las mujeres en los
negocios tienen sobre sus cabezas una espada de Damocles, pues no solo se
espera de ellas un buen desempefio en sus respectivos trabajos, sino que
continien haciendo en sus hogares las labores consideradas tipicamente

como femeninas" ’

*® SITTERLY Connie, La Mujer Ejecutiva, Editorial Iberoamérica, México, 1994, Pag, 39
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Aparte de toda esta realidad, una secretaria debe lograr mejorar al maximo
la calidad del trabajo, utilizando racionalmente su tiempo en el cumplimiento

de sus tareas, sin llegar a los extremos agitados o estresantes.

Para lograr cumplir con eficacia su agenda diaria debe programar cada una
de sus actividades, diferenciando, aparte de las generalidades, aquellas en las

cuales tiene que cumplirlas puntualmente.

"Durante los primeros dias de trabajo os habéis dedicado a comprender bien
cuales son vuestras tareas y qué responsabilidades comporta vuestro
trabajo. Ahora es, sin embargo, el momento de determinar, con la ayuda de

vuestro jefe, la accion y las tareas de cada dia."*’

Para definir una distribucién del tiempo diario, hay que partir de un orden
que empieza desde el arreglo de la mesa o escritorio de trabajo, hasta la
planificacion hacia una direccion objetiva. logrando cumplir las tareas, en la

medida de lo posible dentro del marco de las rutinas habituales.

1% CANILLI Claudia, La Secretaria Perfecta, Editorial de Vecchi, Espafia, 1992, Pag, 113
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Adquiere gran importancia en este objetivo el, consenso y la participacion
del Jefe de la dependencia, luego se debe hacer una valoracion del trabajo
para establecer un orden por prioridades y el tiempo necesario para la

ejecucion.

El éxito no solo esta en la programacion o la ejecucion, esta en el grado de
responsabilidad que asumamos y en el "compromiso consigo mismo" de
hacer bien las cosas en el momento exacto y con los recursos con los que se
cuente. La definicion de prioridades y plazos estan sujetos a otras
recomendaciones, como por ejemplo: empezar por lo mas facil, pedir ayuda
oportuna, aprovechar los espacios oportunos para tareas que requieren

mayor concentracion, aprovecha la lucidez, etc.

Ademas, una profesional no debe dejarse ganar por la excesiva
preocupacion o el desinterés motivado por la sencillez de una frase, hay‘
que tener en cuenta que muchas veces en un estado de estrés las tareas no
se resuelven con facilidad, al igual que aquellas que por dejarlas al ultimo

suelen salir mal.

"Mantened siempre una vision clara de todo el conjunto y tened siempre a la

vista vuestro programa de trabajo.
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Todas las decisiones han de tener una motivacion logica, por ello, la
secretaria no se ha de dejar arrastrar emotivamente por el estimulo de las

prisas, los piques personales, las simpatias o las preferencias.

Vuestras preferencias no pueden decidir sobre la importancia real de los

I3 11
asuntos que tenéis entre manos."

La secretaria prestara una ayuda directa al dirigente o jefe en su campafia
contra la dilapidacion del tiempo. El tiempo es un recurso mas critico que el
dinero en el mundo de los negocios, el dinero tiene un precio, el interés que
se paga por él. El tiempo no puede conseguirse, por alta que sea la tasa de

interés ofrecida.

En cambio, la organizacion del trabajo esta supeditada a la organizacion del

tiempo.

1! CANILLI Claudia, La Secretaria Perfecta, Editorial de Vecchi, Espafia, 1992, Pag. 115
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1.3.2. EL ARCHIVO

El archivo manejado por la secretaria debera estar en completo orden, para
poder encontrar en cualquier momento un documento deseado. “Se podria
considerar que archivar es una de las tareas mas importantes de la
secretaria”’” debido a la cantidad de documentos que genera la empresa v,
“en parte a ﬁna administracion mas profesional que pide Aprende Ta Solo

Secretariado que las decisiones se basen hechos, hechos que se sacan

rapidamente de los archivos o de un equipo de los procesos de datos.

En pocas palabras, un sistema de archivo debe cumplir tres funciones

basicas:

1. Reunir de forma ordenada todos los documentos que circulan en una
institucion, de cualquier indole que ésta sea.
2. Guardar el material reunido.

3. Poder sacarlo rapidamente cuando sea necesario”."

Un sistema de archivo puede hacerse por departamentos y/o estar

centralizado, es decir, cada departamento guarda sus propios papeles y los

2 BOSTICCO, Mary, Practico, Ediciones Pirdmide S.A., Madrid - Espaiia, Cap. 11, pag. 129.

3 IBIDEM - 15.
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archiva, o los documentos o correspondencia se envian a un departamento

central de archivo, al que se piden cuando se requieren .

Las ventajas de un sistema de archivo centralizado, es que se emplea
personal especializado y todo el archivo est4 bajo la responsabilidad de una
sola persona, en cambio, el archivo por departamentos permite a la
secretaria ejecutiva optimizar su tiempo y despachar con mayor agilidad los
documentos, puesto que la proximidad de estos archivos permite que se

familiarice con el sistema.

Una buena secretaria archiva diariamente, agrupando en una bandeja o en
una carpeta todos los documentos pendientes de archivar. Los documentos
los archivara haciendo uso de su sentido comun y de la logica: por orden
cronologico, alfabético, numérico o por asuntos, de tal manera que le sera

facil encontrarlos en cualquier momento.

1.3.3. LA CORRESPONDENCIA

La secretaria ejecutiva debera presentar la correspondencia de manera

ordenada y agradable a la vista. Es importante tener en cuenta, “que cada
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empresa tiene sus costumbres y cada uno de los directivos prefiere una

. . » 14
presentacion determinada y no otra” '

Si bien es cierto, hoy en dia parece que se da menos importancia a la
redaccion formal de documentos y se prefiere utilizar un sistema menos
convencional pero mas rapido que lo constituye el fax, a través del cual se
envian mensajes mas cortos y menos elaborados que contienen los datos
claves que se desean comunicar, con este sistema la comunicacion llega al

destinatario en el momento de su emision.

En cualquier caso, la secretaria ejecutiva debe tomar en cuenta que aunque
es cierto que en la época actual se escriben menos cartas, no es menos
cierto que éstas deben redactarse en forma impecable y con buena

ortografia, pues se reservan precisamente para los casos mas importantes.

1.3.4. LOS INSTRUMENTOS TECNICOS DE TRABAJO

Hoy en dia, la mayoria de empresas estan lanzandose a la automatizacion, y

en especial, los bancos objetos de este estudio.

14 CANILLI Claudia, La Secretaria Perfecta, Editorial De Vecchi S.A. Barcelona 1992, Pag. 154.
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“La oficina electronica ya no es la oficina del mafiana, es la oficina de hoy”
1y por lo tanto, la secretaria debe estar familiarizada con el equipo y

accesorios automatizados.

Los principales instrumentos de trabajo de la secretaria gerencial tanto en

los bancos publicos como privados de la ciudad de Loja son:

— Maquina de escribir.
— Computador

— Fotocopiadora

- Fax

— Correo electronico
— Interfono

— Telex

— Teléfono

13 BOSTICCO Mary, Aprende Tia Solo Secretariado Practico, Ediciones Pirmide S.A., Madrid, Cap. 14, Pag. 172.
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1.4. PERFIL HUMANO

1.4.1. LAS CUALIDADES DE LA SECRETARIA

Los diferentes niveles de decision, y cada puesto, requieren un perfil distinto
de secretaria que encaje perfectamente con ellos, pero es-indispensable para
tener éxito en esta profesion que la secretaria cuente con un patrdén

predeterminado de cualidades, predominando sobre todo el sentido comun.

"La Secretaria de un director general, de un administrador o incluso de un
alto ejecutivo de grandes empresas, asume de hecho un nivel profesional y

una retribucion dignas de todo respeto"*®

La Secretaria es la leal colaboradora de su jefe, todos los deberes a cumplir

estan definidos por el papel y las funciones que €l le determine.

No es facil encontrar una buena secretaria, los factores que inciden para su
eleccion estan dados por los grados de afinidad entre dos personas, mas
aun, si la relacion va a darse entre Jefe y Secretaria, la identificacion y

armonia se ira cultivando luego de un tiempo de trabajo comtin.

16 Ob. Cit. Pag, 11.
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Para llegar a ser una secretaria ideal es necesario desarrollar cierta
predisposicion que puede ser el fruto de la experiencia y la formacion
profesional que una persona ha logrado. Una buena secretaria se constituye
en una compaiiera discreta y eficiente que coordine las jornadas laborales
del jefe, como atender visitas, llevar la agenda, actualizar expedientes,
archivos, correspondencia, etc., actividades que por su propia naturaleza
exigen un nivel de formacion profesional basica, virtudes humanas positivas,
y una capacidad de adaptacion a las circunstancias que se deriven de su
propio trabajo. "Con estas tres premisas es el propio jefe quien debe
hacerse a la secretaria segin las peculiaridades de su propio f)uesto de

trabajo"."”

El perfil y las buenas cualidades de una secretaria esta conformado por
todos los aspectos peculiares llamativos que exhibe en su trabajo a través de
su conducta, lo que hace mas importante el servicio que ella ofrece ante los
ojos y la mente de los demas. Por esto es importante, también analizar a
continuacion ciertas cualidades que debe desarrollar una secretaria

competente.

17 Editorial Distresa, El Tiempo de los dirigentes, Espaiia, 1982, Pag, 225.
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Con mucha frecuencia, en nuestro diario vivir se suele escuchar que una
persona posee o carece de ciertas cualidades para el correcto ejercicio de
una actividad cualquiera. Analizar a fondo lo que es una cualidad humana,
resulta un tanto dificil, mas aun, si ésta se requiere para asumir y desarrollar

una profesion.

Una cualidad que debe relucir ante todo es la discrecion, base de la lealtad y
la eficiencia profesional, no hay que olvidar que Secretaria viene de secreto.
Por ello se elabor¢ la siguiente encuesta aplicada a las secretarias objeto de

este estudio.

CUADRON°9

1. ;QUE CONSIDERA QUE ES LEALTAD EN SU TRABAJO?

Preguntas , B. Publicos

1. Reservar lo que conozca de ta vida personal de su jefe 100.00%
2

2. Defender a su jefe cuando alguien de otro dpto. lo acuse 66.67%
)

3. Tratar de solapar la falta de trabajo de su jefe 3 0’00%

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y
privados de la ciudad de Loja

Elaboracion: La autora

De los datos obtenidos en el cuadro anterior se puede afirmar que las

secretarias tanto del sector publico como privado conocen a ciencia

cierta que lealtad hacia su jefe es reservar lo que llegue a conocer de la

vida personal de él, defenderlo cuando sea acusado por alguna persona
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de otro departamento, pero sin tratar de solapar la falta de trabajo del

mismo.

REPRESENTACION GRAFICA N° 8
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III LEALTAD DE LA SECRETARIA
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Sin embargo de lo anotado anteriormente, no debe confundirse de
ninguna manera la lealtad hacia su jefe con la lealtad hacia la Empresa o
Institucion donde la secretaria labora. En el cuadro adjunto, se detalla la
informacion recabada en la encuesta aplicada a las secretarias de ambos

tipos de instituciones en mencion.

CUADRO N° 10
SI USTED TIENE CONOCIMIENTO DE QUE SU JEFE HA COMETIDO

ALGUN FALTANTE DENTRO DE LA INSTITUCION, ;USTED QUE

'HARIiA?
Preguntas - Publicos
1. Lo acusa con su jefe superior 33,33%
2. Trata de no verse involucrada 0,00%

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y
privados de la ciudad de Loja

Elaboracion: La autora
Del cuadro N° 9, se puede determinar que existe un gran temor tanto
entre las secretarias de los bancos privados como publicos por verse

involucradas en situaciones desagradables dentro de la institucion,

especialmente cuando la irregularidad la realiza su jefe inmediato.



REPRESENTACION GRAFICA N° 9
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CAPITULO I

2. LAS FUNCIONES DE LAS SECRETARIAS DE LA BANCA PUBLICA Y
PRIVADA DE LOJA.
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2.2. Larelacion con los compaiieros de trabajo
2.3. Relaciones con los clientes
2.4. Relaciones con las empresas del sector privado.

2.5. Relaciones con las entidades gubernamentales



2. FUNCIONES DE LAS SECRETARIAS DE LA BANCA

PUBLICA Y PRIVADA DE LOJA.

2.1 REFERENTES EMPIRICOS

A fin de conocer las funciones que realizan las secretarias objeto de esta
investigacion, se ha recopilado informacion por medio de la encuesta previamente
estructurada, para lograr un fundamento sélido y emitir algunos criterios de
caracter personal adquiridos a través de la experiencia en el ejercicio de estas
funciones y segun los criterios de las encuestadas. En definitiva, promover mas
adelante, un proyecto a “Definir las funciones que debe cumplir la secretaria de

gerencia de bancos en la toma de decisiones, a través de un manual de funciones”
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Para la formulacion de la propuesta, analizaré cada una de las interrogantes:

En lo concerniente a las funciones de la secretaria, se les preguntdé de la
existencia 0 no de un manual de funciones en las instituciones bancarias donde

laboran.

CUADRO N° 11

(EXISTE MANUAL DE FUNCIONES EN SU INSTITUCION?

BANCOS SI NO TOTAL

F. % F. % F. %
Privados 1 20,00% 4 80,00% 5 100%
Publicos 2 66,67% 1 33,33% 3 100%

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicosy
privados de la ciudad de Loja.
Elaboracion: La autora

INTERPRETACION:

El 80% de las secretarias de gerencia de los bancos sefialados no dispone de un
manual de funciones, mientras que, en los bancos publicos solamente el
33,33% “de las secretarias no dispone de manual de funciones, esto

demuestra que las tareas de la secretaria estan mas definidas en la banca publica.
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REPRESENTACION GRAFICA N° 10

(EXISTE MANUAL DE FUNCIONES (EXISTE MANUALDE FUNCIONES EN
EN SU INSTITUCION? SU INSTITUCION?
BANCOS PRIVADOS BANCOS PUBLICOS

SI
2 20%

CUADRON° 12

(CREE USTED QUE CON UN MANUAL DE FUNCIONES SE OPTIMIZA

SU TRABAJO?
BANCOS SI NO TOTAL
F. % F. % F. %
Privados 5 100,00% 0 0,00% 5 100%
Publicos 3 100,00% 0 0,00% 3 100%

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicosy
privados de la ciudad de Loja
Elaboracion: La autora

El 100% de las secretarias de los bancos tanto publicos como privados,

consideran que con el manual de funciones se optimiza su trabajo.



REPRESENTACION GRAFICA N° 11

(CREE QUE CON UN MANUAL DE
FUNCIONES SE OPTIMIZA SU
TRABAJO?

BANCOS PRIVADOS

NO
0%

SI
100%

(CREE QUE CON UN MANUAL DE
FUNCIONES SE OPTIMIZA SU
TRABAJO?

BANCOS PUBLICOS

CUADRON’ 13 N
(QUE FUNCIONES SE LE ASIGNA O DESEMPENA EN LA SECRETARIA
DE GERENCIA?

FUNCIONES B.
Piiblicos

1. Ingreso de correspondencia intemna o extema, previo su ingreso a gerencia 1 OO%
2. Archivo y control de las hojas rutas 67%
3. Elaboracién de pedidos a proveduria 1 OO%
4. Realizar y recibir lamadas para gerencia 1 OO%
S. Archivo de secretaria 1 OO%
5. Elaboracion de icaciones en general (oficios, telex, memos, etc.) 67%
7. Recepcion, control y distribucion de telex de radio para gerencia 33%
8. Control y claves 3 3 %
9. Manejo de maquina telex 67%
10. Archivo reservado de gerencia 6 7 %
11. Administracién y control del fondo rotativo 1 OO%
12. Anotacién y distribucién de correspondencia interna 1 OO%
13. Atencién al pablico 67 %
14. Control y asistencia del personal 0%
15. Convocar al directorio y comision de crédito 3 3 %
16, Relacionadora publica 3 3 %

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y

privados de la ciudad de Loja
Elaboracion: La autora

40
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Como se puede observar en el cuadro 13, las secretarias de gerencia de los
bancos publicos y privados de la ciudad de Loja, desempefian multiples funciones
detectandose que los porcentajes mayores, esto es el 100% se repiten en la

elaboracion de pedidos a proveduria, realizar y recibir llamadas para gerencia.

En cambio, las funciones que menos realiza una secretaria es la de llevar control
y claves y convocar a directorio y comision de crédito (repitiéndose este item en
los dos sectores), esto se debe a que unicamente el Banco Central y Banco
Nacional de Fomento utilizan claves para el envio y recepcion de giros o
transferencias.

REPRESENTACION GRAFICA N° 12

PREGUNTA 7

:QUE FUNCIONES SE LE ASIGNA EN LA SECRETARIA DE GERENCIA?
Relacion. publica et | | I
. A [ Bancos publicos
Conv.directorto [ B Bancos prlvados

Control de person.—

Atenciénpl’xblico _::::::::::::::::::::::::::::::'.:::::. Bicetiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiioiiiidiciiiiistt

Distrib corresp.int.

Adm.fondo rotatv. [

v Archreserv.Gerene [T T T T

Manejo telex

Control/claves

Telex radio Gerenc

Comunc. general

Arch. secret.

llamadas gerencia

Pedidos proved.

Arch cont. hoja rut

Ingreso de corresp

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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| REPRESENTACION GRAFICA N° 13
(COORDINA Y EJECUTA LAS TAREAS DE ALTO NIVEL EN

AUSENCIA DE SU JEFE?
BANCOS PRIVADOS ‘ BANCOS PUBLICOS
SEMPRE SEMPRE

NUNCA 20% 13%
40% .

De la representacion grafica 13 se tiene que el 20% de las secretarias de la banca
privada se les permite la coordinacion y ejecucion de tareas de alto nivel,
mientras que a un 87% de la banca publica no se les permite realizar estas

actividades.

Concordando este resultado cuando al preguntarles si la gerencia le brinda la
apertura necesaria y participa en las decisiones de la empresa (representacion
grafica N° 14), solo el 20% de secretarias ejecutivas de gerencia de la banca

- privada y un 13% de la banca publica constestaron que si.



LA GERENCIA LE BRINDA LA APERTURA NECESARIA Y PARTICIPA

REPRESENTACION GRAFICA N° 14

EN LAS DECISIONES DE LA EMPRESA?

BANCOS PRIVADOS

BANCOS PUBLICOS

CUADRO N° 14

(ADICIONALMENTE, REALIZA USTED EN SU TRABAJO LAS

_ Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y

privados de la ciudad de Loja

Elaboracion: La autora

SIGUIENTES TAREAS?
TAREAS B.
Publicos
1. Recepcion de llamadas telefonicas 100%
2. Realizar llamadas telefonicas particulares 75%
3. Elaboracion de pedidos a proveduria 75%
4. Elaboracion del libro diario 0%
5. Facturacion 0%
6. Actividades contables 0%
7. Remuneraciones del personal 0%
8. Otra tarea que no es de secretaria 0%
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REPRESENTACION GRAFICA N° 15

PREGUNTA 10
ADICIONALMENTE, REALIZA USTED EN SU TRABAJO LAS SIGUIENTES
TAREAS:

Bancos
privados

Porcentaje

(3 Bancos
publicos

CUADRO N° 15
A SU CRITERIO ;QUE FACTORES INFLUYEN PARA QUE UNA

SECRETARIA DE GERENCIA PUEDA CUMPLIR IDONEAMENTE CON

SU TRABAJO?
FACTORES { B. Piiblico
1. De la de gerencia ' 66,67%
2. De la delegacion de responsabilidades 100,00%
3. De la descentralizacion administrativa 66,67%
4. De la iniciativa de la secretaria 33,33%
5. Del nivel de preparacion académico 100,00%
6. Del medio que le rodea 66,67%
7. De la capacidad, aspiraciones y motivacion 3 0,00%
8. De su lealtad y 33,33%

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y
privados de la ciudad de Loja
Elaboracién: La autora
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REPRESENTACION GRAFICA N° 16

2. A SU CRITERIO ;QUE FACTORES INFLUYEN PARA QUE UNA SECRETARIA
DE GERENCIA PUEDA CUMPLIR IDONEAMENTE CON SU TRABAJO?

100,00%

80,00%

PORCENTAJE

De Delegacion pescentrali Nivel Capacidad,

iciati . i Lo Lealtad
gerencia  deresp. sacién  THeiRtiva  academico Del medio  motivaciones.

2.2. LA RELACION CON LOS COMPANEROS DE TRABAJO

Toda organizacion sirve a un gran emperador llamado CLIENTE, este puede ser

interno o externo.

El cliente interno es aquel que entrega todo su esfuerzo de trabajo para elaborar un
producto o para proporcionar un servicio, dentro de esta grupo esta el trabajador,
empleado, gerente, accionista, proveedor, etc. Cada uno debe entender que por mas
humilde o pequefio que sea su trabajo, en cualquier momento se transformara en
servicio; por tanto, su dedicacion y entrega debe estar acompafiada de una gran
disponibilidad que se reflejara en su estado de animo diario que servira para atraer

miles de clientes.
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El cliente externo es aquel que acude a la organizacion en calidad de comprador
temporal o permanente, y a quien se debe servir con cortesia y esmero, porque de €l

depende el éxito o fracaso de todo negocio.

La secretaria cumple con una funcién principal en todos los procesos de
comunicacion, tanto directos, indirectos, publicos o privados. Una de las primeras
funciones es la de relacionarse con sus compafieros, para ello debe recordar que de
acuerdo a la estructura de los grupos informales de trabajo, toda persona al formar
parte de ﬁna organiiacién debe adaptarse no solo a la estructura legal, sino, también
a la estructura humana y para ello debe ambientarse a esa nueva faceta de su vida; por
consiguiente, esta relacion interpersonal é lo interior de la empresa debe ser de lo mas
fluida, franca, cordial y resp.etuosa, lo que contribuira a disminuir el nivel de entropia

que en la mayoria de las instituciones es la causa que eclipsa su imagen.

"Las relaciones humanas estudian los problemas humanos que pueden plantear en la
vida de la empresa, son una técnica social aplicada que busca soluciones a los
conflictos mediante la observacion y experimentacion de los hechos que alli suceden,
y propugnan una organizacion de la empresa que, ademas de ser eficaz bajo el punto

de vista técnico y econdmico, sea también satisfactoria para la convivencia de los
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individuos y grupos que la constituyen. En sintesis, es una organizacion del trabajo

en sus aspectos humanos.""*

Para comprometerse responsablemente con la misiobn de una organizacion, la
secretaria debe estar consciente de que todas las empresas ofrecen productos buenos,
precios aceptables o garantias atractivas, pero no todas ofrecen un buen servicio, para
lo cual, es necesario mantener buenas relaciones con sus compaifieros de trabajo; para
esto debe reconocerse constantemente los niveles de direccion, jerarquia y las
responsabilidades que bse establecen en los organigramas y manuales, mas aun, debe
procurar buena relacion con sus compaifieros de oficina y de trabajo en general,
porque en la mayoﬂé de los casos. cumple con funciones que por delegacion le
traslada su mismo jefe. Vale recordar que muchas veces "la relacion de amistad

termina donde empieza el trabajo".

Mejorar el clima social e individual en una empresa es tarea prioritaria para una buena
secretaria, que debera reconocer que de el trato que ella dé a sus semejantes
dependera, bajo el principio de reciprocidad, la atmoésfera de colaboracion y

compromiso institucional.

18 Manual de la Secretaria, Editorial OCEANO, Pag. 457
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Este proceso coparticipativo ayudara a ubicar a su empresa en un sitial optimo que lo
diferenciara de la competencia. No se debe olvidar que las relaciones publicas de una
empresa Unicamente son el resultado de las buenas relaciones humanas de sus
integrantes proyectadas hacia el mundo exterior, para ello hay que "suavizar las
ineludibles asperezas que una politica logica vde produccion provoca entre los
individuos y los grupos sociales, lubrificando con un conjunto de satisfacciones
socioeconomicas la marcha diaria de cada empresa."” -

Toda relacion interpersonal dentro de una empresa debe estar orientadala estimular el
rendimiento cuantitativo y cualitativo de la organizacion. Cuando el personal se
compromete con los objetivos de la organizacién, el grupo responde con verdadera
mistica y trabaja por‘satisfaccién y no por obligacion. Muchas de las veces las

relaciones entre los compaifieros de trabajo se deterioran por la frustracion que va

acumulandose por varios factores.

"Cuando la conducta alcanza los fines propuestos decimos que la conducta es
satisfactoria. En este caso, el hombre se encuentra satisfecho consigo mismo e
integrado y adaptado al ambiente que le rodea, la empresa y la sociedad no tiene

problemas" %

19 Editorial Distresa, Relaciones Industriales, Espatia, 1982, Pag. 26

20 0b. Cit. Pag, 35
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Muchas de las veces corresponde a la secretaria cumplir con un rol significativo, limar
las asperezas entre sus compafieros, quienes amenazan constantemente contra lo
homogeneidad del grupo. Para cumplir con este papel, la secretaria en su actuar debe
manifestar toda su madurez, equilibrio y una robusta personalidad para que su
empresa no sucumba y puedan sus superiores alcanzar los objetivos propuestos,
aunque gente contenta no necesariamente es gente productiva, hay alguna relacion
positiva entre la satisfaccion en el trabajo y rendimiento; sobre todo eri tareas que
exigen creatividad. Pese a esto un buen ambiente es base para escalar posiciones

institucionales.

Las relaciones fuertes interpersonales se sustentan sobre la base de una comunicacion
de apoyo entre las personas, mediante la transmision de mensajes claros que expresen
apoyo y estima afin en situaciones de discrepancia o conflicto. En un grupo en donde
las relaciones son poco fuertes, la comunicacion muchas veces obedece a

sentimientos de autodefensa, desconfianza, hostilidad y hasta chisme.

Para lograr un sistema de entendimiento que ayude a mejorar las relaciones
interpersonales, sus integrantes deben desarrollar un proceso de comunicaciéon
efectivo sobre la base de: el reconocimiento de su modo de sentir manteniendo un
tono de voz que demuestre respeto hacia su interlocutor, escuchar con atencion y

empatia, utilizar un lenguaje personalizado y no de terceras personas, enfatizar con
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variedad de razones, distinguiendo hechos de opiniones, evitar las afirmaciones
absolutas, callar cuando sea mas oportuno que hablar, ser coherente entre el lenguaje

- verbal y no verbal, etc.

Una secretaria al igual que un administrador debe tener presente que: "El conflicto y

el desacuerdo tienen un alto grado de ambivalencia. Pueden impulsar la creatividad,

la innovacion y el esfuerzo personal o grupal, como también pueden, paralizar y

destruir la energia de las personas. El manejo positivo de conflictos constituye la
n21

prueba mas dificil para un directivo".” He ahi la importancia del proceso de

comunicacion a lo interior de las empresas.

2.3. RELACIONES CON LOS CLIENTES

Como qued6 explicado anteriormente, toda empresa se debe a un emperador
llamado: CLIENTE. Hoy en dia toda la organizacion vive por €l, trabaja y supervive
por la forma como lo trata y como lo atiende, pero qué criterio o concepto tenemos
de cliente?. Para la Real Academia de la Lengua espaiiola es: Respecto del que
ejerce una profesion, persona que utiliza sus servicios, o simplemente "parroquiano
de una tienda", pero desde el punto de vista del marketing el concepto es otro, entre

lo que se puede destacar como la persona de carne y hueso que acude en nuestra

2 Corporacion Gerencia, Estrategias para manejar conflictos interpersonales, folleto
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ayuda para que le tratemos de resolver algiin problema, a cambio de un pago que deja
una utilidad por nuestros servicios. En conclusion el cliente esel mejor activo de una
empresa, es la razon de ser de un negocio, quien paga nuestros sueldos, quien nos
trae trabéjo; "Cuando la gente no sabe para quien trabaja, carece de rendimiento y por

sobre todo de mistica.

"Cuando se sabe que el cliente es el objetivo, existe una filosofia de accion y de

motivacion,

La crisis empresarial de rendimiento laboral tiene intima relacion con el

desconocimiento del cliente como productor de ingresos para la empresa."*

Esta concepcion todavia como que no cala en el interior de muchas personas que
tienen la delicada mision de tratar diariamente con CLIENTES, todo el personal de
una empresa debe ser consciente de la importancia vital de su servicio hacia conseguir

su entera satisfaccion.

En el caso de la secretaria, que como dijimos anteriormente, es el primer nexo entre
su empresa y sus usuarios, debe mantener unas buenas relaciones humanas a tal punto

que debe ubicarse en el lugar o la optica de usuario que acude hacia algiin negocio.

2 Corporacion Internacional de Marketing, curso de Marketing, folleto, pag, 5
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Esta ubicacion le permitira responder con una actitud eficiente. "Todos hemos estado
delante de una ventanilla de un cajero, en la sala de espera de una empresa de
servicios o en la recepcion de una oficina, y a todos nos agrada ser bien recibidos. Es

algo que conforta y nos hace sentir seguros e importantes"*

Las relaciones con los clientes, ya sean accionistas, proveedores, clientes
‘permanentes, causales o publico en general deben recibir todo nuestro buen trato y
atencion. No hay que olvidar que ellos tienen derecho a exigiros eficacia y calidad,

por ello sus criticas siempre seran bienvenidas.

Un vigjo refran dice: EL QUE NO VIVE PARA SERVIR, NO SIRVE PARA
VIVIR, esta frase debe ser la brijula que oriente las relaciones, porque en definitiva
los clientes no dependen de las empresas, sino las empresas dependen de los clientes,

ademas no solo es el duefio del dinero, sino la razon de existir de nuestro trabajo.

Las actitudes de una secretaria deben estar enmarcadas dentro de una cultura de
ventas que le permita llegar con eficacia a una masa de consumidores, con gustos

cada vez cambiantes y en un medio cada vez mas competitivo.

2 Banoo del Pichincha, Su Imagen es Nuestra Imagen, Folleto, Recursos Humanos, 1994, pag. 4.
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"La mayoria de las empresas buscan incrementar sus ventas haciendo publicidad y
atrayendo clientes. Para ello realizan grandes inversiones en instalaciones, equipos y
recursos de diversa indole, buscando optimizar la calidad del disefio de los servicios.
No obstante, sus acciones no estan dirigidas acertadamente a crear desde un
principio un mecanismo que influya favqrablemente y en gran medida en la decision
de compra del cliente perdiendo asi los esfuerzos e inversiones que han hecho para

atraerlo."**

La buena atencion que se deriva dentro de los circulos de calidad, actualmente esta
revolucionando todos los sistemas que tienen que ver con la atencion al cliente, pero
existen empresas y ejecutivos que aun no entran en esta onda de modernidad y no
preparan a su recurso humano, lo que hace que estas organizaciones no puedan salir
adelante, "La unica diferencia entre una empresa excelente y una empresa mediocre
es que en la empresa mediocre la gente tiene que trabajar y en la excelente la gente
quiere trabajar. Ademas las empresas de excelencia a nivel mundial no son la que
mas pagan econoémicamente, dan un salario eficiente, son buenas pero son demasiado

generosas en salario espiritual ">

* Ob\Cit, pag, 4

2 Universidad, periddico, Camino a la Excelencia, IV parte, Editorial UTPL, Loja, 1996, pag, 14



Existe una preocupacion constante en -las empresas por lograr un;1 ventajd
competitiva frente a sus similares para diferenciarse y subsistir. Hay que entender que
hasta hace algunos afios atrds, la mayoria de empresas se desarrollaban en un
mercado monopdlico o sobreprotegido en donde la demanda era superior a la oferta..
Hoy esa realidad ha sido trastocada, y puede ser superada con el buen trato que se dé
a los clientes. En Estados Unidos de Norteamérica se gastan millones en ingenieria y -
tecnologia pero no se necesita usar dolares para aprender a tratar a la gente, ahi esta

el gran secreto oriental de como tratar a la gente.

Para lograr una alta calidad en los prestacion de servicios se debe contar con politicas
y procedimientos orientados hacia el cliente, donde la percepcion que el cliente
obtenga de éstos sea lo mas importante. Por eso un buena secretaria serd aquella
persona que sin vacilaciones responda cuando se le pregunte, de quién es la

empresa?, DE LOS CLIENTES!"

"La excelencia y la calidad no se espera, se busca, hay que salir a su encuentro.

Aquellos que piensen que la calidad es un problema estan terriblemente equivocados.
La calidad es una soluciéon a los problemas, si se quiere resolver realmente el

problema de sobrevivencia, de nueva competencia, de generar utilidades, de

prosperar se debe entrar a la solucién con calidad."*®

26 Ibidem
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No hay que olvidar que el cliente juzga por lo que oye, por ello hay que tener
conciencia sobre los primeros minutos en la primera conversacion que son mas
importantes que los que vendran luego. Esta realidad nos permite tomar conciencia
de cuan importante es la atencion que le debemos dar a esta persona desde el
momento en que nos eligid para un didlogo. Muchos errores se cometen en esta
primera etapa, especialmente cuando la persona que lo aparca no tiene buen animo y
no le presta toda su atenéién y empieza a transferirlo de un lugar a otro o inventa

excusas para no atenderlo con eficacia.

Quien sabe servir conoce su empresa y sabe dirigir al cliente hacia quien mejor pueda
resolver su problema. Servir bien no significa hacerse cargo de todas las situaciones,

es hacer que el cliente obtenga atencion de quien mejor pueda resolverle su problema.

Las empresas solo se deben a sus clientes. Algunos colaboradores solo tienen orgullo
falso, exagerada arrogancia y se olvidan de los clientes como objetivos de su

trabajo."”’

Este es otro de los graves problemas que se originan cuando no se sabe atender

correctamente a un cliente, muchas de las veces se lo toma como que interrumpe

27 Corporacién Intemacional de Marketing, Curso de Marketing, Folleto, Pag, 6.
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nuestra actividad y hasta cambia de caracter, pero, qué sucederia si las empresas no
tuvieran clientes? el dinero solo proviene de los demas, la manera cuando ellos lo
entregan con gusto es cuando lo entregan a cambio de un servicio, cuidado! un
cliente no solo significa dinero, es toda una unidad biosicosocial, que acude en
nuestra ayuda y con una necesidad para ser satisfecha a través de nuestro trabajo,

servicio o producto.

Hay que tener presente que en esta vida todos somos clientes de todos, " hay mas
demanda de afecto que de productos”, dicen los especialista en mercadeo. Los

grandes vendedores satisfacen en grande y eso es la medida de su riqueza.

Todo el personal de una empresa, particularmente- la secretaria, debe tener presente
que tratar con clientes es una buena misiéon en donde recién empieza a ganarse su
sueldo, y que para mayor satisfaccion de su trabajo, debe tenerse siempre en mente y
poner en practica aquel pensamiento de Lincoln con respecto a la democracia, pero
en su sentido de atencion a sus semejantes: "Toda empresa es del cliente, para el

cliente y por el cliente".

Cuando se ha fracasado en la atencion al cliente, la empresa también ha fracasado y el
riesgo es mayor. El cliente maltratado almacena en su memoria un mundo de

vivencias lleno de impotencia, rabia o incluso odio que le produjo un mal servicio. El
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solo evocar ese recuerdo le servira para no tomar en cuenta ese negocio, pero aun
recomendarlo: "un cliente mal atendido normalmente no vuelve y se convierte en una
mala propaganda para la empresa y esta publicidad negativa genera a la vez la pérdida

de un nimero potencialmente infinito de clientes" **

Por lo general los maximos dirigentes de una empresa poco se enteran de un mal

servicio a un cliente, y se llegan a saber muchas veces ratifican ese maltrato.

Ademas una buena secretaria debe tener presente que vender un producto no es lo
mismo que vender un servicio, o0 que un cliente ocasional no es igual que un
permanente, o que un cliente generalista no es lo mismo que un especialista. Por ello,
debe prepararse en el campo del Marketing y asi evitar una mala atencién, que lo
Gnico que genera esuna masa amplia de clientes enemigos y vengativos "Superar

un error con un cliente, le costara 3 veces mas esfuerzo, que ganar un acierto".
2.4. RELACIONES CON LAS EMPRESAS DEL SECTOR PRIVADO.
Toda empresa - publica o privada - esta encaminada a la prestacion de bienes y

servicios para conseguir un objetivo. Del aporte que brinde su personal depende el

éxito en la dura tarea de vender excelentes servicios. En este proceso, la secretaria

28 Banco del Pichincha, Su Imagen es Nuestra Imagen, Folleto Recursos Humanos, 1994, Pig. 13
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cumple con el rol ineludible de crear una atmosfera favorable para quienes acuden a
su empresa en forma permanente. El usuario, por lo general, en el primer contacto
percibe la calidad de servicios que determinada empresa le oferta. Vale destacar que
jamas el méaximo ejecutivo de una empresa atiende primero a sus clientes, siempre lo
hara la secretaria. Este breve contacto que en marketing se lo denomina "los
momentos de la verdad", ES DETERMINANTE, por lo tanto, una secretaria debe
entender que cada segundo, minuto u hora de trabajo servira para que quienes acuden

a su persona, se queden a negociar con su empresa.

Una buena imagen se va construyendo a medida que la secretaria va entendiendo que
su aporte, a mas de proporcionarle un crecimiento personal, va proporcionando

confianza y reconocimiento a la organizacion a la que se debe.

* Las primeras palabras, el lenguaje corporal en todas sus manifestaciones, la cortesia y
la amabilidad hacen de este momento la mejor ocasion para crear un impacto positivo
sobre los bienes o productos que ofrece, lo que redunda en una positiva imagen
corporativa de su organizacion, la que debe tener por lema "que su personal es la

mejor imagen de su propia imagen".

Dentro del campo de las Relaciones Publicas, las empresas deben hacer todos los

esfuerzos para que su personal brinde espontaneamente toda la calidad que en su
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interior existe, tal como lo dijera el famoso Jhon Deer, fabricante de maquinaria
industrial: "yo jamas firmaré un equipo agrario, mientras no haya comprobado que en
el existe toda la calidad que hay en mi interior". esto en la practica es poco comun,

por la escasa concepcion de calidad que tienen empresarios, ejecutivos y empleados.

Si una buena imagen depende de la minimizacion del tiempo de espera, o si la
satisfaccion es la actitud o rapidez, o se requiere un mayor toque personal; los jefes y
: los subordinados deben potenciar toda su actitud y motivacion para reducir y
- controlar el tiempo, lograr la exactitud de los procesos, registros, informacion y
Servicios para obtener una imagen solida ‘de prestigio que genere impacto en todos los

usuarios.

"La competencia empresarial y bancaria ha crecido tan rapidamente que se nos hace
necesario implementar una estrategia que permita obtener una ventaja competitiva

que lleve a nuestro banco a sobrevivir y prosperar.

Recientes estudios de mercado, sobre la importancia de diferentes factores que
" determinan el éxito de las empresas calificaron como factor lider y determinante a LA

CALIDAD EN LA ATENCION AL SERVICIO PRESTADO"?

2 Banco det Pichincha, Su imagen es nuestra imagen, folleto, Recursos Humanos, 1994, pég, 1.
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Esta verdad hoy en dia ha roto con todo paradigma administrativo,. lo que ha llevado
también a los bancos a reforzar la calidad de sus servicios. Dentro de estos esfuerzos
la secretaria, independientemente de su formacion y actividad, debe entender "QUE
EL PRIMER NEGOCIO DE TODO NEGOCIO ES OBTENER CLIENTES", para
ello, aparte de su buena imagen fisica o de vestuario, debe comprender que su estado
de 4nimo siempre tiene que ser positivo, un solo desliz servira para perder un cliente

antes que un negocio, como en la mayoria de los casos se interpreta.

Como Secretaria del Banco Central del Ecuador, tengo la oportunidad de estar en
contacto permanente con las Secretarias del sector privado, lo cual me ha permitido
mantener una buena relacion de trabajo y amistad, que se revierte en la ejecucion

inmediata y oportuna de tramites afines al sistema bancario especialmente.
2.5. RELACIONES CON LAS ENTIDADES GUBERNAMENTALES

Para BRINDAR una buena imagen la secretaria debe tener presente los principios
basicos de la Psicologia del Trabajo,v ciencia de la conducta humana que pretende
explicar el comportamiento del trabajador en su lugar de trabajo en relacion a sus
niveles de productividad, situacion, realidad laboral en un momento y lugar

determinados para tratar de resolver sus problemas concretos.



61

"Desde el punto de vista psicoldgico es el trabajo una situacion humana ante la cual el
hombre responde con un cierto tipo de conducta. Para tratar de describir
psicologicamente el trabajo hemos de tener en cuenta sus tres aspectos principales:
personal, productivo y social™®® . En conclusion, el trabajo es una actividad personal
que llega a modificar la personalidad del trabajador. Es una actividad productiva
porque su esfuerzo pretende suplir varias necesidades. Y, es social porque genera un

nivel de interrelacion al mundo interior y exterior de la empresa.

En definitiva una secretaria:"... no debe ser para un dirigente, ni un lyjo, ni un signo
de su importancia, la secretaria es en realidad, una gran colaboradora del jefe y su
mejor aliado en el camino del éxito. Un dirigente multiplica su eficacia con una buena
secretaria que sea capaz de sentir como propios los objetivos de aquel como una

"1 Por tanto, la imagen que ayude a edificar una secretaria

prolongacion del mismo
de su empresa debe estar precedida de los siguientes requisitos: formacion profesional

adecuada, virtudes humanas basicas y capacidad de adaptacion suficiente.

La perfecta combinacion y armonia en la practica generan una buena imagen
organizativa que quedara grabada en la memoria de todos los clientes, quienes con

solo escuchar la razén social de la empresa, reconoceran automaticamente la calidad

30 Editorial Distresa, Relaciones Industriales, Espafia, 1982, Pag, 11.

3! Editorial Distresa, El tiempo de los Dirigentes, Espafia 1982 Pag, 225
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de atencion y servicio que ésta vende. "una imagen vale més que mil palabras”, esta
frase en el campo del marketing es la clave del éxito, para las empresas que realmente

creen en sus recursos humanos.

La secretaria como imagen de una empresa, es el resultado de su organizacién como
persona juridica que se desenvuelve en un ambiente dialéctico, por lo que: "... bajo el
punto de vista de las relaciones humanas, la empresa es un conjunto social, que ha de
realizar, dentro de un programa, una serie de tareas diferentes, que exigen distintos
grados de esfuerzo y para el que hay que establecer una convivencia satisfactoria.

Para conseguirlo hemos de crear una organizacién apropiada™” .

La experiencia recopilada con los afios de trabajo en el Banco Central del Ecuador,
me ha permitido también mantener una relacion permanente con las entidades
gubernamentales, debido al nexo existente en lo que a cuentas del sector publico se
refiere, ya que las transferencias remitidas por el Gobierno central se receptan en esta

Institucion.

32 Manual de la Secretaria, Editorial OCEANO, pag, 457
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3. ANALISIS COMPARATIVO DE LA SITUACION Y TAREAS
PROPIAS DE LAS SECRETARIAS DE LA BANCA PUBLICA

Y PRIVADA DE LA CIUDAD DE LOJA.

3.1 PROPOSITOS

Para realizar el estudio comparativo de la situaciéon y tareas propias de las
secretarias de la banca publica y privada de la ciudad de Loja, es necesario
fundamentarse en argumentos solidos tendientes a cumplir con los objetivos
propuestos a través del planteamiento, contrastacion y verificacion de hipotesis,
las mismas que a la postre nos permitirdn arribar a importantes conclusiones

particulares con una gran tendencia a ser generalizadas.
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Las conclusiones particulares nos vislumbran un gran espectro de reflexion en
donde podemos ubicarnos para interpretar no solo la problematica local sino

también nacional.
3.1.1 OBJETIVO

Identificar el nivel de formacion académica de las secretarias de gerencia de los

bancos publicos y privados y su influencia en las funciones que debe cumplir.

3.1.2 HIPOTESIS

El perfil académico de las éecretan'as de gerencia de la banca publica y privada
de la ciudad de Loja, no les permite desempefiarse como secretarias ejecutivas.

La falta de un maﬁual de funciones en los bancos publicos y privados de la
ciudad de Loja, no permite optimizar el cumplimiento de las funciones de la

secretaria de gerencia.
3.2 INFORMACION PREVIA.

La efectividad de todo trabajo investigativo radica en la seriedad que se le dé al
mismo, para lo cual es de trascendental importancia recabar la informacion de la
propia fuente, aplicando instrumentos confiables previamente estructurados

técnica y cientificamente. A continuacién constan una serie de cuadros
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estadisticos elaborados en base a la informacion proporcionada por las secretarias

gerenciales de los bancos privados y publicos de la ciudad de Loja, dichos

cuadros permiten hacer la interpretacion correspondiente asi como de la

comparacion estadistica entre las caracteristicas, cualidades, titulos y atributos de

las secretarias de gerencias, de acuerdo a la forma de sostenimiento de la

institucion bancaria en que laboran.

SOSTENIMIENTO DE LA INSTITUCION

}

CUADRO N° 16
TIEMPO DE SERVICIO DE LAS SECRETARIAS GERENCIALES DE LOS
BANCOS DE LA CIUDAD DE LOJA, CLASIFICADOS DE ACUERDO AL

ANOS DE SERVICIO EN LA INSTITUCION BANCARIA

1 aios 2 afos 3 aiios 4 anos 6 anos 12 afios | Total
Bancos | f [ % | f | % | f % f | % | f| % f| % | f]| %
Privados | 2 40 - - 1 20 1 20 1 20 - - 5 | 100
Publicos - - 1 |[333 - - - - 1 33,3 1 333 | 3 100

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y privados

de la ciudad de Loja

Elaboracion: La autora

CUADRO N° 17
TITULO DE BACHILLER DE LAS SECRETARIAS GERENCIALES DE
LOS BANCOS DE LA CIUDAD DE LOJA, CLASIFICADOS DE ACUERDO
AL SOSTENIMIENTO DE LA INSTITUCION.

TITULO DE BACHILLER QUE POSEEN

Secretar. | Sociales QQ.BB. | Contabili- | Secretaria- Total
bilingiie dad do
Bancos | f | % | f | % | % f | % | f % f| %
Privados | - - - - 1 20 2 40 2 40 5 | 100
Publicos 1 3331 1 333 1 | 333 - - - - 3 | 100

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y privados
de la ciudad de Loja
Elaboracién: La autora
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CUADRO N° 18

ESTUDIOS SUPERIORES REALIZADOS POR LAS SECRETARIAS
GERENCIALES DE LOS BANCOS DE LA CIUDAD DE LOJA,
CLASIFICADOS DE ACUERDO AL SOSTENIMIENTO DE LA

INSTITUCION.
ESTUDIOS SUPERIORES REALIZADOS
Logroé Estudi6 media Atn no Total
culminarlos carrera terminan
Bancos f % f % f % f %
Privados 1 20 1 20 3 60 5 100
Publicos 1 33,3 1 33,3 1 33,3 3 100

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y privados
de la ciudad de Loja
Elaboracion: La autora

CUADRO N° 19
TITULO UNIVERSITARIO DE LAS SECRETARIAS GERENCIALES DE

LOS BANCOS DE LA CIUDAD DE LOJA, CLASIFICADOS DE ACUERDO
AL SOSTENIMIENTO DE LA INSTITUCION.

TITULO UNIVERSITARIO ‘
Logroé obtenerlo Esta por No contestan Total
obtenerlo
Bancos f % f % f % f %
Privados 1 20 2 40 2 40 5 100
Publicos - - 2 66,7 1 33,3 3 100

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y privados
de la ciudad de Loja ,
Elaboracién: La autora




3.3 SECRETARIAS DE LA BANCA PUBLICA.

De acuerdo a las encﬁestas realizadas en el presente trabajo de investigacion se

determino lo siguiente:

e Un 33.33 % de las secretarias de gerencia de los bancos publicos de la ciudad
de Loja, vienen laborando desde dos afios atras en dichas instituciones

mientras que el 66.67% lo hacen desde hace 6 y 12 afios.

e Un 33.33% son bachilleres en secretariado bilingiie, otro tanto igual son
bachilleres en sociales y un 33.34% son bachilleres en Quimico Biologicas. El
66.67% ha seguido la carrera de secretariado y un 33.33% logré culminar sus

estudios y esta por obtener su titulo profesional.

e El 33.33% no dispone de manual de funciones, siendo un 66.67% que si lo

tiene, el 100% opina que este permite optimizar su trabajo.

e El 33.33% de las secretarias de los bancos publicos disponen de
recepcionista, auxiliar de archivo, auxiliar de secretaria, auxiliar de
telecomunicaciones y mensajero. Siendo un 66.67% que no dispone ningun

personal de apoyo
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Ninguna de las secretarias de los bancos publicos dice habérseles asignado

funciones de orden mecanico.

Un 33.33% de las secretarias de los bancos publicos reciben 6rdenes ademas

del jefe de personal y del presidente u otros directivos del banco.

Un 66,67% de las secretarias dijo que no se le permitia realizar tareas de alto

nivel y en ausencia de su jefe raras veces lo hacian.

Las secretarias ademas de realizar sus tareas ordinarias y de recepcion de
llamadas telefénicag, un 66,67% realiza también recepcion de llamadas
particulares y elaboracion de pedidos a proveeduria. Siendo un 33.33% que
ademas realiza recepcidn y anotacion de empresas y entrega de certificados de

inversion.

Al igual que las secretarias de gerencia de los bancos privados, el 100%-de las
secretarias de los bancos publicos opinan que lealtad en su trabajo es reservar
lo que conozcan de la vida personal y del trabajo de su jefe. El 60%
considera que deben-defender siempre a su jefe cuando alguien de otro

departamento lo acuse de algun faltante.
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e El 100% de las secretarias de los bancos publicos trataria de no verse
involucradas si tuvieran conocimiento de que su jefe ha cometido algun acto

indebido dentro de la institucion.

e El 66.67% no utilizan ningin programa de computacién. Siendo soélo el

33.33% de ellas que utilizan Word perfect. 6.0
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3.4 SECRETARIAS DE LA BANCA PRIVADA

Asi mismo, de acuerdo a los resultados de las encuestas realizadas, se determin6

que:

o El 40% de las secretarias de gerencia de los bancos privados de la ciudad de
Loja, vienen prestando sus servicios desde hace un afio, otro 20% lo hace

desde hace 4 afios y un 20% desde hace casi 7 afios.

e El 40% de ellas son bachilleres en contabilidad, un 20% en quimico biologicas
y un 40% en secretariado. Solo un 20% ha llegado a obtener su titulo
universitario de secretaria ejecutiva, siendo un 60% las que han seguido esta
carrera. El 40% restante se encuentra cursando la carrera de contabilidad y

auditoria y sus estudios aun no los terminan.

¢ El 80% de las secretarias no dispone de un manual de funciones, sin embargo
el 100% asegura que con un manual de funciones se logra un adecuado

desempefio profesional que permite optimizar su trabajo.

e El 100% cree, que si dispondria de personal auxiliar en su trabajo, su

desempefio profesional mejoraria. El 40% de las secretarias de los bancos
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privados tienen recepcionista, el 80% dispone de mensajero, el 20% de

auxiliar de secretaria y el 40% tiene auxiliar de telecomunicaciones.

Un 40% de las secretarias revela que la mayoria del tiempo se le asigna

funciones de orden mecanico.

A pesar de que todas las secretarias reciben 6rdenes de su gerente, un 20%

reciben ordenes también del jefe de operaciones y del jefe de personal.

Al 80% de las secretarias se les permite la coordinacion y ejecucion de tareas
de alto nivel. Sin embargo a pesar de ello, en ausencia de su jefe el 60% dijo

que nunca se le permitia realizar estas tareas.

Las secretarias de los bancos privados, ademas de sus tareas ordinarias
realizan tareas como recepcion de llamadas telefonicas y el 80% realizan
llamadas telefonicas particulares y elaboracion de pedidos a proveeduria, y es

un 20% que realiza labores de remuneracion de personal.

Las secretarias de gerencia opinan que lealtad en su trabajo es reservar lo que
conozcan de la vida personal y el trabajo de su jefe. El 33.33% opinan ademas

que deben defender a su jefe cuando alguien de otro departamento lo acuse
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de algun faltante.

o El 40% de las secretarias trataria de no verse involucrada y callaria si tuvieran
conocimiento de que su jefe haya cometido algin acto indebido dentro de la

institucion.

o El 60% de las secretarias utilizan los programas de Word perfect 6.0 y words,

un 20% utilizan Excel y un 20% utilizan Word perfect 5.1
3.5. ANALISIS COMPARATIVO

El universo de la presente investigacion estd conformado por las entidades

bancarias, perteneciente al ambito publico y privado.

— La hipdtesis planteada es: “El perfil académico de las secretarias de gerencia
de la banca pﬁblic;a y privada de la ciudad de Loja, no les permite

desempefiarse como secretarias ejecutivas.

Para llegar a su comprobacion o negacion se utilizo el método cientifico, el que
permitié descubrir, conocer y explicar el fenémeno investigado; para ello, se

utilizo las técnicas de investigacion como la encuesta y la entrevista. Se encuestd
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a ocho (8) Secretarias de Gerencia de los bancos publicos y privados de la ciudad
de Loja. La tabulacion se la realizo utilizando el método de contabilizacion por
tarjas y se necesitd realizar un andlisis estadistico basico, para luego llegar a la

interpretacion y redaccion del presente capitulo.

Como métodos auxiliares se uso el descriptivo y el analitico sintético, lo que

permiti6 arribar a los siguientes resultados:

Para realizar el analisis comparativo de la situacion y los roles de las Secretarias,
en las gerencias de los bancos publicos y privados de la ciudad de Loja, se
transcribio el concepto dado por los estudiosos, acerca de la definicion de
secretaria "Colaboradora inmediata y directa de un 6rgano de gestion que, con
conocimiento de las actividades de su jefe y de su sector, esta capacitada para
recibir la delegacion de determinados trabajos; es nudo de comunicaciéon en la

transmision de ordenes; es filtro de informacion.

La Secretaria Ejecutiva puede, ademas, tomar ciertas decisiones, dar

v 33

instrucciones y representar a su Jefe en determinados momentos",” para luego,

cotejar con la realidad profesional de los bancos.

% CHEVALIER Marie-Anne, El Libro de la Secretaria Eficaz, Ediciones Temas de Hoy, Madrid,
1992, Pag, 20
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Las entidades bancarias por lo general, independientemente de que sean publicas
o privadas son organizaciones que por la naturaleza de sus actividades son entes
sumamente dinamicos, situacion que exige mayor PROFESIONALIZACION de
la secretaria de gerencia. El papel de la secretaria "es atender a su Jefe (o Jefa)
en todo lo posible, ayudandole (o ayudandola) en su trabajo. Pero cada secretaria
tiene un trabajo distinto, dependiendo, por lo menos, de cuatro factores: a) si los
servicios de la oficina estan centralizados o distribuidos por departamentos; b)
hasta qué punto los servicios de la oficina estan automatizados; c) el caracter y
temperamento de los jefes, y d) la capacidad de iniciativa de cada secretaria en
paxﬁcular. El tipo de empresavu organizacion es también un factor importante a

considerar"*

, queda claro entonces, que la funcion de secretaria es algo mas que
una tarea rutinaria o de servidumbre, la secretaria de gerencia, especialmente en

un banco, de acuerdo a la experiencia debe cumplir con las siguientes tareas:

— Asistir al Gerente en la tramitacion de la correspondencia oficial, en la
formulacion de las comunicaciones y demas, derivados de sus decisiones y
certificar la autenticidad de la documentacion oficial.

— Administrar el sistema de recepcion, registro, despacho y archivo de

documentos.

3 BOSTICCO Mary. Aprende Tu Solo "Secretariado Practico”, Ediciones Piramide S.A., Madrid,
1991, Pig. 30.
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— Participar en los Comités y Comisiones internas de la Institucién de acuerdo

con disposiciones legales y reglamentarias.

Lo anotado anteriormente es lo ideal, lo que deberia realizar una secretaria para
lo cual la Universidad la ha preparado y la experiencia le lleva a ejecutar
actividades que a lo mejor siguiendo el criterio tradicional de secretaria en un
pasado no pudo hacerlo; para avalar lo dicho, del estudio realizado se desprende

el siguiente analisis:

Un 40% de las secretarias de los bancos privados revelan que se les asignan
funciones de orden mecanico, aunque este dato contrasta con la realidad de los
bancos publicos cuyas secretarias sefialan no tener este problema. (Cuadro Nro. 7

Capitulo I).

En el caso de la banca publica de la ciudad de Loja, cuenta con tres bancos
estatales que son: Banco Central del Ecuador, Banco Nacional de Fomento y
Banco Ecuétoriano de la Vivienda, la informacion fue facil obtenerla y en este
sector se llegd a colegir que las secretarias de gerencia no realizan funciones de
orden mecanico, por lo general esta ventaja se debe quiza a que el sector publico,
por su autonomia garantiza mayor estabilidad a la secretaria de gerencia,

adquirida por un mayor numero de afios de experiencia, esto lo corrobora el
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siguiente dato obtenido en la investigacion, un 66,67% labora desde hace 6 y 12

afios (Cuadro Nro. 2, Capitulo I).

Otro de los parametros investigados es el grado de profesionalizacion obtenido
por quienes ejercen la actividad de las secretarias de gerencia en este sector,
llegandose a la conclusion de que hay heterogeneidad en cuanto al grado de
instruccion y a los titulos obtenidos, observandose lo siguiente: el 33,33% de
ellas son bachilleres en Quimico Biologicas, un 33,33% son bachilleres en
Secretariado, y otro tanto igual son bachilleres en Ciencias Sociales, de éstas el
66,67% han seguido la carrera de Secretariado Ejecutivo y un 33,33% no
escogio una carrera universitaria, como consta en el siguiente cuadro.
CUADRO 20

GRADO DE PROFESIONALIZACION DE LAS SECRETARIAS DE
GERENCIA DE LA BANCA LOJANA.

| Bancos Privados |  Bancos Piblicos
Titulo de bachiller f % F %
Contabilidad 2 40 '
QQ.BB. 1 20 1 33,33
Secretariado 2 40 1 33,33
Sociales 1 33,34
Total 5 100 3 100
Carrera universitaria que escogio
Contabilidad 2 40 - -
Secretariado Ejecutivo 2 40 2 66,67
No escogio 1 20 1 33,33
Total 5 100 3 100
Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y privados
de la ciudad de Loja.

Elaboracion: La autora
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Por otra parte, al no contar la secretaria de gerencia, en su mayoria, cdn personal
de apoyo como recepcionista, auxiliar de archivo, auxiliar de secretaria, técnico
de comunicaciones y mensajero, su campo de accion se desgrega a otras
actividades que no le permiten cumplir con eficiencia las principales, si le dan su
verdadero rol, esto se comprueba en vista de que en este sector un 66.67% no

dispone de estos auxiliares. (Cuadro Nro. 5, Capitulo I).

Si se entiende que la secretaria de gerencia Gnicamente atiende las 6rdenes del
Gerente, quien es el maximo jefe, logicamente esta interrelacion es la Unica
directriz para un trabajo eficiente, mas sucede que en la realidad las secretarias de
gerencia reciben ordenes de otros directivos, lo que confunde la razén de un
mando jerarquico y ademas le quita tiempo para realizar las tareas propias de una
secretaria de gerencia. Esto se puede comprobar de los resultados obtenidos en
donde un 33.33% de las secretarias de los bancos publicos, aseguran que reciben
ordenes sea del Jefe de personal, del Presidente u otros directores del banco,

véase en el siguiente cuadro:



| CUADRO N° 21
LAS LABORES QUE USTED REALIZA SON SOLICITADAS POR:

JEFES ' B. PRIVADOS B. PUBLICOS
F. % F. %

1. GERENCIA 5 100% 3 100,0%
2. JEFE DE OPERACIONES 1 20% 0 0,0%
3. JEFE ADMINISTRATIVO 0 0% 1 33,3%
4. JEFE DE PERSONAL 1 20% 0 0,0%
5. PRESIDENTE 1 20% 0 0,0%
6. DIRECTORES 1 20% 0 0,0%

Fuente: Encuesta aplicada a secretarias de gerencia de los bancos publicos y
privados de la ciudad de Loja
Elaboracién: La autora

REPRESENTACION GRAFICA N° 17
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"La Secretaria es la colaboradora de su jefe y, por tanto, sus deberes vienen

definidos por el papel, las funciones y el nivel de é1".*’

La Secretaria Ejecutiva, por su jerarquia profesional, esta capacitada para ejercer
actividades de alto nivel, debido a la experiencia, profesionalismo y conocimiento
de la institucion en cualquier eventualidad que se presente. Lamentablemente esta
profesion todavia dentro de todas las profesiones no tiene el peso de otras, como
para que ésta tenga lla suficiente autonomia en su accion, ademads, la falta de
iniciativa de muchas secretarias, motiva que estos espacios para ejercer
actividades de alto nivel, constituyan una oportunidad para demostrar sus
conocimientos. Esto ocurre porque en muchas ocasiones no se tiene lo
suficientemente claro si la actividad secretarial es una profesién o un medio de
vida. "Por fin existe un niimero, todavia demasiado reducido, de personas que
tienen claro desde el principio que el secretariado es una profesion como puede
ser la del médico o del abogado, realizan los estudios adecuados para ello y se
lanzan en la vida profesional defendiendo a capa y espada sus derechos frente al
intrusismo profesional. No tienen inconveniente en afirmar que son secretarias,
pues tiene plena seguridad en la importancia del papel que desempefian. Estas

son las secretarias de derecho y de éxito".*

3% CANILLI Claudia. La Secretaria Perfecta, pag. 11.
36 CHEVALIER Marie-Anne. El Libro de la Secretaria Eficaz, pag. 23.
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Este problema ha sido detectado en estos bancos, con un 66.67% de Secretarias
que expresan que no se les permite realizar tareas de alto nivel, como se

comprueba en el siguiente cuadro.

REPRESENTACION GRAFICA N° 18 ]
¢EN LAS TAREAS DE ALTO NIVEL, SU JEFE LE PERMITE LA COORDINACION Y
EJECUCION?

BANCOS PRIVADOS BANCOS PUBLICOS

NO
20%
NO

38% SI

62%




CAPITULO IV

4. MANUAL ORGANICO FUNCIONAL DE LA SECRETARIA

EJECUTIVA DEL NIVEL GERENCIAL BANCARIO

4.1 Organigrama propuesto
4.2 Objetivo del manual de funciones.

4.4 Propuesta del Manual de Funciones
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4. PROPUESTA DEL MANUAL ORGANICO FUNCIONAL DE LA

SECRETARIA EJECUTIVA DEL NIVEL GERENCIAL BANCARIO.

4.1 ORGANIGRAMA PROPUESTO

A continuacion se presenta la propuesta de la situacion de la secretaria
ejecutiva dentro del organico funcional de las instituciones financieras, en

base a la experiencia y colaboracion con las ideas de las encuestadas:
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ORGANIGRAMA PROPUESTO

JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS

[ PRESIDENCIA J

v
E}ERENCIA BANCARIA]

[ SECRETARIA ]
EJECUTIVA

v 4{ AUXILIAR ]
- SECRETARIA

AUXILIAR ]
' ARCHIVO

[ INFORMACI(')N]

[TELECOMUNI-]
ELABORACION: LA AUTORA CACIONES

;LMENSAJERiA]
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POSICION JERARQUICA

La Secretaria Ejecutiva del nivel bancario, es una unidad que se encuentra a
cargo de una Secretaria Ejecutiva Jefe, quien respondera exclusivamente ante, el
Gerente de la entidad bancaria y a través de éste a la Junta General de Accionista

u otro nivel que se encuentre sobre el titular de la entidad.

Esta unidad para su buen funcionamiento tendra a su cargo las siguientes

subunidades:

- Informacién

- Archivo

- Telecomunicaciones

- Auxiliar de Secretaria

- Conserjeria
4.2 OBJETIVO DEL MANUAL DE FUNCIONES

Proporcionar al Gerente de las entidades bancarias en servicio de apoyo

secretarial, comunicacion social interna y externa, y, realizar la recepcion,
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registro, despacho, y conservacion de la documentacion aplicando las normas

legales pertinentes.

NATURALEZA DE LA UNIDAD.

Es un 6rgano de apoyo a la gerencia de las entidades bancarias, que permiten y
brinda a toda la estructura de estos organismos, el funcionamiento administrativo

adecuado.

4.3. PROPUESTA DEL MANUAL DE FUNCIONES

El manual de funciones debe ser el instrumento que norme los objetivos y
funciones de los directivos de la empresa o institucion y , por ello, es preciso
que toda entidad deba poseerlo. Por ello, en base a la experiencia y colaboracion

con las ideas de las encuestadas se propone el siguiente Manual de Funciones:

a) Asistir al Gerente en la tramitacion de la correspondencia, en la formulacion
de las comunicaciones y otros documentos emanados por la toma de

decisiones de éste.
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b) Administrar el sistema de recepcion, registro, despacho y conservacion de la
documentacion de la entidad bancaria y certificar la autenticidad de la misma,

de acuerdo al instructivo pertinente.

¢) Administrar los archivos de caracter reservado, confidenciales y secretos de la

gerencia de la entidad bancaria, velando en todo momento por su seguridad.

d) Convocar y participar en comités, comisiones y otras reuniones de trabajo, en

base a los lineamentos de las respectivas reglamentaciones .

e) Mantener y administrar los catalogos de control y claves de transferencias y de
firmas autorizadas con el hermetismo y seguridad necesarias a fin de

precautelar los intereses institucionales.

f) Administrar el personal de la unidad de Secretaria en coordinacién con la

unidad de Recursos Humanos.

g) Administrar los sistemas de telecomunicaciones (fax, telex, teléfonos, etc.),
que permitan una mejor transferencia de informacién de la entidad bancaria y

de las otras instituciones con las que se relaciona.
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h) Elaborar sistemas que permitan viabilizar los tramites de clientes internos y

externos, tratando en todo momento de dar a éstos un servicio de calidad.

i) Administrar fondos rotativos o cajas chicas, de gerencia, para permitir actuar

con rapidez y eficiencia en actividades propias de la gestion gerencial bancaria.

j) Difundir agil, oportuna y adecuadamente entre los grupos sociales internos y
externos, las politicas, planes, eventos, disposiciones, reglas o resultados de

las actividades de la entidad bancaria, a pedido de la gerencia.

k) Coordinar y colaborar con la unidad de Relaciones Publicas en la organizacion
de eventos protocolarios en los que participen las principales autoridades de la
entidad y que sean de responsabilidad o compromiso de la institucion.

1) Dirigir los proyectos de normalizacion, automatizacion y en definitiva todos
aquellos que tiendan al mejoramiento de los procesos de la unidad de

Secretaria del nivel gerencial.

m)Las demas que de acuerdo a la estructura interna sean de necesidad imperiosa.

N.B. Elaborado en base a la experiencia y en colaboracion con las ideas de las encuestadas
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HIPOTESIS

El perfil académico de las secretarias de gerencia de la banca publica y privada de
la ciudad de Loja, no les permite desempefiarse como secretarias ejecutivas.

La falta de un manual de funciones en los bancos publicos y privados de la ciudad
de Loja, no permite optimizar el cumplimiento de las funciones de las secretarias

de gerencia.

VARIABLES INDEPENDIENTES

El perfil académico de las secretarias

Entidades bancarias de la ciudad de Loja

VARIABLES DEPENDIENTES

El desempeiio de las secretarias ejecutivas
Las funciones de las secretarias

El manual de funciones de las secretarias

INDICADORES

. Datos generales y académicos de la secretaria.
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2. Funciones de la secretaria.
3. Lealtad de la secretaria.

4. Actualizacidn y capacitacion de la secretaria.

COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Para la comprobacion de la hipotesis se realizo una encuesta dirigida a todas las

secretarias del nivel gerencial de los bancos de la ciudad de Loja.

FORMA DE DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Para la demostracion de la hipotesis, se hara a través del camino empirico deductivo,

esto es utilizando la estadistica descriptiva.

REGLA DE DECISION:
Se acepta la hipotesis como verdadera si se cumple lo siguiente:
1. Si menos del 50% de las secretarias no cumplieran con el perfil académico, ya que
aun no han obtenido su titulo profesional.
2. Si han sido tomados en cuenta menos del 50% de las entidades bancarias de la

ciudad de Loja.
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3. Si el 50% o mas de las secretarias del nivel gerencial consideraran que si contaran
con el personal de apoyo necesario, mejoraria su desempefio profesional.

4. El 50% o mas de las secretarias cumplieran con funciones de orden mecanico.

5. El 50% o mas de las secretarias del nivel gerencial no dispusieran de manual de
funciones.

6. El 50% o mas de las secretarias encuestadas consideraran que con el manual de

funciones se optimiza su trabajo.

PARAMETROS DE LA REGLA DE DECISION:

1. Se considera que el titulo profesional debe ser un respaldo para que la secretaria pueda
optimizar su trabajo, ya que Claudia Canilli en su libro “la secretaria perfecta”,
menciona que: prescindiendo del titulo de estudios que se tenga, es indispensable,
como ya hemos dicho, una discreta base de cultura general que permita a la secretaria
quedar bien en las relaciones sociales que haya de mantener por razon de su cargo".

2. El manual de funciones es un documento donde se norma los objetivos y las
funciones generales y especificas que deben cumplir los funcionarios y demas
directivos con el reglamento interno de la empresa; por lo que es indispensable en

el nivel gerencial.

-
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RESULTAIDOS Y CONCLUSIONIES

Bancos privados

[a—y

Solo el 20% de las secretarias de los bancos privados son secretarias ejecutivas (se

cumple la hipétesis de acuerdo a la regla de decision N° 1).

. Fueron tomados en cuenta el 100% de las instituciones bancarias privadas (se

cumple la hipétesis de acuerdo a la regla de decision N°2).

. E1 100% de las secretarias encuestadas consideran que si dispondrian del personal

de apoyo necesario, mejoraria su desempeifio profesional (se cumple la hipotesis de
acuerdo a la regla de decision N°. 3)

El 40% de las secretarias contestan que se les asigna funciones de orden mecanico
(no se cumple la hipotesis, de acuerdo a la regla de decision N° 4).

El 80% no dispone de manual de funciones (se cumple la hipétesis de acuerdo a la
regla de decision N° 5.)

El 100% asegura que es necesario el manual de funciones en su institucion para su
correcto desempefio profesional (se cumple la hipotesis de acuerdo a la regla de

decision N° 6).

Dado que 5 de 6 resultados se cumplen, entonces se aceptan las hipéOtesis como

verdaderas en las instituciones privadas de la ciudad de Loja.
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Bancos publicos

1. Sélo el 25% de las secretarias han logrado terminar su carrera universitaria y son
secretarias ejecutivas (se cumple la hipotesis de acuerdo a la regla de decision
N°.1).

2. Fueron tomados en cuenta el 100% de las entidades bancarias publicas de la
ciudad de Loja. (se cumple la hipotesis de acuerdo a la regla de decision N° 2).

3. El 67% de las secretarias encuestadas consideran que si dispoﬁdn’an del personal
de apoyo necesario, mejoraria su desempefio profesional (se cumple la hip()tesis de
acuerdo a la regla de decision N°. 3).

4. El 40% de las secretarias contestan que se les asigna funciones de orden mecénico
(no se cumple la hipétesis, de acuerdo a la regla de decision N° 4).

5. Un 66.67% no dispone de manual de funciones en su institucion, (se cumple la
hipétesis de acuerdo a la regla de decision N°. 5).

6. El 100% opina que el manual de funciones es necesario para su correcto
desempefio profesional. (se cumple la hipotesis de acuerdo a la regla de decision
N°. 6).

Dado que todos los resultados se cumplen de acuerdo con las reglas de decision, se

acepta que en los bancos publicos las hip6tesis planteadas son verdaderas:
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Como conclusion final, se afirma que tanto en la banca publica como privada de la
ciudad de Loja, el perfil académico de las secretarias de gerencia no les permite
desempefiarse como secretarias ejecutivas, asi, como la falta de un manual de
funciones no permite optimizar el cumplimiento de las funciones de las secretarias de

gerencia.
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RECOMENDACIONES

~ La secretaria es el principal apoyo de gerencia, por ello, debe estar altamente
capacitada, conocer a cabalidad su puesto de trabajo, tener iniciativa, experiencia,

responsabilidad, prolijidad, sentido comun y buena disposicidn para trabajar.

— La secretaria debe crear un medio ambiente armonico, confiable y agradable; tanto
para con sus superiores; como para con los compaiieros (as), clientes, y personal a

su cargo.

— La secretaria ejecutiva del nivel gerencial debe procurarse cursos de relaciones
humanas, computacion, archivo y todos aquellos que le permitan su buen

desempefio; es decir, continua actualizacion de conocimientos.

— Debe ser iniciativa de la secretaria el saber aplicar los conocimientos adquiridos en

el momento preciso en que su trabajo lo requiera.

— No es recomendable que la secretaria ejecutiva de Gerencia sea removida de su
cargo en periodos cortos de tiempo, pues se pone en peligro la estabilidad interna

de la institucion.
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— Toda institucién debe poseer un manual de funciones, a fin de que los objetivos,
las funciones generales y especificas de una instituciéon o empresa, sean cumplidas

por los funcionarios y directivos.
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ANEXO 1
MODELO DE LA ENCUESTA
UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

FACULTAD DE SECRETARIADO EJECUTIVO

Encuesta para secretarias de gerencia de los bancos publicos y privadoes d
Loja. '

Fecha: septiembre de 1996
A. Objetivo:

Obtener informacion para la elaboracion de la tesis previa a la licenciatura de
secretariado ejecutivo titulada “asignacion inadecuada de funciones a la secretaria del
nivel gerencial en los bancos publicos y privados de la ciudad de Loja”.

B. Instrucciones:

Marque con una x en las alternativas presentadas:
C. Cuestionario:

I. DATOS GENERALES

1. ;En qué institucion bancaria labora?:

3. {Sus estudios universitarios? ()
a. ;Logro culminarlos? ()
b. ;No pudo conseguirlos ()
c. {Solo estudio hasta la mitad de la carrera?. (')
d. {Adn no terminan ()

4. ;Su titulo universitario?
a. No dispone de tiempo para conseguirlo
b. Esté por obtenerlo
c. Logré obtenerlo

AN~
N’ s e’



5. (Desde que fecha labora como secretaria ejecutiva de gerencia?:
6. ;Cuantos afios lleva laborando en la institucion? : ...
7. {Qué carrera universitaria escogio?

II. FUNCIONES DE LA SECRETARIA

1. ;Existe manual de funciones en su institucion?
a. Si() b.No ()

2. (Considera usted que con un manual de funciones se logra un adecuado
desempefio profesional y una optimizacién de su trabajo?.

a.Si() b.No ()

3. Dispone usted en su trabajo del siguiente personal de apoyo:
a. Recepcionista () d. Auxiliar de secretaria ()
b. Auxiliar de archivo () e. Auxiliar de telecomunicaciones ( )
c. Mensajero () f. No dispone de ninguno ()

4. ;Cree usted que si dispondria del personal enumerado anteriormente mejoraria su
desempefio en su trabajo? :
a. Si() b.No ()
5. (Considera que la mayoria del tiempo se le asigna funciones de orden mecanico?
a.Si() b.No ()
6. Las labores que usted realiza son solicitadas por:
a. Gerencia ( ) d. Jefe de personal ( )
b. Jefe de operaciones ( ) € OtroS: ...
¢. Jefe administrativo ( )
7. {Qué funciones se le asigna o desempeiia en la secretaria general?
1. Ingreso de correspondencia interna o externa, previo su ingreso a gerencia
()
Archivo y control de las hojas ruta ( )
Elaboracion de pedidos a proveduria ( )
Realizar y recibir llamadas para gerencia ( )
Archivo de secretaria ( )
Elaboracion de comunicaciones en general (oficios, telex, memos, etc.)( )
Recepcion, control y distribucion de telex de radio para gerencia ( )
Control y claves ( )
9. Manejo de maquina telex ( )
10.Archivo reservado de gerencia ( )
11. Administracion y control del fondo rotativo ( )
12.Anotacion y distribucion de correspondencia interna ( )
13.Atencion al publico ( )
14.Control y asistencia del personal ( )

NNk WD
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15. Convocar al directorio ( )
16. Secretaria de la comision de crédito ( )
17. Relacionadora publica ( )

8. ;En las tareas de alto nivel, su jefe le permite la coordinacién y ejecucion.
a. Si() b.No ()

9. Coordina y ejecuta las tareas de alto nivel en ausencia de su jefe?
a. Siempre ( )  b. Raras veces ( ) c. Nunca ( )

10. Adicionalmente, realiza usted en su trabajo las siguientes tareas:

Recepcion de llamadas telefonicas ( )

Realizar llamadas telefonicas particulares ( )

Elaboracion de pedidos a proveduria ( )

Facturacion ( )

Actividades contables ( )

Remuneraciones del personal ( )

Alguna actividad que considere que no es de su incumbencia hacerlo y sin

embargo la realiza. ( ) '

@ Mmoo o

11.La gerencia le brinda la apertura necesaria y participa en las decisiones de la
empresa?
a.Si() b.No ()

III LEALTAD DE LA SECRETARIA

1. ;Qué considera que es lealtad en su trabajo?
a. Reservar lo que conozca de la vida personal y del trabajo de su jefe ( )
b. Defender a su jefe cuando alguien de otro Dpto de la institucion lo acuse
de algin faltante ( )
c. Tratar de solapar la falta de trabajo de su jefe ( )

2. ;Si usted tiene conocimiento de que su jefe ha cometido algln acto indebido de la
institucion, usted que haria?
a. Lo acusa con el jefe superior o ante la procuraduria del estado ( )
b. Trata de no verse involucrado en ese asunto y calla todo ()

IV ACTUALIZACION Y CAPACITACION DE LA SECRETARIA

1. ;Qué programas de computacion maneja en su trabajo?

a. Ninguno () e. Excel ()
b. Word perfect 5.1 () f T.Max ()
c. Word perfect 6.0 ( ) 8 Otros ..o,

d. Words (Windows)( )
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2. A su criterio jqué factores influyen para que una secretaria de gerencia pueda
cumplir idoneamente?.

a. De la apertura de gerencia ( )

b. De la delegacion de responsabilidades ( )

¢. De la descentralizacion administrativa ( )

d. De la iniciativa de la secretaria ( )

e. Del nivel de preparacion académico ( )

f. Del medio que le rodea ()

g. De la capacidad, aspiraciones y motivacion ()
h. De su lealtad ( )

Gracias por su colaboracion
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