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RESUMEN EJECUTIVO

El Preuniversitario Einstein, se encuentra ubicaddl7 ciudades a nivel nacional
cuya misioén institucional es la preparacion psicoiga y académica de bachilleres
asi como de estudiantes que estan cursando eldseguercer afio de bachillerato,
con la finalidad de que puedan rendir con éxiteExamen Nacional de Educacion
Superior (ENES) establecido por La Secretaria dec&xmdn Superior, Ciencia,
Tecnologia e Innovacion (Senescyt), contribuyendoedta forma a facilitar el
ingreso a las Universidades Publicas y Particul@siscomo también, a las Escuelas
Militares y Policiales. El presente trabajo ha gidalizado con el objetivo de brindar
al area de Secretariado Ejecutivo del grupo Prewsitario Einstein un manual
técnico cuya aplicacion permita ofrecer un protoa® servicio de calidad y cuidado
de la imagen personal e institucional. El manuasmpla los lineamientos especificos
en diferentes disciplinas las cuales coadyuvan lemlesarrollo de la imagen
institucional y un desempefio eficiente de las $acdes que lo practiquen en sus
actividades diarias, lo cual es de vital importarem una empresa, ya que es la carta
de presentacion que repercutird en el servicio spiesta ofertando para lograr

reconocimiento en el mercado, volviéndolo més caraky competitivo.

Palabras Claves:

GESTION EMPRESARIAL

PREPARACION PSICOTECNICA Y ACADEMICA
SECRETARIADO EJECUTIVO

PRINCIPIOS Y VALORES

PROTOCOLO DE SERVICIO
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ABSTRACT

The Preuniversitario Einstein, is located in 17esitnationwide whose institutional
mission is psycho and academic preparation of baiool graduates and students
who are attending the second and third year of Bidtool, in order that they can
successfully perform the test National Higher Edioca(ENES) established by the
Ministry of Higher Education, Science, Technologgdalnnovation (Senescyt),
thereby helping to facilitate entry into the Puldied Private Universities, as well as
to the military and police schools. This work wesred out with the aim of
providing the area of Pre-University Executive ®&amat of a technical manual
Einstein group whose application will provide atpiml for quality service and care
of personal and institutional image. The manualsipla specific guidelines in
different disciplines which contribute to the dey@hent of the corporate image and
efficient performance of the secretaries who pcadi their daily activities, which is
vital in a company because it is the letter prest@rt impact on the service that is
being offered to achieve recognition in the markedking it more commercial and

competitive.

Keywords

BUSINESS MANAGEMENT

PREPARATION PSYCHOTECHNICAL AND ACADEMIC
EXECUTIVE SECRETARIAT

PRINCIPLES AND VALUES

PROTOCOL TO SERVICE
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CAPITULO |

1.1 Antecedentes

El Preuniversitario Einstein esta formado por Inges Politécnicos y Doctores
que trabajan en la preparacion Psicotécnica deillesieb y estudiantes que estan
cursando el segundo y tercer afio de bachillersacg pgue rindan con éxito el
Examen Nacional de Educacion Superior (ENES), @wioctambién, el ingreso a las
Escuelas Militares y Policiales. Cuenta con 17 satas a nivel nacional ubicadas

en Santo Domingo, Latacunga, Loja, Ibarra, Tuledtre otras.

El Preuniversitario Einstein no posee un manualnitéc de funciones
fundamentado en el protocolo de servicio para eh &le secretaria, por tanto sus
actividades se realizan de manera empirica. Eladomento y la aplicacion de estas
normativas facultaran a las secretarias de la cdmapaacia un crecimiento en el

ambito institucional y profesional.

1.2 Resefia histérica de la institucion

Desde el mes de agosto del afio 2002, nace el ‘iRegsitario Einstein” por
iniciativa personal de su gerencia consideranchetzsidad urgente de colaborar con
la juventud deseosa de superacién, pero carentasidagar y de personal que
asesore y ofrezca tutorias; creyo importante furesée centro con el fin de dar

alternativa viable y ofrecer a sus clientes unacé® personalizada.

El emprendimiento que ha sostenido la empresa thuraéis de una década en el
mercado ha sido constante y de forma particulapadir del afio 2012 se ha
incrementado a causa de la implementacion del examaeional del Sistema
Nacional de Nivelacion y Acceso a la Educacién Sop€ENES) por parte de la
Secretaria Nacional de Educacién Superior, Cieng€iegnologia e Innovacién
(Senescyt) que tiene como finalidad normar el isgra las universidades publicas

del pais.



1.2.1 Mision

“Grupo Preuniversitario, formado por Ingenieros Politécnicos y Doctores
gue trabajan en la preparacién psicotécnica y acaddica de bachilleres y
estudiantes que estan cursando el tercer afio de Ibdlterato, para que rindan
con éxito el Examen Nacional de Educacion Superi@NES establecido por la
Senescyt, ademas de facilitar el ingreso a las Usigidades Publicas y
Particulares, asi como también, a las Escuelas Mdres y Policiales” (Aucapifia,
2012)

Ante lo cual se puede establecer claramente logtiobg empresariales,
delimitados por una demanda de aparicion relativa eealidad socioecondmica del

pais, ligada directamente con el &mbito educativo.

Dentro de dicha realidad el personal que laboral émea de secretariado de la
empresa debe enfocar sus acciones a la consecdeidos fines mencionados,
especialmente en tareas especificas como la gérerde vinculos comunicativos
entre los clientes y la institucion; de igual fornd&eccionar u organizar la
realizacion de todo tipo de evento alineado cormhgstivos de la empresa, mediante

el cumplimiento de determinadas politicas, entaseadl uso de uniforme.

1.2.2 Visioén

“Lograr que todos los estudiantes que se preparanneeste centro estén
capacitados para superar cualquier prueba en las tirentes instituciones a las

que aspiren ingresar.”(Aucapifia, 2012)

Como se puede advertir en la visién de la empsesplantea que los estudiantes
se encuentren capacitados y se sientan idoneosgdesar a cualquier centro de
educacion superior del pais. En la consecuciorst@dengeta, el personal de Secretaria

cumple un rol fundamental al ser el vinculo entreliente y la direccion de la
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empresa, de la misma forma se encarga de provearlaocinformacion e incluso
material suficiente para el cumplimiento de losetiaps planteados por el cliente al

establecer una relaciéon con la institucion.

1.2.3 Valores institucionales

Los valores que la institucion ha profesado duraoteexistencia empresarial
tienen una trascendencia primordial; se basan £priacipios que rigen el destino

de la organizacion y de responsabilidad sociall@a@momunidad.

v' Creatividad: Es la aptitud de producir elementos nuevos, delves
obstaculos de una forma original. La actividad deatividad debe ser

preparado y apuntar a un objetivo.

v Compafierismo: Es importante ya que se basa principalmente en la

interaccidn con otras personas.

v' Compromiso: La clave para lograrlo radica en la responsahilida crear

algo nuevo.

v Eficacia: Es la inteligencia de obtener el resultado queesgera tras la

realizacion de una funcién.

v" Honestidad: Es esencial para que las relaciones humanas sevie$van en
un medio de seguridad y cordialidad, de esta mayaantiza apoyo, certeza

y creencia en las personas.

v' Responsabilidad: Es sustancial ya que proporciona conservar en una
estructura la vida en comunidad, argumentando nssyipdidad con las

decisiones y conclusiones que pueden suscitar.
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Si las secretarias del Preuniversitario Einsteintianen bien establecidos los
valores institucionales la gestion no sera efigemt productiva. Sin olvidar que

afectara en el desempeiio del equipo de trabajosy disciplina.

1.2.4 Oferta brindada por el Preuniversitario Einskin

Teniendo como antecedente la demanda existentd erereado académico
ecuatoriano justificado en la implementacion deteé3hna Nacional de Nivelacion e
ingreso a la Educacién Superior, de acuerdo a puesto en la Ley Orgéanica de

Educacion Superior, articulo 81, sefiala:

“El ingreso a las instituciones de educacién sapgublicas estara regulado a
través del Sistema de Nivelacién y Admision, al gaesometeran todos los y las

estudiantes aspirantes.” (Bustamante, 2012)

El articulo 82. Literal b del mismo reglamento ega& como requisito para el
ingreso a las instituciones del Sistema de Eduna@igerior:

“En el caso de las instituciones de educacion superiblicas, de haber
cumplido los requisitos normados por el SistemaNdeslacion y Admision, el
mismo que observard los principios de igualdad g@ertanidades, mérito y
capacidad”. (Bustamante, 2012)

Y el articulo 3, primer inciso del Reglamento a_&y Organica de Educacion

Superior que sefala:

“El Sistema de Nivelacion y Admision tendra dos pomentes. El de admision
tendra el caracter de permanente y establecerdastema nacional unificado de
inscripciones, evaluacion y asignacion de cuposfugition al mérito de cada
estudiante. EI componente de nivelacion tomarauemta la heterogeneidad en la
formacion del bachillerato y-o las caracteristichs las carreras universitarias”.
(Bustamante, 2012)



Ante el citado marco juridico, la empresa Preusi&no Einstein oferta
servicios de nivelacion y preparacion académiocecdionada a los y las jovenes que
se encuentran cursando los Ultimos afios de baehileasi como también a
bachilleres, ofreciendo la preparacion académicieraete a los contenidos
evaluados en el mencionado examen, entre estosn®azento Logico, Verbal y

Abstracto.

1.3 Planteamiento del problema

Al realizar un sondeo en el Preuniversitario Eimsge evidencio que no existe
un Manual Técnico para las secretarias/os de estdtukcion, lo que conlleva:
circunstancias de desorganizacion, un inadecuadtoi@p del rol de la secretaria y

pérdida de recursos.

Actualmente, la organizacion necesita contar cooretaias competentes,
eficientes y comprometidas que optimicen su labar,favor de objetivos
fundamentados en la Misién, Vision y Valores inglibnales, o que permitira
mejorar el protocolo y la imagen personal e insiitnal, logrando asi satisfacer las
necesidades de los clientes internos y externos.

1.4 Formulaciéon del problema

¢(Es la falta de lineamientos y directrices las gqueden en el rol de las

Secretarias del Preuniversitario Einstein?

1.5 Delimitacion del problema objeto de estudio in@stigacion

Limite de Contenido:

Provincia: Pichincha

Lugar: A Nivel Nacional



Espacial: Preuniveinst Cia. Ltda.

Area: Talento Humano

Campo: Administracion

Direccion: Av. 6 De Diciembre y Veintimilla 667
Teléfono: 02-2220-700

1.6 Hipotesis

El uso del Manual de Imagen Personal, Protocolougciénes dirigido al
personal que labora en el Area de Secretariadoujecdel Preuniversitario

Einstein, mejorara su desempeiio en el cumplimiéat@| dentro de la empresa.

1.7 Justificacién

La razon principal por la que se realiza este joaba brindar una herramienta

técnica que contribuya el desempefo Secretariel Breuniversitario Einstein.

Por tanto, se evidencia la necesidad de crear unuahaécnico que contenga
informacion especifica del correcto accionar déégretaria Ejecutiva en base a
normativas convencionales sobre la interaccion opats en las diferentes
actividades, a través del cual se genere en ebmargijue labora en el area de
Secretariado Ejecutivo del Preuniversitario Eimsteabilidades y aptitudes que le
permitan actuar de forma apropiada; todo estogmatti de normas basicas sobre
imagen personal, protocolo y etiqueta que facilites relaciones institucionales,
mejoren atencion al cliente, efectivicen el mandp informacion, agiliten la
administracion de recursos, innoven la imagen catp@ y conduzcan de forma

eficiente la organizacion de eventos empresariales.

La secretaria debe mantener un correcto accionasueworganizacion, para
satisfacer las necesidades del cliente a través deato cordial, el entorno donde se
desenvuelve debe ser limpio y estructurado, corambiente laboral impecable,

afirmando el éxito profesional y el prosperidadspeal e institucional.



1.8

1.8.1

Objetivos

Objetivo general

Elaborar una propuesta de un Manual Técnico endmagrsonal, Protocolo y

Funciones para las secretarias del Preuniversingtein.

1.8.2

v

Objetivos especificos

Identificar el desempefo profesional asi como lecagon de las normas
de imagen personal y protocolo para el personalirastmativo del
Preuniversitario Einstein, mediante encuestas y guie determinar el
grado de importancia dado a estos aspectos demteoimkstitucion.

Diagnosticar la optimizacion de los procesos de#lados en el area
administrativa primordialmente de la Secretaria dkeuniversitario
Einstein, mediante el andlisis de gestion de poses recursos, para
establecer la importancia del desarrollo profedioieapersonal que labora

en dicha area.

Disefar la propuesta de un Manual en imagen pdrgomatocolo para el
personal administrativo de la institucién principehte para las secretarias
del Preuniversitario Einstein, con el fin de op#ar procesos y recursos

con los que cuenta.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 La carrera del profesional del secretariado

“El secretariado es una profesion reconocida taatial como laboralmente. La
Secretaria de Direccion y el o la Asistente ha eéleumia persona con iniciativa,
capacidad de trabajo, organizada y con una sébdaacion, en definitiva, una
persona capacitada para asumir responsabilidaaadizar funciones ejecutivas y de
planificacién” (Londofio M. C., 2011)

Hoy en dia la Secretaria o la Asistente Ejecutigeesita estar preparada para
poder asumir nuevos compromisos y ser parte dedriddl® y progreso de la

organizacion a la cual pertenece.

2.2 Gestion administrativa secretarial

“La gestidon administrativa secretarial es la téarde proyectar y permanecer en
un entorno laboral con la cooperacion de todos dotes para conseguir los
propoésitos planteados. Es el conjunto de accionediamte las cuales el Gerente
General perfecciona su profesion a través de lauei@ de los cambios del
procedimiento burécrata: planeacion, organizaci&acucion y control”. (Abarca
Fernandez, 2004)

Una manifestacion de estas funciones primordiadeparte de la gerencia son:

v' “La planeacién: Para especificar los fines en el proceso de aesi@ue

van a continuar.

v' La organizacion Para establecer las funciones entre las se@gtaabre

todo para determinar y considerar las comunicasione
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v' La ejecucién Para las secretarias que dirijan las tareas iargsrcon

empefio y animo.

v' El control: De las tareas para que se ajusten con los progta(fRabbins
& Coulter, 2005)

La Secretaria Ejecutiva debe tener buenas destdezesmunicacion, seguridad
de negocios, idonea de gestionar y de liderar @itgsd cuando el director no se

encuentra dentro de la Institucion.

2.2.1 Mision secretarial

“Consiste en suministrar servicios eficaces decdtmlad a los usuarios internos

y externos.

Dentro de la mision general de las secretariagpssidera:

v' Ofrecer a los clientes externos e internos una oaaaion clara, precisa y
especifica a manera de principio para favorecesidees en la realizacion
del trabajo.

v' Enriquecer la competencia secretarial con cortasfas funciones de la
empresa.

v' Desarrollar la eficiencia y la eficacia de la organién secretarial, sus
labores y técnicas.

v Practicar nuevas destrezas y perfeccionar, a tadeéslabor externa.

<\

Conservar el movimiento activo y consecuente (g&elzxetaria.

v Comunicar vertiginosamente a los individuos acedm dudas que
manifiestan al considerar los objetivos y prioriega@stablecidos”. (Calero,
2004)
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De lo anterior se constata que existe una necesidaatganizar y velar por el
correcto funcionamiento del Preuniversitario Eimsten cuanto a los servicios que
en ella se brinden, especialmente en el manejoralevas, atencion al cliente y
elaborar las actividades que le correspondan paraumplimiento de los

procedimientos establecidos en la institucién.

2.2.2 Principios y valores éticos de la secretariaejecutiva

moderna

“Los secretarios, secretarias y asistentes deaiiregestionan la informacion,
incluyendo la confidencial o de caracter sensikléacempresa y de las personas para
las que trabajan. Obviamente se requiere discrebi@m juicio y ética profesional y
personal”. (Londofio M. C., 2011, pag. 32)

Los principios son un grupo de valores, opiniomgesas, sobre todo practicos y

utiles en el mundo de la secretaria que dirigeggylarizan la organizacion.

La diferencia que existe entre los principios yvakres es que los primeros son
externos, es decir, examinan los resultados detroseactos, mientras que los
segundos son internos ya que personalizan aquedovaoramos formando nuestra

conducta.

Entre ellos tenemos:

v Autonomia: Reconoce la dignidad humana para favorecer la mab#la

autonomia.

v Etica: Accion integro que sitda la conducta de la sedeetam la institucion

y la sociedad.

v Dignidad: La secretaria debe renunciar a cualquier tipo d¢ict que

implique deshonra y desempefiar el ejercicio daai@gion con honestidad.



11

v Lealtad: Interpretado como devocion al trabajo, con la fastdn y

demostrar mediante una actitud positiva al mismo.

v Responsabilidad: Cumplir con seriedad las labores asignadas para el

beneficio de los objetivos institucionales, es datar lo mejor de si mismo.

v Servicio: Realizar la labor que les corresponde con eficacaor y
eficiencia para satisfacer las necesidades y peigag de la institucion.

v Solidaridad: Se manifiesta en dar: tiempo, dinero, esfuerzbajoaen apoyo

de otros sin esperar nada a cambio.

v Transparencia: Actuar con sencillez y oOptima utilizacion de todios
recursos, manejando la informacién en forma empgeoh, completa y

justa, creando confidencia en la institucién.

2.2.3 Funciones de Ila secretaria ejecutiva modernaes

multifuncional

“La flexibilidad y la capacidad de adaptacion dogecambios organizativos, son
habilidades que estos profesionales tienen que r es@sarrollando

permanentemente”. (Londofio C. , 2010, pag. 31)

Actualmente, la secretaria ejecutiva ejerce susidmes siendo la representante
de mantener y fortalecer su liderazgo, autoestings, aun seguridad sobre todo en la
toma de decisiones.

Entre las funciones de la secretaria sobresalesidagentes:

v' Coordinar, supervisar, vigilar el adecuado cummimmo de las actividades

realizadas por el personal manifestando criteriggnifscativos que
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favorezcan la direccion y organizacion del trabaj;meados con los

objetivos propuestos por la empresa.

v' Apoyar, promover la capacitacion, instruir al peeoen los diferentes
programas que beneficie su desarrollo, la valorap&rsonal, la autoestima,
superacion, motivacion, conllevando al prestigio éyito profesional,

secretarial e institucional.

v'  Establecer los criterios de registro, ademas etrabde las operaciones
contables y financieras considerando las normadijtigas incluso
procedimientos establecidos; alcanzando el deseorgeias actividades de

las diferentes areas.

v' Coordinar las actividades inherentes a la recepadndecir, controlar,
clasificar y entregar la correspondencia para curaph los procedimientos
requeridos, de modo similar facilitar su localizewi conservacion y

preservacion documental aplicados por normas asetg archivo.

2.2.4 Teécnicas de organizacion para el trabajo deficina

“La secretarias y los secretarios pasamos mucingptieen el propio lugar de
trabajo, por ello debe estar bien organizado yfdide de manera que se pueda
trabajar con eficacia y con el minimo de obstacplosible”. (Londofio C. , 2010,
pag. 118)

Segun Maria Claudia Londofio, expone unas recomanascgenerales:

Mantener la mesa de trabajo completamente ordenada
Utilizar una bandeja de entrada
Clasificar los asuntos nuevos

No acumular papeles

AN N NN

Mantener el archivo organizado y al dia



13

Un puesto de trabajo metddico y bien emprendidoifsgg una voluntad y un

nivel de ejecucion excelente, incremento de enenggaos faltas y mayor eficacia.

2.2.5 Comunicacién secretarial

“Una actitud de escucha y atencion siempre favol@emmunicacion, y hace
que nuestros interlocutores reciban la sefial desei&@mos interés por ellos y por su
opinién”. (Londofio C. , 2010, pags. 72-73)

La comunicacion es la herramienta primordial, agsade la cual se establecen

las gestiones de una individuo en una organizacion.

Segun Maria Claudia Londoiio, para mejorar la cdpdaile escucha, se debe:

v' Mirar a los labios del cliente mientras habla yari& a los ojos cuando nos
dirigimos a él

Tomar notas, si inicia

No dar nada por supuesto ni adelantarse a lo qaaleair el cliente

No interrumpir

Apartar de la mente otros pensamientos

Evitar las interrupciones del entorno

Proyectar una actitud de franqueza

Responder con una actitud positiva

NS N N N N N N

Hablar la mitad de lo que se escucha

2.3 Etigueta y protocolo de la secretaria moderna

Las relaciones personales, laborales y socialeseremn normas de conducta que
garanticen armonia y bienestar para las persorapdyticipan en ella. Las personas
correctas se logran diferenciar, por su presemapéysonal del mismo modo por

cumplir las normas de cortesia y etiqueta.
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2.3.1 Etiqueta

“Para mantener una convivencia agradable con Iogsles importante retomar
los buenos modales. No es otra cosa que poneieticarel respeto y la cortesia, en

toda ocasion”. (Davila de Guzman, 2005, pag. 67)

Escrupulosidad de las cualidades, usos y practjopasse debe guardar en las
actividades secretariales, es decir, la manereath & los clientes o0 en sucesos de la

vida privada, a diferencia de los usos de famdeudli Entre ellos:

Saludar y responder al saludo
Reconocer y venerar los derechos de los deméas
Identificar, tomar conciencia y cumplir con los deds

Desempeifiar el trabajo con gusto, orden y eficiencia

N N N NN

Comportarse con caballerosidad o feminidad en todmento

2.3.2 Imagen personal

“La imagen personal es aquella ideal que tenemosodetros mismos, como

queremos ser vistos por los demés”. (Davila de Gunz2005, pag. 22)

“La imagen personal es una forma de comunicaciérverbal. Un atuendo
adecuado para la ocasion nos dotara de mayor dadudaptacion y aceptacion

socio-profesional”. (Londofio M. C., 2011, pag. 100)

Cuando hablamos de la Imagen personal, no nosmefeisolo a la vestimenta
sino a algo mucho méas amplio que incorpora: laypastos movimientos, los rasgos
fisicos, el modo de caminar, la mirada, la risapeb de voz, la higiene, la cortesia,
la educacion, etc. Es decir, es un modo de vida,forma de ser, de actuar, por lo

tanto cada persona tiene la suya.
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La imagen es la carta de presentacion que reflejecey mucho a los ojos de
quien esta mirando, en la actualidad la imagendeegran importancia ya que
exponer una buena imagen favorece al cumplimieatolgetivos empresariales y

personales.

2.3.3 Protocolo

“El protocolo codifica y pone en préctica las rasgtkel ceremonial. Regula los
conflictos de precedencia: las diferencias que @ueoresentarse en la practica
respecto a la aplicacién de los privilegios y ateggde las inmunidades”. (Davila de
Guzman, 2005, pag. 144)

El protocolo es una herramienta que en la actuhliarmite interactuar
correctamente tanto internamente con los miembres lal empresa, como
externamente con los clientes, hoy en dia es impittener conocimientos de
protocolo para proyectar una buena imagen de lanargcion y obtener mayor

vision en el futuro.

2.4 Normativas de etiqueta y protocolo relacionadason el area

de secretariado.

Al ser el manejo eficiente de las relaciones humamaa de las funciones
especificas del area de secretariado, es necesati& con determinadas normativas
que permitan que dicho proceso se desarrolle demmatertada, esto a travées de la

etiqueta y protocolo aplicables en la cotidiandigesie la empresa.

Considerando lo anterior es evidente resaltar nivasaestablecidas sobre los
distintos ambitos de interaccion humana, entrese®orgos y Mendoza 2010,
resaltan elementos del protocolo empresarial cohtsader hacer’, mantener la
cultura de la cortesia, el buen trato y el resparepresentan ventajas beneficiosas
para la empresa, de igual manera destacan redwsoredas con el protocolo

laboral, relacionadas principalmente con el proaes@omunicacion, entre ellas: el
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manejo del saludo, el saber hablar, prestar atenda solvencia de posibles

discusiones y el mantenimiento del respeto.

En lo referente a normas de etiqueta encaminat#asfewacia de los procesos de
gestion del secretariado en la empresa, se debesidecar diferentes
convencionalismos, tal y como ejemplifican Cifuanyeotros 2012, al reconocer la
importancia de: presentacion personal, puntualighdyrato con los demas y la

organizaciéon de eventos.
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CAPITULO II1
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio de la investigacion

El presente proyecto se desarroll6 en base a ipes e investigacion:
documental, descriptiva y analitica, mismos quengeron recolectar informacion
importante para determinar la influencia de lasabdes en el cumplimiento de los
objetivos planteados. A continuaciéon se detallantilpos de investigacién aplicados

en este proyecto.

3.1.1 Investigacion documental

En un primer instante se aplico este tipo de ingasibn que permitié recolectar
informacion referente a la situacion de la emprgséa gestion del area de

secretariado en la misma, pues de acuerdo a Go@Géscia, 2003:

“El objetivo de esta fase (de la investigacion) familiarizarnos con los
conocimientos existentes dentro del campo al queemece el objeto de

investigacion.” (Cortés & Garcia , 2003)

Por lo que se recopilé informacion sobre la sithiaaeferencial de la empresa,
que permiti6 fundamentar la investigacion en hecremles y comprobables y

formul6 las variables medidas en el presente ptoyec

Asi mismo, cabe destacar que se tomé en cuentadifasentes etapas
consideradas dentro de la investigacion documenial de acuerdo a Morales 2003,
son:

Seleccién y delimitacion del tema, acopio de infacfan o fuentes de
informacion, Organizacion de los datos y Andlises Ids datos. Mismas que se

describen a continuacion:
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v Seleccion y delimitacion del tema

Como lo resalta el mismo autor:

“Esto se refiere a la seleccién del tema y a laifidacion tematica de los
dominios del trabajo a realizar. Se establecenesusgran sus limites, se puntualiza

cual es el problema y se precisa qué aspectogelsesonsideraran.”

En la elaboracion del presente trabajo este pripaso del proceso permitid
seleccionar el tema y los objetivos del trabajo, base a las necesidades y

requerimientos de la empresa.

v" Acopio de informacion o fuentes de informacionEste paso del proceso
responde a la pregunta, ¢qué vamos a investigagicana busqueda de
informacion y particularmente de fuentes de ingesiion sobre el tema
seleccionado, esto ultimo definido por Cortés yd@zaP003 como la revision

de literatura, término sobre el cual indican:

“La revisibn de la literatura consiste en detectalbtener y consultar la
bibliografia y otros materiales de utilidad para popositos de la investigacion; es
decir, para extraer y recopilar informacion reldeary necesaria para la
investigacion. Esta debe ser selectiva, 0 seay tdat evitar el “habito coleccionista”
asi como la “busqueda a ciegd€bdrtés & Garcia , 2003, pag. 19)

Razon por la cual se realizd un proceso previo elecsion de fuentes de
informacion, utiles a los propdsitos de la investign y posteriormente la revision
de dicho material bibliografico, discriminando datp referencias de utilidad en el

proceso investigativo.

v' Organizacién de los datos Este elemento del proceso define la
categorizacion y establecimiento de relaciones eerla informacion

recolectada en base a la revision de literaturé&reHos recursos contados
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para el cumplimiento de esta etapa se destacantzptualizacion, tal como
lo destaca Morales 2003, al sefialar que:

“Con el propésito de facilitar la busqueda e interacion de los datos, se
recomienda elaborar un esquema conceptual, eneck@uwrganice graficamente,
estructuralmente, los diferentes elementos que eseveth del tema objeto de
investigacion. En este se debe mostrar las releside los elementos entre si y con
el todo; relaciones de subordinacion, yuxtaposigomoordinacién. Se pueden

considerar los siguientes esquemas: cronologist&rsico, mixto” (Morales, 2003)

Hecho considerado en la elaboracion del preserdgepio al relacionar la
informacion identificada con la formulaciébn y cooseion de los objetivos
planteados.

v' Andlisis de los datos:Establecidas las relaciones y categorizacién de la
informacion recolectada se procede a cumplir gsiigaedel proceso, que se

refiere a la busqueda de elementos claves, tal étmindica Morales 2013, al
sefalar:

“El investigador contribuye interpretando las nugevalaciones que ofrece la
investigacién. Se desarrolla los elementos, tomaodmo referencia distintos
autores. Se analiza las diferencias y semejanzassdeostulados. Se persigue,
fundamentalmente, comprender y explicar la natmealdel problema: sus causas,

consecuencias, sus implicaciones y su funcionamiefMorales, 2003, pag. 3)

Dichas caracteristicas se efectivizaron en la etal@n del presente proyecto y

se determiné relacionantes entre la problematmat@hda y el logro de los objetivos

planteados.
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3.1.2 Investigacion descriptiva

Tomando como referencia a Danhke 1989, citado moné&z M. quien afirma
qgue: “La investigacion descriptiva es aquella qglectiona una serie de cuestiones y
se mide o se recolecta informacién sobre cada emdlak."(Gémez, 2006)

Se aplico este tipo de investigacion atendienda maekesidad de especificar y
reconocer el marco situacional del “Preuniversit&instein” incluidos elementos
como: imagen institucional, gestion del secretarigdervicio al cliente. Asi mismo
se considero al desarrollar el presente proyelgmentos propios de la metodologia

de la investigacion descriptiva. Siendo estosipsEentes:

v' Interpretacion correcta: Segun lo afirma Grajales T, al referirse a la

aplicacion de la investigacion descriptiva :

“La investigacion descriptiva trabaja sobre realel® de hecho y su
caracteristica fundamental es la de presentarniagretacion correcta. Esta puede
incluir los siguientes tipos de estudios: Encuestasos, Exploratorios, Causales,

De Desarrollo, Predictivos, De Conjuntos, De Caciln.” (Grajales)

Por lo que se considero técnicas de recoleccidatis mismas que permitieron

generar la informacién suficiente sobre las vaeslobservadas en la investigacion.

3.1.3 Investigacion analitica

En la etapa final del presente trabajo se aplicaétbdo analitico que respondié
a la necesidad de identificar la influencia deviasables medibles en la consecucion
del objetivo final de investigacion, la elaboraci® un manual hecho de particular

importancia en el proceso investigativo, tal comedialan Lopera y otros 2010:

“Aungue la forma clasica de entender el método i@l ha sido la de un

procedimiento que descompone un todo en sus elembasicos y, por tanto, que va
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de lo general (lo compuesto) a lo especifico (lmpbe), es posible concebirlo
también como un camino que parte de los fenomem@sliegar a las leyes, es decir,

de los efectos a las causas (...)” (Lopera & Otro402

Es decir se analizo los resultados obtenidos, glagasarrollo del producto final
de la presente investigacion que es un Manual dendk de etiqueta, protocolo e

Imagen del “Preuniversitario Einstein”.
3.2 Poblacién y muestra
3.2.1 Poblacién

En la presente investigacion se consider6 comoapidr en primer lugar el
namero de clientes externos que se beneficiangdsekvicios académicos prestados
por el “Preuniversitario Einstein”, en un horarieterminado, sdbados y domingos y
gue son 180 jovenes comprendidos entre los 17 3fid8. En cuanto a los clientes
internos se consider6é el numero total de personas s desempefian en el
“Preuniversitario Einstein” en todas las sedesp#d$, que comprende un total de

180 personas, entre los 25 y 45 afios de edad.
3.2.2 Muestra

Para determinar la muestra con la cual se tralaato tpara el cliente externo
como interno se aplico la siguiente formula estawdis

PQN

(N—DEZ+PQ

n=

(Lind, Marchal, & Mason, 2004)

v" PQ = Varianza de la poblacién, valor constante25 0,

v" N= Poblacién/Universo

v" (N-1) = Correccién geométrica para muestras grandés
v

E= Margen de error estadisticamente aceptable
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0,02 = 2% (minimo)

0,3 = 30% (Maximo)

0,05 = 5% (Recomendado en educacion)

K= Coeficiente de correlacion de error, valor cangt=2
Fraccién muestral (de cada establecimiento) m 2m®/N

NSRRI

n= muestra

Desarrollo del calculo de la muestra para el clieetexterno

025x110
005
22

(180-1) + 025

2749
n=

B 0.0025

079 =, =+ 025

o 2749
(179x0.000625 025

G 2749
0.361¢
n=76

Desarrollo del calculo de la muestra para el clieetinterno

025x70
005
2 2

+ 025

(180-1)

175

179) 0.0225

+ 025
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o 175
(179x0.000625 025

175

n=
0.361¢
n = 48,36

En consecuencia se establecio que el tamafio deidatra correspondiente al
cliente externo fue de 76 jovenes, mientras qudoecorrespondiente al cliente

interno fue de 48 personas que laboran en el “Rrexsitario Einstein”.

3.3 Instrumentos de la investigacidn

3.3.1 Técnicas de investigacion aplicadas

El principal instrumento utilizado en la obtencide la informacion fue la
técnica de la encuesta, para su aplicacion serélalms cuestionarios, mismos que
consta de 11 preguntas de seleccion multiple ota@hticas que fueron empleados
tanto a la muestra de clientes internos como esx$esn permitieron recolectar
informacion valiosa sobre la aplicacion de normasetiqueta y protocolo en la

gestion empresarial del “Preuniversitario Einstein”

3.3.2 Validacion de las técnicas de investigacion

La elaboracion y posterior aplicacion de la en@iestmo técnica para recolectar
informacion fue generada a partir de los critegasinciados en los objetivos del
presente trabajo, es decir identificar funciondspeesonal que labora en el area de
secretariado, diagnosticar los procesos desarodllath dicha area de trabajo y la
elaboracion de un Manual en Imagen Personal, milmtoy funciones del

“Preuniversitario Einstein”
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3.4 Operacionalizacion de variables

3.4.1 Variables en estudio

Las variables consideradas en el presente profieeton tres:

v' Valores empresariales:Se refiere a los valores promovidos dentro de la
empresa y que a partir de su mision y vision sabésten como politicas de
gestion que permiten desarrollar un trabajo efteiery se reflejan
principalmente en el grado de importancia y frecieede cumplimiento del

cliente interno y la aceptacion generada en ehigiexterno.

v' Gestién empresarial: La mediciéon de esta variable busca determina cémo
influyen el accionar de la empresa en el desempgeifigliente interno y la
aceptacion brindada por el cliente externo, pderoetente en lo que respecta
a optimizacion de recursos, coordinacion y asigmade tareas, capacitacion
profesional y bienestar del empleado.

v" Normas de Etiqueta y Protocolo La mediciébn de esta variable busca
determinar el grado de aceptacion e importanciaanie el cliente externo e
interno otorga a la elaboracién de un manual degg@émaersonal, etiqueta y

funciones del “Preuniversitario Einstein”.

3.4.2 Medicion de variables

En la medicion de las tres variables, se detertairfiiecuencia del cumplimiento
tanto de valores, la eficiencia de la gestion eswmral y el grado de aceptacion de
normas de imagen personal, protocolo y funcionesa go cual se aplico, la
encuesta, misma que permiti6 generar informacigpedfca tanto del cliente
externo e interno, la cual posteriormente fue tadaly representada en graficos
estadisticos, que permitieron reconocer la infli'ende las variables en la

consecucion de los objetivos planteados al inieitadnvestigacion.



25

3.5 Procedimientos de la investigacién

A continuacion se esquematiza el proceso de imastin, que constd de varios

pasos, referenciados en el siguiente organigrama.

Identificacién de la problematica

Reconocimiento de Variables

Establecer los objetivos de la investigacion

Seleccionar la técnica de recoleccion de infornmacié

Determinar la poblacion y muestra de trabajo ppliaax

la técnica de investigacion

Aplicar la técnica de investigacién, para la recoién de

informacior

Tabulacién de datos obtenidos al aplicar la téotkca

investigacion seleccionada.

Revision bibliografica, sobre el problema planteado

Redaccion del informe final de Tesis, que incleyeropuesta:

Manual de Funciones, protocolo e imagen institualion

FIGURA 1.

Organigrama (Cortés & Garcia , 2003)
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3.6 Recolecciéon de la informacion

Para la recolecciéon de la informacién, como yasge@ficd anteriormente, se
utilizé una encuesta aplicada tanto al cliente regtecomo interno de la empresa,
misma que se suministré al inicio de la investigacideterminada de acuerdo a

caracteristicas de las muestras seleccionadas.

Dicha encuesta fue elaborada considerando las blesia establecidas
previamente al inicio de la investigacion, con ial de responder la problematica

planteada sobre la gestién de la empresa “Prewitiaéo Einstein”.

Una vez recopilados los datos se tabuld la infordma recolectada y se
determin6 conclusiones, con el fin de reconocenflaencia de las variables en la
consecucion de los objetivos de la investigaci@eyerar la propuesta del presente

trabajo investigativo, un manual de imagen persait@jueta y protocolo.

3.7 Validacion de la propuesta

El resultado final del presente trabajo investigates el desarrollo de una
propuesta que permita mejorar la gestion de la esaptPreuniversitario Einstein”,
por lo que en su validacion se aplicaran los sigacriterios:

v' Socializacién: Una vez que se cuente con el resultado final de la
investigacion, este serd socializado entre los imiesh de la empresa:
directivos, funcionarios, empleados y clientespestn el fin de que la

propuesta sea reconocida y aceptada, para sucffica

v Ejecucion: Este criterio de validacidn, reconoce la aceptadie la propuesta
entre todos los miembros de la empresa “Preuntaersi Einstein” al
aplicarla diariamente en las distintas funciones qumplen, especialmente

en las relaciones interpersonales y la atencicéfielte.
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v' Resultados: Una vez ejecutada la propuesta dentro de la empres
“Preuniversitario Einstein” los resultados de slicagion se reflejaran en el

grado de aceptacién y complacencia de cliente kteereicio prestado.

v Difusion: Este criterio de validacion parte de la satistatdel cliente, quien
se encarga de difundir y socializar la optimizadai@servicios prestados en
la empresa; convirtiéndose este criterio en unategia de marketing frente
a la competencia actual del mercado.

3.8 Analisis e interpretacion de resultados

PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

En el presente trabajo el procesamiento de larnmdoidn se realiz6 en base a
una analisis estadistico descriptivo, que considarélaboracién de tablas de
frecuencia, donde se contabilizé las respuestaasdaatr los encuestados a cada una
de las interrogantes que formaban parte del cuestaaplicado, posterior a lo cual
se calcul6 los porcentajes, para cada uno de l@snesros medidos y se construyo
graficos estadisticos que ilustren de forma mageseptativa los resultados

obtenidos.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA
3.8.1 Encuesta aplicada al cliente interno

Una vez identificado el problema, se procedié grmbaticar la situacion actual
del “Preuniversitario Einstein” en base a la entauexplicada al cliente interno,

misma que arrojo los resultados descritos a coatidn.

De acuerdo a las encuestas realizadas al clieigien@ se tabulo las respuestas,

considerando el numero de repeticiones como setrawssla siguiente escala:
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Siempre de nueve a diez (9 a 10)
Casi siempre de seis a ocho (6 a 8)
Ocasionalmente de cuatro a cinco (4 a 5)

Nunca menos de cuatro (4)

Pregunta 1. ¢ Considera que las actividades que réad la empresa se basan en el
respeto?

TABLA 1.

Actividades basadas en el respeto

PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 31 64.58
Casi siempre (6-8) 14 29.17
Ocasionalmente (4-5) 3 6.25
Nunca (menos de 4) 0 0.00
TOTAL 48 100

H Siempre
H Casi siempre
Ocasionalmente

B Nunca

FIGURA 2.

ACTIVIDADES BASADAS EN EL RESPETO

Aproximadamente el 65% de los encuestados afirmenlas actividades que
realiza la empresa, se basan en el respeto y unc@ffitma que casi siempre, este
hecho evidencia que el empleado del Preuniversikristein, utiliza este valor en la

realizacion de sus funciones.
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Pregunta 2. ¢Las relaciones interpersonales entred empleados de la empresa

se basan en el respeto?

TABLA 2.

Relaciones interpersonales

PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 37 77.08
Casi siempre (6-8) 9 18.75
Ocasionalmente (4-5) 1 2.08
Nunca (menos de 4) 1 2.08
TOTAL 48 100

H Siempre

2% 2%

B Casi siempre

 Ocasionalmente

Nunca

FIGURA 3.
Relaciones interpersonales

Al interrogar a los encuestados sobre la frecuenoiala que las relaciones
interpersonales dentro de la empresa se cumplemespeto, un 77% afirmé que
siempre y aproximadamente 19% casi siempre, estiersia la importancia que el

empleado da al respeto en la interaccion social.



30

Pregunta 3. ¢ Considera que dentro de la empresa sté un ambiente favorable

para la realizacion de sus actividades laborales?

TABLA 3.

Ambiente favorable de trabajo

PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre ( 9-10) 22 45.83
Casi siempre (6-8) 20 41.67
Ocasionalmente (4-5) 5 10.42
Nunca (menos de 4) 1 2.08
TOTAL 48 100

M Siempre
B Casi siempre
1 Ocasionalmente

B Nunca

FIGURA 4.
Ambiente favorable de trabajo

Aproximadamente el 46% y 42% de los encuestadosafon que siempre y
casi siempre existe un ambiente favorable paraeddizacion de sus actividades
laborales, por tanto es meritorio reconocer la ifgnzia de dicha caracteristica,

para quien labora en el Preuniversitario Einstein.
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Pregunta 4. ¢Los directivos se preocupan del biertas del personal de
Secretariado?

TABLA 4.

Bienestar del personal de secretariado.

PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 15 31.25
Casi siempre (6-8) 12 25.00
Ocasionalmente (4-5) 8 16.67
Nunca (menos de 4) 13 27.08
TOTAL 48 100

m Siempre

H Casi siempre

Ocasionalmente

® Nunca

FIGURA 5.

Bienestar del personal de secretariado

Se puede notar que existe diversidad de opinidreege a esta pregunta; el 31%
de los encuestados afirmé que los directivos siemsprpreocupan del bienestar de
secretariado y aproximadamente el 17% sefial6 qte reslidad se cumple

ocasionalmente y un considerable del 27% afirményunea se cumple.
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Pregunta 5. ¢La empresa le entrega a usted los suéintes implementos para la

realizacion de su trabajo?

TABLA 5.

Implementos de trabajo

PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 10 20.83
Casi siempre (6-8) 17 35.42
Ocasionalmente (4-5) 15 31.25
Nunca ( menos de 4) 6 12.50
TOTAL 48 100

H Siempre
H Casi siempre
Ocasionalmente

B Nunca

FIGURA 6.

Implementosdetrabajo

Se observa criterios diversos en las respuestanidas; aproximadamente el
21% de los empleados abordados sefialé que siempeenpresa les entrega el
suficiente material para desarrollar su trabajo.esnbargo el 35% y el 31% afirman
gue casi siempre y ocasionalmente les proveen airial necesario, mostrando una
deficiencia en esta variable.
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Pregunta 6. ¢La direccion de la dependencia dondested trabaja acoge de

forma agradable y oportuna sus inquietudes y sugeneias?

TABLA 6.

Inquietudes y Sugerencias de secretariado

PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 21 43.75
Casi siempre (6-8) 14 29.17
Ocasionalmente (4-5) 10 20.83
Nunca (menos de 4) 3 6.25
TOTAL 48 100

M Siempre
H Casi siempre
Ocasionalmente

® Nunca

FIGURA 7.

Inquietudes y Sugerencias de secretariado

A pesar que un aproximado del 44% y el 29% de lsuestados afirmé
respectivamente, que en la dependencia donde esmpeS8an siempre y casi siempre
tienen apertura a sus inquietudes y sugerenciaanaizar los resultados de esta
interrogante también es evidente que aproximadamein21% del sondeo, sefald
gue solo de manera ocasional se atienden sus abs®1®s. Estos resultados reflejan
la carencia de procedimientos, para direccionaslagrencias y recomendaciones
enfocadas en el bienestar de la empresa, surgielsde del personal hacia los

directivos.
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Pregunta 7. ¢Usted considera, que existe coordinéni en las tareas realizadas
entre las diferentes areas de la empresa?

TABLA 7.

Coordinacion en las tareas

PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 23 47.92
Casi siempre (6-8) 21 43.75
Ocasionalmente (4-5) 4 8.33
Nunca (menos de 4) 0 0.00
TOTAL 48 100

M Siempre
H Casi siempre
Ocasionalmente

H Nunca

FIGURA 8.

Coordinacion en las tareas

Al analizar los resultados obtenidos de esta intgemte, se puede evidenciar que
existe coordinacion entre las tareas realizadasagadiferentes areas de la empresa,
pues aproximadamente un 48% y 44% afirmaron que eshcteristica se cumple
siempre y casi siempre. Ante lo cual es precisalt@sacciones que permitan
mantener dicha caracteristicas y aumentar los esvele credibilidad sobre la
coordinacion existente dentro de la empresa.
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Pregunta 8. ¢Con qué frecuencia, considera usted gula empresa ofrece

capacitacion a sus empleados?

TABLA 8.

Capacitacion a sus empleados
PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 4 8.33
Casi siempre (6-8) 17 35.42
Ocasionalmente (4-5) 14 29.17
Nunca (menos de 4) 13 27.08
TOTAL 48 100

B Siempre
B Casi siempre
1 Ocasionalmente

B Nunca

FIGURA 9.
Capacitacion a sus empleados

El 8% de los encuestados manifestaron que la ungiit siempre ofrece
capacitacion, pero aproximadamente el 36% de lasiestados afirmé que la
capacitacion es continuamente, el 29% mencionan gae cumple pero
ocasionalmente y el 27% indica que este aspecteemumple, esta diversidad de

opinion indica una deficiencia en tema de capaiéitade empleados.
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Pregunta 9. ¢Con qué frecuencia el uso del uniformastitucional y asesoria de

imagen mejoraria la disposicion al trabajo de losrapleados?

TABLA 9.

Uso de uniforme institucional y asesoria de imagen

PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 14 29.17
Casi siempre(6-8) 13 27.08
Ocasionalmente (4-5) 9 18.75
Nunca (menos de 4) 12 25.00
TOTAL 48 100

H Siempre
B Casi Siempre
i Ocasionalmente

B Nunca

FIGUrA 10.

Uso de uniforme institucional y asesoria de imagen

Se observa que el 56% % de los encuestados afsmipre y casi siempre que
el uso del uniforme institucional mejoraria la disigion al trabajo, se resalta la
necesidad de implementar politicas enfocadas emegbramiento de la imagen
institucional. Y un 25% de los empleados indicagae el uso del mismo no influye
en la imagen institucional.
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Pregunta 10 ¢ Con qué frecuencia, cree usted, que la implemetan de normas

de etiqueta y protocolo en la empresa mejora la ateion al cliente?

TABLA 10.
Normas de etiqueta y protocolo
PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 29 60.42
Casi siempre (6-8) 8 16.67
Ocasionalmente (4-5) 6 12.50
Nunca (menos de 4) 5 10.42
TOTAL 48 100
u Siempre
m Casi Siempre
® Ocasionalmente
® Nunca
FIGURA 11.

Normas de etiqueta y protocolo

Al ser interrogados sobre la implementacion de msrrde protocolo y el
mejoramiento de la atencion al cliente, un 60% ake dncuestados observé que
siempre existe influencia entre los dos factorasntras que un 17% sefal6 que la
relacion se daria casi siempre, ante lo cual edepte la percepcion que tiene el
cliente interno sobre el desarrollo, implementagi@jecucion dentro de la empresa
de normas protocolarias, cuya importancia recaesledesenvolvimiento de los

empleados.
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Pregunta 11. ¢ Qué importancia tienen para usted loglores intrapersonales de
la empresa? (elabore una escala del 1 al 4, sienti@l mas importante y cuatro

el menos importante)

TaBLA 11.
Valores de la empresa.

GRADO DE IMPORTANCIA

VALORES o 2 2

g © 9 & 9§ o £ o

£ S = S £ S 5 S

S c ] c S c a c

[} £ [ [0 IS 9]

E o S o £ o = o

~ & £ & § & @& @&

> o o

= o P
Respeto 30 6250 10 2083 6 1250 2 417
Empatia 8 1667 10 20.83 16 3333 14 29.17
Colaboracion 2 417 10 2083 20 4167 16  33.33
Responsabilidad 8  16.67 18 3750 6 1250 16 33.33

TOTAL 48 100 48 100 48 100 48 100

H Respeto

B Empatia

1 Coplaboracion

20,8

B Responsabilidad

Muy importante (%) Poco No es
importante (%) importante(%) importante (%)
FIGURA 12.

Valores de la empresa
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INTERPRETACION:

Al interpretar los resultados obtenidos de cueati@alos interrogados sobre el
grado de importancia dado a valores intrapersondégro de la empresa, se puede
evidenciar que su gran mayoria los miembros deukestna, un 62,5% resaltan que el
respeto es un valor muy importante, asi mismo umsiderable 16,67% de los

encuestados subray6 como valores muy importantspatia y la responsabilidad.

Dichos resultados evidencian la imagen que desarebl empleado sobre la
empresa y los valores intrapersonales que debemopmyse; es asi que
especificamente el personal que se desempefiaaesaelle secretariado debe contar
con un manual que especifique y resalte la apticade valores interpersonales, en
cada una de las actividades desarrolladas dentie etapresa, con el fin de ser mas
eficiente en su labor y mejorar la imagen instdonel al cumplir normativas

relacionadas con la interaccion social.

3.8.2 Encuesta aplicada al cliente externo

Una vez diagnosticada la situacion del empleadosguiesempeiia en el area de
secretariado de la empresa “Preuniversitario Bimistee procedid a evidenciar la
percepcion que tiene sobre la empresa el clienggrex en base a la aplicacion de la

respectiva encuesta, misma que arrojo los siguentiltados.

De acuerdo a las encuestas realizadas al clietgenex se tabul6 las respuestas,

considerando el nimero de repeticiones como setraw@sla siguiente escala:

Siempre de nueve a diez (9 a 10)
Casi siempre de seis a ocho (6 a 8)
Ocasionalmente de cuatro a cinco (4 a 5)

Nunca menos de cuatro (4)
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Pregunta 1. Como cliente, ¢Usted considera, que atendido con respeto por

parte del area de Secretariado de la empresa?

TABLA 12.
Atencion al cliente
PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 45 59.21
Casi siempre (6-8) 21 27.63
Ocasionalmente (4-5) 10 13.16
Nunca (menos de 4) 0 0.00
TOTAL 76 100
0%
H Siempre
H Casi siempre
1 Ocasionalmente
B Nunca
FIGURA 13.

Atencién al cliente

Se puede evidenciar que un alto porcentaje, 59%arah que siempre se
cumple este parametro y un 28% que casi siempreus®le. Esto refleja la
percepcion favorable que tiene el cliente extewlwres la atencion prestada por la

empresa.
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Pregunta 2: Como cliente, ¢Usted considera, que lésreas desarrolladas en el
area de Secretaria de la empresa se cumplen eficaame?

TABLA 13.
Cumplimiento de actividades
PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 59 77.63
Casi siempre (6-8) 11 14.47
Ocasionalmente (4-5) 6 7.89
Nunca (menos de 4) 0 0.00
TOTAL 76 100
0%
m Siempre
| Casi siempre
M Ocasionalmente
® Nunca
FIGURA 14.

Cumplimiento de actividades

Se observa que aproximadamente el 78% de los @adossindicé que las
actividades desarrolladas por el area de secretarieumplen siempre de forma
eficiente y un 14% sefalé que dicha condicion septe casi siempre; se puede
establecer el grado de importancia que el cliertereo da a la eficiencia en el

cumplimiento de las tareas emprendidas dentro dmfaesa.
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Pregunta 3. ¢Los directivos y trabajadores se preapan por el bienestar de

todos los clientes de la empresa?

TABLA 14.

Bienestar de los clientes
PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 45 59.21
Casi siempre (6-8) 24 31.58
Ocasionalmente (4-5) 7 9.21
Nunca (menos de 4) 0 0
TOTAL 76 100

0%

H Siempre
B Casi siempre
Ocasionalmente

B Nunca

FIGURA 15.

Bienestar de los clientes

El 59% de los encuestados indican que directivosiyajadores de la empresa
siempre se preocupan por el bienestar de todoscliestes, mientras que un
aproximado del 32% manifiestan que dicha caratiEaise cumple casi siempre, por
lo tanto empresa presenta una imagen satisfacari@lacion a la atencion de las

necesidades del cliente.
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Pregunta 4. Como cliente, ¢Usted considera, que dem de la empresa se le

suministran los recursos suficientes para satisfaceus necesidades?

TABLA 15.
Suministro de recursos
PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 38 50.00
Casi siempre (6-8) 30 39.47
Ocasionalmente (4-5) 7 9.21
Nunca (menos de 4) 1 1.31
TOTAL 76 100
m Siempre
B Casi siempre
Ocasionalmente
® Nunca
FIGURA 16.

Suministro de recursos

Se observa que el 50% de los encuestados indicérglaeempresa siempre se le
suministran los recursos suficientes para satisfaoe necesidades, mientras que
aproximadamente el 40% indico esto ocurre casimiendatos que evidencian el

grado de satisfaccion del cliente con la gestiéredarsos de la empresa.
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Pregunta 5. Como cliente, ¢Usted considera, qué satendidas todas sus

inquietudes y sugerencias por parte del area de setariado de la empresa?

TABLA 16.

Inquietudes y sugerencias
PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 34 44.74
Casi siempre (6-8) 33 43.42
Ocasionalmente (4-5) 8 10.53
Nunca (menos de 4) 1 1.32
TOTAL 76 100

H Siempre
| Casi siempre
Ocasionalmente

B Nunca

FIGURA 17.
Inquietudes y sugerencias

Sobre esta interrogante relacionada con la frecaiesc que son atendidas las
inquietudes y sugerencias del cliente por parte&leh de Secretaria, se puede
apreciar que existe un alto grado de aceptacios papmximadamente el 45% y un
43% de los encuestados sefialaron respectivameatsigmpre y casi siempre se

cumple esta caracteristica.
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Pregunta 6. Como cliente, ¢Usted considera, que std coordinacion entre las

diferentes acciones desarrolladas en el area de s#aria de la empresa?

TABLA 17.

Coordinacion de acciones

PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 39 51.32
Casi siempre (6-8) 30 39.47
Ocasionalmente (4-5) 7 9.21
Nunca (menos de 4) 0 0.00
TOTAL 76 100

0%

H Siempre
M Casi siempre
Ocasionalmente

B Nunca

FIGURA 18.

Coordinacion de acciones

Al observar los resultados obtenidos en esta ogante, se evidencia que un
51% de los encuestados afirman que siempre existelinacion entre las diferentes
acciones que se desarrollan en Secretaria de laresmp mientras que
aproximadamente el 40% indicd que casi siempreus®le dicha caracteristica; lo
cual evidencian el grado de aceptacion del cliexterno con la coordinacion de

acciones desarrolladas en la Secretaria de la seapre
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Pregunta 7. Como cliente, ¢Usted considera, que @érsonal que labora en la

empresa esta los suficientemente capacitado paraeatler sus necesidades?

TABLA 18.
Personal de la institucion capacitado
PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 30 39.47
Casi siempre (6-8) 40 52.63
Ocasionalmente (4-5) 6 7.89
Nunca (menos de 4) 0 0.00
TOTAL 76 100
0%
m Siempre
B Casi siempre
Ocasionalmente
B Nunca
FIGURA 19.

Personal de la institucion capacitado

En esta interrogante se determiné que un 39% denlogestados sefialé que el
personal que labora en la empresa se encuentrarsi@apacitado para atender sus
necesidades, mientras que aproximadamente el 5380sgue esta caracteristica se
cumple casi siempre, estos resultados evidencianocel cliente relaciona la
capacitacion de los empleados con la frecuencaaleion a sus necesidades.
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Pregunta 8. Como cliente, ¢Usted considera, que gtrsonal que labora en el

area de Secretaria de la empresa atiende todas snecesidades de forma
eficiente, demostrando actitud positiva y desintes®

TABLA 19.

Atencién eficiente

PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 36 47.37
Casi siempre (6-8) 38 50.00
Ocasionalmente (4-5) 2 2.63
Nunca (menos de 4) 0 0.00
TOTAL 76 100
3% 0%
H Siempre

B Casi siempre
Ocasionalmente

® Nunca

FIGUurA 20.

Atencién eficiente

Los resultados reflejan el alto grado de satiséacdel cliente externo en cuanto
a la forma como se resuelven sus requerimient@s po 47% de la muestra sefialé
gue siempre se demuestra esta realidad, mientasuqus0% indic6 que dicha
premisa se cumple casi siempre, es decir, que acssidades son atendidas de
manera oportuna, entre un rango de seis a ochceg¢aaion.
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Pregunta 9. Como cliente, ¢Cuan importante es el aglel uniforme, por parte

del personal de Secretaria para mejorar la atenciorbrindada dentro de la

empresa?

TABLA 20.

Importancia del uniforme institucional
PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Siempre (9-10) 36 47.37
Casi siempre (6-8) 34 44.74
Ocasionalmente (4-5) 4 5.26
Nunca (menos de 4) 2 2.63
TOTAL 76 100

5% 3%

M Siempre
H Casi siempre
Ocasionalmente

B Nunca

FIGURA 21.
Importancia del uniforme institucional

Lo encuestados evidenciaron respuestas diverségersiel 92% afirmé como
muy importante la aplicacion del uso de uniformstitocional, un considerable
namero advirti6 lo contrario, el 5% y 3% de los wrstados afirmaron

respectivamente, que la medida es poco 0 no egtampe.
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Pregunta 10. Como cliente, ¢Qué grado de importareitiene para usted el

hecho de que en la empresa se implementen normas el&queta y protocolo,
para mejorar la atencion?

TABLA 21.
Implementacion de normas de etiqueta y protocolo
PARAMETROS Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Muy importante (9-10) 30 39.47
Importante (6-8) 24 31.58
Poco importante (4-5) 12 15.79
No es importante (menos de 4) 10 13.16
TOTAL 76 100

B Muy importante
B Importante
Poco importante

H No es importante

FIGURA 22.

Implementacion de normas de etiqueta y protocolo

Al ser interrogados los miembros de la muestraresebgrado de importancia
gue tendria la aplicacion de normas de etiquetatp@olo para mejorar la atencion,
se identificaron resultados que evidencia la ingraia de asumir esta estrategia por
parte de la empresa, pues aproximadamente el 32%s éamcuestados sefalé como
importante dicha medida y un 39% indicé que es impprtante, a pesar de que un
reducido numero sefialé que no lo era.
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Pregunta 11. Como cliente, ¢Qué importancia tienepara usted los valores

intrapersonales de la empresa?

TABLA 22.
Importancia de los valores intrapersonales
GRADO DE IMPORTANCIA

VALORES . @ %
s 1} © Qo S @ IS Q@
£ Iz IS Iz s I S I
S c 8 c = c a c
() - () E (] E (]
£ 2 S o £ © = o
> £ E £ 3 g o g
> o o
> o Z
Respeto 25 32.89 22 28.95 27 35.53 2 2.63
Empatia 19 25.00 25 3289 20 26.32 12 15.79
Colaboracion 10 13.16 10 13.16 19 25.00 37 48.68
Responsabilidad 22 28.95 19 25.00 10 13.16 25 32.89
TOTAL 76 100 76 100 76 100 76 100
60,00
50,00

40,00

30,00 B Muy importante (1)

20,00 o Importante (2)
H Poco Importante (3)

10,00 i
= No es importante (4)

0,00

FIGURA 23.
Importancia de los valores intrapersonales
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INTERPRETACION:

Al interpretar los resultados obtenidos sobre edgrde importancia dado a
valores intrapersonales, por el cliente extern@adanpresa, se puede evidenciar que
su tercera parte de los miembros de la muestraxiapgrdamente el 33 % resaltan
que el respeto es un valor muy importante, asi migproximadamente el 29 % de
los encuestados subrayé como valor muy importanteedponsabilidad y un 25%
indic6 como muy importante a la empatia. Dichoslltados evidencian la imagen
que desarrolla el cliente externo sobre la empyesas valores que en ésta se
promulgan; es asi que especificamente el persagakg desempefia en el area de
secretariado debe contar con un manual que espexifi resalte la aplicacion de
valores interpersonales, en cada una de las aafiegd desarrolladas dentro de la
empresa, con el fin de ser més eficiente su laboejprar la imagen institucional al
cumplir normativas relacionadas con la interacaocial y por ende el bienestar del

cliente.

3.9 Analisis FODA

“La matriz FODA es una herramienta de analisis quede ser aplicada a
cualquier situacion, individuo, producto, emprest., que esté actuando como
objeto de estudio en un momento determinado del mpié
(http://www.matrizfoda.com/, s.f.)

La toma de decisiones es un proceso cotidianoantdiel cual se realiza un
voto entre diferentes alternativas a efectos delveslas mas variadas situaciones a
nivel laboral, familiar, empresarial, etc.; es deen todo momento se deben tomar

medidas.

Antes de tomar cualquier decision, las sociedadberiin analizar su situacion,
teniendo en cuenta la entorno particular de lo spi@sta analizando, las posibles
opciones a elegir, el costo de conformidad de cadade las alternativas posibles, y

las consecuencias futuras de cada eleccion.
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“Tanto las fortalezas como las debilidades sorrmaie de la organizacion, por lo
que es posible actuar directamente sobre ellaxaBrbio las oportunidades y las
amenazas son externas, y solo se puede tenemripsobre las ellas modificando

los aspectos internos”. (http://www.matrizfoda.cpsif.)

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuentapl®sa y que le
permite tener una situacién elegida frente a la paitividad. Recursos que se
vigilan, contenidos y habilidades que se poseeligedcias que se desarrollan

positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos elementos que resultan positivosperés, que se
deben manifestar en el entorno en el que actuenfaesa, y que permiten obtener

ventajas profesionales.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicigativa frente a la
competencia, recursos de los que se carece, destjge no se poseen, acciones que

no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas:son aquellas situaciones que derivan del ambiegtee pueden llegar

a atentar incluso contra la permanencia de la argeion.

La informacion obtenida de las encuestas aplicaddss clientes internos y
externos de la empresa ayuda a identificar lasalemds y debilidades de la
organizacion convirtiéendose en una herramienta [@atama de decisiones de los

directivos.
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3.10 Matriz FODA
TABLA 23.
MATRIZ FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
v' Contar con profesionales capacitagos Posibilidad de realizar alianzas

trabajando en el 4rea de secretariadg
las 17 sedes con las que cuenta
empresa a nivel nacional.

Cuenta con infraestructura adecuada [
la realizacion de toda clase de activida
incluso eventos y recibir un may
namero de estudiantes.

Predisposicion a capacitarse y optimi
las tareas emprendidas dentro de
empresa.

Incrementar a su area administrat
manuales de procesos para las difere
areas y lograr una mejor imag
institucional.

v La falta de normativas sobre las accio
gue debe realizar el personal que lal
en el area de secretariado, en cuanto
atencion al cliente, protocolo, etiquetg
funciones.

v' Falta de buena comunicacion interna p
desarrollar procesos administrativos.

v" Falta de motivacion de los trabajadores.

en estratégicas con colegios del pais ¢
la incrementar el nUmero de clientes.

v' Obtener mayor prestigio la cu
para permitiria  una mayor difusion d
des informacion positiva por parte de I¢
pr clientes ya existentes hacia nue
posibles clientes.

vaf Acceder a créditos de Instituciones
la Sistema Financiero para ampliar
negocio debido al progreso que tieng

v EL Preuniversitario Einstein tiene
ntesoportunidad de establecer conven
en  institucionales con las institucion
educativas particulares y publica
para brindar asesoria y ofrecer tutori

ne$ Alto grado de competencia en
ora mercado por empresas que ofer|

y

v' Normativas legales, implementad
por el Estado, sobre los product

ara ofertados, ante lo cual se de

implementar acciones que permif
adaptar dichas normativas al trabajo
la empresa.

v' Pérdida de clientes debido a que
secretarias no manejen un corre
lineamiento de atencion y servicio.

a lasimilares servicios a menores costos.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

4.1 Titulo de la propuesta

"PROPUESTA DE UN MANUAL EN IMAGEN PERSONAL, PROTOQO
Y FUNCIONES DIRIGIDO A LAS SECRETARIAS DEL PREUNIMESITARIO
EINSTEIN ~

4.2 Datos informativos

Empresa: PREUNIVEINST CIA. LTDA.

Beneficiarios: CLIENTE INTERNO Y CLIENTE EXTERNO
Ubicacion: Provincia de Pichincha —Cantdn Quito -Ciudad dedui
Direccion: Av. 6 de Diciembre N22-39 y Ventimilla

Tiempo Estimado para elaborar el manual:30 de abril del 2015
Responsablelépez Piedra Mayra Alexandra

4.3 Presentacion

Actualmente, el secretariado es una profesion mgda tanto general como
laboralmente. La Secretaria Ejecutiva y el o lasfssite ha de ser una persona con
decision, capacidad de trabajo, emprendida y carsahda formacion, en definitiva,
una persona capacitada para lograr responsabiidadealizar funciones ejecutivas

y de organizacion.

Sus funciones podrian resumirse como de organizacoitrol y gestion.

Las nuevas tecnologias estdn modificando nuestiadsa en todos sus aspectos
aungue quizéa el mayor impacto se ha producido eruato laboral. Con respecto al
secretariado, el cambio es de gran importancia damienovacion que se produjo

con la iniciativa de la maquina de escribir. Lasntdogias de la informacién han
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moderado a las secretarias y secretarios de tmlagmétonos, de manera que a
medida que ciertos trabajos se proveen, estos wofdes se dedican cada vez
menos tiempo a realizar tareas de caracter manuadayo tiempo a realizar

funciones mas polivalentes. Es un técnico competgné actia como asistente de

direccién y gestion y con una cierta autoridad.

Su competencia general es organizar, gestionahorma y transmitir la
informacion originaria, asi como figurar a la engarey promover la cooperacion y
calidad de las relaciones internas y externas,rs&giobjetivos y normas internas

establecida por el Preuniversitario Einstein.

4.4 Analisis de factibilidad

La elaboracion de un manual para el Preuniversitainstein, es factible porque
el desempefio de la secretaria exige su formaciorvadores, capacitacion e
innovacion tecnoldgica, el cuidado de la imagersquail, conllevando a la solidez
actitudinal, empatia, dinamismo, eficiencia, efiaaen el cumplimiento de sus
actividades demostrando responsabilidad, respatigaridad generando un clima
de confianza, y armonia para una convivencia gacifentro y fuera del ambiente

laboral.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se concluye en base al analisis técnico, la nemgsdk un manual con

lineamientos especificos para un correcto accidedas secretarias.

La elaboracién de un manual en imagen personatjdnes y protocolo para las
secretarias conlleva al mejoramiento del servidiocleente, fortaleciendo los
procedimientos secretariales encaminados al cungritm de los objetivos

institucionales.

Los avances tecnoldgicos juegan un papel impaitasizon por la cual la
profesional secretarial debe estar actualizadanejaapaquetes informaticos para el

desarrollo de la organizacion.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda el uso del manual, posterior a lesiéevy aprobacion de la

gerencia.

Se recomienda estimular el desempefio laboral,|ldéortado las destrezas y
permitiendo asi el desarrollo de competencias pl@nzar el mejoramiento de la

atencion y servicio al cliente.

Se recomienda que el proceso de seleccion del narso trabajar en el
Preuniversitario Einstein cumpla con un procesoealilo a elegir a profesionales

técnicos e integros en valores humanos.



57

5.3 Glosario de términos

v' Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentesg@ gque

permiten juzgar su valor.

v' Competencia: Oposicion o rivalidad entre dos 0 mas que aspirabtaner

la misma cosa.

v Confiabilidad: Probabilidad de buen funcionamiento de algo.

v' Destreza Habilidad, arte, primor o propiedad con que selzgo.

v Efectividad: Capacidad de lograr el efecto que se desea peeaes

v Eficiencia: Capacidad de disponer de alguien o de algo parsegoir un

efecto determinado.

v' ENES: Educacion Nacional de Educacién Superior.

v' Gestion: Cuasicontrato que se origina por el cuidado d=eéses ajenos sin

mandato de su duefo.

v' Habilidad: Capacidad y disposicion para algo.

v" Incide: Caer o incurrir en una falta, un error, un extremo

v' Oferta: Conjunto de bienes o mercancias que se presentahrmercado

con un precio concreto y en un momento determinado.

v Protocolo: Serie ordenada de escrituras matrices y otros deias que un

notario o escribano autoriza y custodia con ciddasalidades.
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Psicotécnica: Rama de la psicologia, que con fines de orientagion
seleccion tiene por objeto explorar y clasificas laptitudes de los

individuos mediante pruebas adecuadas.

Servicio: Organizacion y personal destinados a cuidar isésre satisfacer

necesidades del publico o de alguna entidad oficalvada.

SNNA: Sistema Nacional de Admisidn.

Valores: Grado de utilidad o aptitud de las cosas, parsfaeer las

necesidades o proporcionar bienestar o deleite.
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