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RESUMEN

Para el desarrollo de este proyecto se tiene el propésito de impartir varios conocimientos
en el area Administrativa que la Asistente de Gerencia los pone en practica en un dia
normal der trabajo de acuerdo a las exigencias de sus jefe inmediato.Para realizar este
manual se a realizado primero una Investigacibn de campo basada en la Fase
Cuantitativa utilizando la técnica de la encuesta, la cual nos sirvio para conocer con
exactitud el Grado de conocimiento en temas de Atencién al cliente, manejo y
codificacion de archivo, Gestion de ventas, Gestion de Eventos, Etiqueta y Protocolo,
Tecnicas generales de oficina, Presentancion personal por parte de la Secretaria 0
Asistente de Gerencia ya que son el ente principal en una empresa por parte del visitante.
Este manual les servira para que se puedan capacitar profesionalmente las secretarias
y les ayudara a ser mas asertivas ante las exigencias de los clientes en los servicios que
brindan y les servira para tener mas acogida en el mercado.Adicionalmente este manual
se encuentra relacionado con el uso del Sistema de Gestion Documental Quipux, mismo
gue se utiliza para redaccion de documentos mas frecuentes como es el memorandum,
informes, este sistema ayuda a optimizan el tiempo la momento de realizarlo, se puede

adjuntar varios archivos , y enviar a varios destinatarios.

PALABRAS CLAVE:

» ASISTENTE DE GERENCIA
OFICIOS
MANEJO DE AGENDA

ORGANIZAR EVENTOS

Y V VYV V¥V

TECNICAS DE OFICINA
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ABSTRACT

For the development of this project, the purpose is to impart several knowledge in the
Administrative area that the Management Assistant puts them into practice on a normal
day of work according to the demands of their boss righ now.To carry out this manual, a
field investigation based on the quantitative phase was first performed using the survey
technique, which helped us to know exactly the degree of knowledge in issues of customer
service, handling and file coding, Management of sales, Event Management, Etiquette
and Protocol, General office techniques, Personal presentation by the Secretary or
Assistant Manager since they are the main entity in a company on the part of the visitor.
This manual will help them to be able to professionally train the secretaries and help them
to be more assertive in the demands of the clients in the services they offer and will serve
them to have more reception in the market.Additionally, this manual is related to the use
of the Quipux Document Management System, which is used to write more frequent
documents such as the memorandum, reports, this system helps to optimize the time
when it is done, you can attach several files and send to several recipients.

KEYWORDS:

MANAGEMENT ASSISTANT
OFFICES

DIARY MANAGEMENT
ORGANIZE EVENTS
OFFICE TECHNIQUES
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION E INFORMACION GENERAL

1.1.Antecedentes

Desde la evolucion del hombre conforme ha pasado el tiempo el ser humano ha ido
buscando las maneras de poder de comunicarse con los demas en formas no tan
técnicas, pero han tratado de poner énfasis en juntar las normas administrativas y darse

a entender y dar una buen imagen al cliente.

Segun (SHOLES, 1873) fue la primera secretaria que registra la historia, tras darle al
fin el uso comercial a la maquina inventada afios antes por su padre, en la década del
60, la empresa Remington tuvo la iniciativa de instaurar un dia especial para las
secretarias. La fecha fijada fue el 23 de junio, como un recuerdo al dia en Liliam Sholes

dio uso a la primera maquina de escribir.

En aquella década, y en la de los 70, las mujeres latinoamericanas comenzaron a
reclamar posiciones de trabajo, con igualdad de oportunidades y salarios mas justos. En

ese ambiente, en los inicios de la década del 70 se realiz6 en Buenos Aires (Argentina),



el primer Congreso Interamericano de Secretarias, donde se acordd establecer el 26 de
abril como el Dia de la Secretaria en los 26 paises que asistieron a dicha asamblea, que
acordaron también la creacion de la Federacion Interamericana de Asociaciones de

Secretarias (FIAS).

1.2.Planteamiento del problema

Actualmente el papel de la Asistente de Gerencia alcanzado nuevas conocimientos
debido a los avance de la tecnologia y especializacion han aumentado la necesidad de
profesionales que se destaquen en nuevas areas, incrementando simultaneamente las
responsabilidades en sus funciones. El desemperio laboral de las Asistentes de Gerencia
es importante en todas las instituciones publicas y privadas ya que es el ente principal de
la organizacion por el mismo hecho que brinda informacion con toda la responsabilidad
gue se confia, lo cual implica que se hace responsable de todo lo que ocurra en su puesto
de trabajo debe tener una excelente atencion al cliente accionar con ética profesional

para apoyar a la administracion de dichas organizaciones.

En la actualidad existen instituciones que cuentan con los servicios de una Asistentes
de Gerencia ,misma que en muchos de los casos no cuentan con un titulo profesional,

esto afecta su desemperio laboral y consecuentemente la imagen de la Institucion tanto



interna como externa, tomando en cuenta que la atencion al cliente debe ser de calidad,
clara y concisa. A nivel mundial se evidencia que hay cambios significativos con relacién
al uso de maquinas de oficina, manejo de informacién lo cual ha resultado beneficioso
para poder asi ver el desempefio de las Asistentes de Gerencia y su desenvolvimiento

en dar un buen eso a las normas de atencion al cliente.

1.3.Giro del negocio

Manual es una norma que se ejecuta a través de varios procesos y conocimientos

administrativos que sirven de apoyo a la Asistente de Gerencia dentro de una empresa.

1.4. MARCO TEORICO

1.4.1. Teorias de soporte

‘En la actualidad se define la calidad como la capacidad para satisfacer las
expectativas de nuestros clientes vivimos en un mundo de maxima competencia, de
evoluciones tecnoldgicas que se suceden cada vez con mas rapidez. Los clientes o
usuarios son cada vez mas exigentes y las instituciones, igual que las empresas, precisan
dar urgentemente respuestas, todo ello para satisfacer al cliente interno y externo para,

adaptarse constante a los cambios y ofrecer los mejores servicios o productos



De acuerdo a la autora (Pascual, 2005), en Esparia, indica que tanto ustedes como
yo estamos oyendo constantemente hablar de la necesidad de conseguir “calidad total”
¢, Qué es exactamente lo que nos quieren decir cuando nos hablan de “calidad total “La
realidad nos ha demostrado que muchas empresas que tienen productos buenos o muy
buenos, que ademdas , quizas, han conseguido obtener las certificaciones ISO,
consideran que ya son empresas de calidad. Pero lo cierto es que un buen producto, por
si mismo, no consigue una empresa de calidad. La calidad ha de ser “total”, esto es, debe
concebirse en todos los escalones y en todos los niveles de la organizacion. El técnico,
el obrero el administrativo, el contable, el director, todos estan involucrados. De nada vale
gue ofrezcamos un gran producto o suministremos un gran servicio, si las facturas llegan
equivocadas y tardan varias semanas en rectificarse, si hablar con nuestros personal por
teléfono resulta complicado para los clientes, si los recados que nos dejan siempre nos

llegan etc.”

Resumen

La atencion al cliente es una parte fundamental en toda empresa debido a que el primer
comportamiento que refleje una Asistente de Gerencia es la imagen principal que se lleva
el usuario, se debe trabajar con profesionalismo y sobre todo tener paciencia frente a

tipos de clientes que se presente, las Asistentes de Gerencia deben brindar la misma



atencion de calidad ya sea por via telefénica o personal. Cuando sea el caso de contestar
una llamada debe prestar atencién a la misma y no realizar otras actividades tras el
auricular que le pueden distraer y genere mal estar en el usuario, de igual manera la
atencion personal es mirar a los ojos al receptor es una norma de educacién basica la
expresion con las manos debe ser moderada tener a la mano toda la informacion fisica

para darle a conocer al usuario.

Andlisis.

Mi analisis conforme a los antecedentes vistos, existe falencias en las actitudes y
aptitudes de las secretarias o Asistentes de Gerencia en su mayoria las empresas
contratan personal sin experiencia en el cargo, lo cual a lo largo del tiempo ocasiona
malestar en la misma porque no cuentan con el perfil adecuado para el puesto, no se

trata de improvisar o inventarse de como realizar una actividad administrativa.

El buen manejo de envio y recepcion de documentos es muy importante en una oficina,
ya que de acuerdo al asunto se toma la importancia de caso y se le da a conocer al Jefe

o encargado del area.



En el aspecto de Gestion Documental es imprescindible saber archivar de manera ya
sea cronologica, mismo que consiste en ubicar por fechas los documentos,

alfabéticamente por apellidos 0 asunto para optimizar el tiempo en la busqueda.

1.5.MARCO REFERENCIAL

1.5.1. ¢Que son los papers?

Segun el (Methodos, 2016) Instituto de Capacitacion Methodos en Martinez
Buenos Aires Argentina del 2016, en un articulo cientifico de los papers también
conocido con la voz inglesa papers, es un trabajo breve destinado a la publicacion en
revistas académicas y que hace referencia a una actividad de indagacion tedrica o

tedrica-empirica realizada con antelacion.

Los papers deben seguir reglas meticulosas de elaboracion, que varian segun su
marco regulatorio. El texto, conciso y puntual, tiene que presentar una expresion clara y
sintética. Asimismo, debe hacerse un uso estricto de las citas y referencias a otros
autores, debiendo ajustarse su sistema de notacion a los criterios de cada publicacion.
Por lo comuan, un papers es una sintesis de un trabajo de investigacion tedrico-pragmatico

mas importante y sirve, como tal, de instancia resumida de un discurso mayor, que puede



ser consultado si se encontrara en ella un interés suficiente. Un articulo puede derivar
también en una ponencia: un trabajo presentado en un seminario 0 congreso académico,
gue puede también tener o no referato. Las ponencias estan preparadas para su lectura
y exposicion orales. De ahi que sus criterios de redaccion sean menos rigurosos y estén
orientados a facilitar su recepcion por parte de un auditorio. Se trata de trabajos breves,
a veces extractos de articulos mas largos, que se expresan por medio del discurso directo

y se comunican con la ayuda de apoyos audiovisuales.

Andlisis

Se puede observar que el papers realizado en Argentina en 2016 determina un grado
académico, por ende sirve como un formato de ayuda para ciertos analisis sobre esa
publicacién. Los papers nos sirven para poder citar de manera correcta las referencias

bibliograficas en un texto, facilita a la redaccién de documentos.

1.5.2. Celebracion de las secretarias o Asistente de Gerencia

“Dia de la Secretaria (Espana) — Datos



< El reconocimiento de las secretarias paso a ser de caracter internacional en el afio de
1952 después de que se creara un dia en su conmemoraciéon. Fue Maria Barret,
presidente de dicha asociacion, quién instituy6 el Dia de la Secretaria. Para ello tuvo la
ayuda de C. King Woodbridge, presidente de Dictaphone Corporation, y Harry F.

Klemfuss, hombre de negocios.

< El personal de las Asistentes de gerencia eran originalmente asociadas a tareas con
maquinas de escribir. En un principio realizaban la labor de la mecanografia. Este hecho
se debe a que un par de mujeres se dedicaron a promocionar la maquina de escribir
como un nuevo invento en el afio de 1873. Liliam Sholes es el nombre de la mujer
considerada como la pionera de las secretarias actuales. Fue ella la primera en dar un fin

comercial a la maquina de escribir.

< En Argentina y Uruguay se celebra el Dia de la Secretaria el 4 de septiembre, en
concordancia a los hechos que le dieron origen y que tuvieron lugar en los Estados

Unidos.

< Peru, Colombia, Ecuador, Bolivia y Panama celebran el Dia de la Secretaria el 26 de

abril de cada afio. Esto se hace desde la celebracion del Primer Congreso Internacional



de Secretarias que fue realizado en el afio de 1970 en Argentina. En dicho congreso se
escogio el 26 de abril como dia para conmemorar a las secretarias. La mayoria de paises

centroamericanos celebran este dia durante esta misma fecha.

< México el Dia de las Secretarias se celebra el 17 de julio. Esta fecha fue establecida
por Maria Luisa Rodriguez en el afio de 1960. Maria Luisa era la presidente de las

Secretarias Ejecutivas de México para el tiempo que se establecio la fecha.

% Chile celebra el Dia de la Secretaria el 3 de diciembre, Venezuela lo hace el 30 de

septiembre y Esparia el 23 de abril de cada aro”.

Resumen

El siguiente articulo, nos da a notar que en los paises de Centro América existe un dia
conmemorativo de la secretaria 0 Asistente de Gerencia, son parte importante en una
organizacion los conocimientos que presenta la misma son sirven de apoyo para
Gerencia y demas departamentos Administrativos, esta capacitada para brindar una

atencion al cliente 6ptima y pueda contestar a las inquietudes del cliente, ya que la misma
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es la primera imagen que se lleva el visitante. La Asistente de Gerencia tiene
conocimientos amplios en gestion de archivo, coordinacion de eventos empresariales, lo
cual al ponerlo en practica en la oficina ayuda a optimizar el tiempo. La misma esta

capacitad en varias areas administrativas.

Andlisis

Desde mi punto de vista una Asistente de Gerencia es parte esencial en una
organizacion, ya que sirve de mucha ayuda a los directivos, debido a que en muchos
casos los Gerentes tienen una sobrecarga de actividades que puede ayudar su asistente

a resolverlos e incluso tomar decisiones previa autorizacion del mismo.

Figura 1. Dia de la Secretaria o Asistente de Gerencia
Fuente: (Mountain, 2008)
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1.6.MARCO CONCEPTUAL

“MANUAL DE NORMAS SECRETARIALES PARA ATENCION AL CLIENTE EN

LAS ENTIDADES PUBLICAS”

1.6.1. Concepto de Manual

Segun el articulo de (Gustavo, 2014) , indica que un manual es el Instrumento
administrativo que contiene en forma explicita, ordenada y sistematica informacion sobre
objetivos, politicas, atribuciones, organizacion y procedimientos de los érganos de una
institucion; asi como las instrucciones o acuerdos que se consideren necesarios para la
ejecucion del trabajo asignado al personal, teniendo como marco de referencia los

objetivos de la institucion.

Adj. Que se ejecuta con las manos. Manuable. Que exige mas habilidad de manos
gue inteligencia. m. Libro en que se compendia lo mas sustancioso de una o mas

materias.

1.6.2. Concepto de normas



12

Segun un articulo publicado por (Maynez, 2000), las normas imponen un deber
condicionado cuando hacen depender la existencia de éste a la realizacién de ciertos
supuestos. Al actualizarse los supuestos la obligacién nace inmediatamente. El supuesto
normativo es la hipétesis de cuya realizacién depende el nacimiento del deber estatuido

por la norma.

1.6.3. Concepto de Secretariales

La palabra secretarial proviene del latin. En efecto, se forma a partir de secretaria y
esta deriva secreto que en latin es secretus, secreta, secretum participio del verbo
secerno, secernis, secernere, secrevi, secretum con el significado de apartar, poner
aparte, separar. A esa raiz se le afiade el sufijo -alis que significa relacion pertenencia.
En consecuencia, su concepto original es lo perteneciente a lo secreto. Clase: adjetivo,

femenino/ masculino por finalizar en singular.

1.6.4. Concepto de Area

De acuerdo al Autor (Perez, 2009) indica que Area también se utiliza como sinénimo

de terreno, en el sentido de ser un campo de accion o de un orden de ideas. Por


https://definicion.de/campo
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ejemplo: “No puedo responder esa pregunta ya que corresponde al area de las ciencias

fisicas y yo soy sociologo”.

1.6.5. Concepto de Atencidn

Segun (Luria, 1975) indica que la atencion consiste en un proceso selectivo de la
informacion necesaria, la consolidacion de los programas de accion elegibles y el

mantenimiento de un control permanente sobre el curso de los mismos.

1.6.6. Concepto de Cliente

Se tomé en cuenta el articulo de (Veléz, 2012) Sandra Vélez de Ecuador el 15 de
noviembre del 2012 define que el cliente es la razon de ser de toda empresa u
organizacion, por este motivo es importante realizar un andlisis sistematico de los deseos
y necesidades de los clientes para la creacion de productos o servicios direccionados a

la satisfaccion de los usuarios.
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Se debe llevar siempre el lema que el cliente siempre tiene la raz6n aunque en

ocasiones se equivoque.

1.6.7. Concepto de Manejo de correspondencia

Segun la autora (Ramirez, 2014) Yolanda Ramirez Suar en Bogota en el afio 2014,
indica que con el fin de tener un estricto control sobre el manejo de la correspondencia,
esta adquiere el caracter de centralizada, es decir, que la unidad de correspondencia

debe estar bajo una direccion para llevar un control diario.

1.6.8. Concepto de Circulares

Segun (Gomez, 2010)Raul Morueco Gomez, Madrid Espafia en Enero del 2010 las
circulares la utilizan para comunicar cualquier noticia, informacién o evento actual, que
pueda resultar de interés para la empresa, departamentos, empleados, Normalmente una
carta circular comunica una determinada informacion o noticia a varios destinatarios, en
empresas grandes, puede que a muchos destinatarios, por lo que el volumen de éstas

suele ser abultado, imprimiéndose gran cantidad de éstas.
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Ademas, la noticia o informacion que contiene la circular permanece en el tiempo,
es decir, no se utiliza para comunicar algo que tenga un caracter puntual. Tampoco se

contesta una circular aunque si se puede hacer por motivos de cortesia.

1.6.9. Concepto de Memorandums

En un articulo de (Alvarez, 2010) , indica que el Memorandum significa "lo que se
debe recordar o tenerse en mente”. Se destina su uso en la correspondencia a consignar
las ideas que han de estar presentes en nuestra memoria cuando, regularmente los
superiores, dan érdenes o indicaciones por escrito, por lo cual es de caracter netamente
interno de la empresa u oficina que lo envia. La extension del memorandum es de media
carta (hay que recordar que es un recado y no una carta) y su estilo es sobrio en razén

del propdsito a que se destina.

1.6.10. Concepto de actas Administrativas

Segun Runa publicada en el afio 2017 en EE.UU EIl acta administrativa, también
conocida como acta laboral es un documento y posible herramienta que como patron

puedes utilizar para llevar un registro sobre las irregularidades o incumplimiento de
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normas que pueda realizar cualquier empleado de la empresa. Estas irregularidades
deben responder y estar relacionadas a lo que se ha establecido previamente en el
contrato laboral como normativas, o encontrarse sujetas a lo mencionado en la Ley

Federal del Trabajo y al Reglamento Interior de Trabajo.

También conocida como acta administrativa por faltas, este documento recoge las
conductas que un empleado lleva a cabo, y que contravienen los reglamentos y/o
principios de cualquier compafia. A partir de ésta acta es que el departamento legal
puede llevar a cabo un proceso sancionador contra el imputado, que en los casos mas

graves puede desembocar en un despido.

Las actas mas comunes en el ambito empresarial son:

% Actas constitutivas, que dejan constancia de la creacion de una compafia u

organizacion.

% Actas de reunion, que puntualizan lo ocurrido en juntas; aqui encontramos dos
subtipos, las de reuniones de trabajo y las de reunién de socios, éstas ultimas dirigidas a

asambleas celebradas por los dirigentes o duefios.



Memorandam Ma. 001
Quito, T M. Mgy 25 de 2018

DE: Dra. Laura Sanches
PARA- Dr Senor Ranl Suares
ABOCGADO-CAPACITADOE.

ASUNTO: Saolicitud de Capacitacion a Fiscales v Abozados

Por medio del presemte, me permito informar a wsted zefar doctor bogada.,
que debera viajar e impartir sus conocimientos para capacitar a los zetores fiscale:
v 2bogados de los Ministerios de Justicia sobre [tigios orales, da] 1 2l 5 jumio dal
2018.

Para lo cual debera coordinar la parts logistica cor &l Departamento
Admmistrativo v con l2 parte operatna sobre pazajes v subaidtencias com el
Departamento de Operaciones.

Atentaments,

Dra Lara Sanckez
Conzorcie de Abozado: Frank=

Feferencia:

Copla: Admiristrativo
MARB

Figura 2. Modelo de Memorandum



VERSION: O

'}‘n":.;".:“ ' REF- GI0T5-200

80 07U WUDANZAS PROFESIONALES FAGINA: 13 0E 1
FORMATO ACTA DE REUNION
BLCTA UE REONION
Acta No 10252

Crtada por: erencia General
Sr. Ramiro Velz 5.
Loordinador: Departaments o2 logistica

Fecha: Quito, 02 de enero del 2014

Hora imicio:08:00 Fin:12:00
Sr. Danvin Herrera

secretana: ora. Patnes Holorzana Lugar: Salon Auditona
Edif. Vina piso &
FARTICIFANTES
Ho. Hombre Depariamenic Ext
L =ra. Momca Ugarte Financiero 210
£ =r. Juan Lujl oistemas 216
K ar. Luis Camlio Produccion 217
4 =r. Amibal Corders Lalidad 218
4 =T, Aruro Lopez 21H
DESARRULLD UE LA REUNION

Fl dezarrollo de |a reunion 25ta basado en las falencias repetitivas 3l brindar un servicio de mudanza,

ya que se presentan quejas del mal servicia, por tal razon =2 optado realizar dicha reunicn para tomar
decisionss e implantar reglas para el personal.

Figura 3. Modelo de Acta de Reunién
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CAPITULO Il

2. ESTUDIO DE MERCADO

Problema.- Mala atencién al cliente

En la actualidad se evidencia que existe un gran porcentaje de mala atencion al cliente
de parte del personal de las Asistentes de Gerencia dentro de una empresa, es por ello
gue damos a conocer la problematica y poder dar solucién. Para determinar la muestra,
se le delimitado la zona de estudio en el Sector norte de Quito, donde se encuentran la

mayoria de entidades del sector publico.

2.1.FASE CUALITATIVA

2.1.1. Poblacién N:

Personas que viven el sector centro -norte de Quito

2.1.2. Muestra nm:

Personas que residan en los sectores Centro norte de la ciudad de Quito



20

2.1.3. Marco muestral mm:

Listado de personas que vivan en el Centro norte de la ciudad de Quito

2.1.4. Unidad muestral um:

Personas que residan en el sector de las NN.UU sector Av. 6 de diciembre

2.1.5. Unidad de anélisis ua:

Encuesta / Observacion

2.1.6. Unidad de observacion uo:

Oficina empresa publica

2.1.7. Necesidades

Conocer las causas del porqué los clientes se quejan de la mala atencion al cliente en

mayoria de empresa publicas y privadas, presumiblemente es porque las Asistentes de
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Gerencia no tiene el perfil adecuado para puesto, o por el mal manejo de normas

secretariales.

2.2.Justificacion

En el afio 2017 las quejas de parte de los usuarios que residen en el sector de en las
NN.UU y Rio Coca han sido frecuentes por la mala predisposicion que tienen las

Asistentes de Gerencia para dar informacion, lo cual no se encuentra satisfechos.

2.3.Proposito

Conocer la situacion real que atraviesan las empresas en el sector centro norte de
Quito, debido a la mala atencién al cliente, mismos que las empresas optan por contratar

personal acorde al perfil administrativo.

2.4.Determinacién del problema
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El mal uso de técnicas secretariales en el Sector centro norte de la ciudad de Quito,
crea un mal estar en las empresas publicas y privadas, ya que el cliente queda inconforme
al momento de pedir informacién sobre un bien o servicio, lo cual conlleva a realizar una
Investigacion de Mercado, mediante una recopilacion de datos y una serie de procesos

investigativos con el fin de dar solucién a la problemética actual.

2.5.0bjetivos

2.5.1. Objetivo general

Desarrollar un Manual de normas para la utilizacion de las Asistentes de Gerencia,

para la atencion al cliente.

2.5.2. Objetivos Especificos

s Determinar el perfil profesional de las Asistentes de Gerencia para el buen manejo de

normas de atencion al cliente en las instituciones de la ciudad de Quito.

% Determinar el grado de conocimiento sobre su organizacién (area de trabajo)
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% Conocer la realizacion de cursos e instruccién que tienen las secretarias.

% Conocer la experiencia en Gestiéon Documental.

2.6.Hipotesis

En su mayoria de empresas del sector de las NNUU contratan una Asistente de

Gerencia, que tengan la experticia y conocimiento de su area.

La mala atencion que se da al cliente se produce por falta de conocimientos

administrativos.

2.7.Etica del Investigador

La informacion que se presenta de la investigacion, y los datos que se obtenga seran
exclusivos de la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE con datos transparentes,

claros y oportunos.
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2.2. FASE METODOLOGICA O TRABAJO DE CAMPO

En este proyecto se va a utilizar la Investigacion Descriptiva con la técnica de la

Encuesta.

2.2.1. Concepto de encuesta

De acuerdo a (Mantilla, 2015) Es una técnica que se utiliza para obtener datos de las
personas relacionado a un tema especifico y se les realiza de una manera impersonal
cuyos datos le servirda al investigador, misma que esta estructurada entre 10 a 12
preguntas basicas dependiendo a la informacidén que se requiera tomando en cuenta los

objetivos especificos y generales.

2.2.2. Concepto de Investigacion Descriptiva

Segun (Mantilla, 2015), manifiesta que permite llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las

actividades, objetivos, procesos y personas, utilizando el cdmo donde cuando porque etc.
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- [ [ Encuesta ]
[ Descriptiva ]
—
o Observacion ]
[ Grupos ]
DISENOS Fxploratoria \
0O TIPOS DE §
INVESTIGACION Entrevista ]
Técnicas Proyectivas ]
Causal ] n Causa-efecto ]
. -
_ Concluvente ] Mezcla de descriptiva
| v causal

Figura 4. Fase Metodoldgica / Tipos de Investigacion
Fuente: (Mantilla, 2015)

De acuerdo a (Mantilla, 2015), la observacién es un recurso que utilizamos
constantemente en nuestra vida cotidiana para adquirir conocimientos. Continuamente

observamos, pero rara vez lo hacemos metddica y premeditadamente.



O
Matural Observa a las personas en
su espacio natural
Observacion Artificial Preguntas de opinion
<
=
o
&
'-'DJ Relacién con los objetivos planteados
z
©
@)
<
S
P . -
o Medidas de escala Ordinales
>
Z Encuesta Nominales
Intervalo
Razon

De 10 a 12 preguntas

Estructurada

Figura 5. Investigacion Descriptiva
Fuente: (Mantilla, 2015)

2.3.Tamafno de la muestra

n= Z2P QN
e2N+22QN

26



Férmula

(n) =tamafo de la muestra

Z= 1,96 nivel de confianza deseado

p= 0.5 proporcion de la poblacién de la caracteristica deseada (éxito)

g= 0,05 proporcion de la poblacion de la caracteristica deseada (fracaso)

e=0.05% nivel de error

N= tamafio de la poblacién

n= (1,96)2 (0,5) (0,5) (5.682) =160

(0,05)2 ((5.682) + (1,96)2 (0,5) (0,5)

27
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2.4.MATRIZ MEDIDAS DE ESCALA APLICADA A LA ENCUESTA

Misma que fue realizada en base al tema del proyecto a mencionarse.

“MANUAL DE NORMAS SECRETARIALES PARA ATENCION AL CLIENTE EN

LAS ENTIDADES PUBLICAS”

Tabla 1

Matriz de medidas de escala aplicada a la encuesta

PREGUNTAS

1. ¢En qué edad se
encuentra?

2. ¢ Sabes redactar
documentos?

3. ¢Crees que las
secretarias en las
entidades publicas y
privadas laboran
realizando otras
actividades?

4. ¢ Cada que tiempo
crees que se deberia
capacitar regularmente

ALTERNATIVAS
DE RESPUESTAS

Entre 20 a 25
Entre 26 a 30
Entre 31 a 35
Entre 36 a 40
Mas de 40

Si
No

Si
No

Cada trimestre
Cada semestre
Cada afio

MEDIDA
DE
ESCALAS
Razén

Ordinal

Ordinal

Intervalo

OBJETIVOS

Determinar
caracteristicas de
los clientes meta

Determinar el grado
de conocimiento en
redaccion comercial
Conocer si cumplen
con el perfil de una
secretaria

Determinar el
tiempo de
capacitacion

CONTINUA




a las secretarias en una
institucién?

5. ¢Qué labores
adicionales realizan las
secretarias?

6. ¢ En qué tipo de
empresas a trabajado?

7. ¢ Te gustatrabajar en
equipo?

8. ¢De qué manera
archivas documentos?

9. ¢Qué es lo primero
gue haces cuando te
piden que organices un
evento empresarial?

10. ¢Cuando llega un
visitante a la empresa
gue es lo primero que le
haces?

Gestionan eventos Ordinal

Gestion documental

Publicas Nominal
Privadas

Mixtas

Si Ordinal
No

Por orden Nominal
alfabético
Por orden
geografico
Por orden
cronoldgico
Otros
Planificas Ordinal
Ejecutas

Analizas

Nominal
Saludo
Invitas a tomar
asiento
Le preguntas que
necesita
Todas las anteriores

Definir nivel de
importancia

Determinar el tipo
de empresas que
visita el publico en
general

Determinar el grado
de experiencia.

Identificar la
captacion de
clientes

Determinar el grado
de confianza

Determinar si existe
organizacion en
gestion documental

29
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2.5.Andlisis de la encuesta piloto

Realizado en la ciudad de Quito, sector centro sur el 7 de marzo del 2018

% Pregunta 1

Se observa en la pregunta que la mayoria de personas estan en el rango de edad de

36 a 40.

s Pregunta 2

No hubo mayor dificultad en contestar la pregunta.

* Pregunta 3

En su mayoria las personas respondieron que si realizan otras actividades

gue no estan acorde a su perfil.

s Pregunta 4

Se observo que la optan por las capacitaciones anuales.
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% Pregunta 5

Se observa que las dos opciones se encuentran a la par.

% Pregunta 6

En esta pregunta la mayoria de personas han laborado en el sector publico.

s Pregunta 7

Se evidencia que existe una bajo porcentaje de algunas personas no les gusta

trabajar en equipo.

« Pregunta 8

Se observa que las personas tratan de archivar documentos en forma alfabética
por ser la mas rapida y optimiza el tiempo, claro que existen otras formas, ya depende de

coémo se organice la Asistente de Gerencia.
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% Pregunta 9

En esta pregunta las encuestadas optan entre analizar antes del evento y otras entre

ejecutar directamente.

% Pregunta 10

La respuesta que mas acogida tuvo es todas las anteriores lo cual consta de saludo,

invitar a tomar asiento preguntar que necesita.

En la encuesta piloto que se realizé no hubo inconveniente alguno, las personas si
comprendieron cada pregunta estan de acuerdo a que el cliente se le debe primero
saludar en combinacion invitarle a pasar a tomar asiento y enseguida ofrecerle algun café

o bocadito mientras espera que lo atiendan.

2.6.Resultados obtenidos del Analisis Univariado y Bibariado del perfil de la

Asistente de Gerencia.
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Pregunta 1
Tabla 2
¢En qué edad se encuentra?
Forcentaje FPaorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Validos entre 20 a 25 26 16,3 16,3 16,3
enire 26 a 30 28 17.5 17.5 3B
enire 31 a 35 66 41,3 41,2 75,0
enire 36 a 40 Cy| 19,4 19,4 944
mayar a 40 S 5.6 5.6 100.0
Total 160 100,0 100,0

40—

30

Porcentaje

0

10

T T T T T
entre 20 a 25 entre 28 a 30 entre 31 a 35 entre 35 a 40 mayor a 40

Figura 6. ¢ En qué edad se encuentra?

% Analisis Ejecutivo

De acuerdo a la pregunta el mayor porcentaje la edad de las Asistentes de Gerencia

se encuentra entre 31 a 35 afios, siendo esta la edad en que la mayoria de empresas
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investigadas tienen su personal de Asistentes de Gerencias, siendo esta una poblacion

amplia que ayuda en diferentes tareas que les designen.

0,

% Analisis Comparativo

En la revista del INEC referente a las edades en el talento humano publicada el 12 de

febrero del 2012, se evidencia que la edad promedio de las secretarias se encuentra

entre 35 a 40 afios que la hacer un analisis comparativo y la encuesta realizada

anteriormente, se observa que en la actualidad las empresas las prefieren mas jovenes.

Pregunta 2
Tabla 3
¢ Sabes redactar documentos? |
Forcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Si 130 81.3 81,3 81,3
Mo 30 18.8 18,8 100,0
Total 160 100,0 100,0
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Figura 7. ¢ Sabes redactar documentos?
% Analisis Ejecutivo
De acuerdo a la pregunta, se puede observar que 81% las Asistentes de Gerencia

redactan documentos con facilidad, lo cual las empresas lo ven con agrado ya que de

esa manera optimizan el tiempo en las demas actividades administrativas.

% Analisis Comparativo

De acuerdo a un articulo publicado por el sefior (Duque, 1999) Alfredo Salazar Duque
en Meéxico la redaccidn comercial “Es una actividad comunicativa de primer orden y debe

ser clara al momento de realizar un texto”, en los resultados de la encuesta realizada a
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las Asistentes de Gerencia de las empresas no tienen ningun problema en redactar

documentos.

Pregunta 3

Tabla 4

¢, Crees gue las secretarias en las entidades publicas y privadas laboran realizando

otras actividades?

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  si 116 725 725 725
no 44 27,5 27,5 100,0
Tatal 160 100,0 100,0

Porcentaje

80

60

40
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Figura 8. ¢ Crees que las secretarias en las entidades publicas y privadas laboran
realizando otras actividades?
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% Analisis Ejecutivo

De acuerdo a la pregunta en la mayoria de empresas existe un 72% en que las

secretarias si realizan otras funciones en una oficina, lo cual es normal dentro del entorno.

% Analisis Comparativo

Segun (Londofio, 74.28006), manifiesta que las actividades de las secretarias en la
actualidad van cambiando y ampliandose a medida que adquieren experiencia y tienen
mayores responsabilidades “, por tal razén las empresas publicas y privadas asignan

varias actividades a las secretarias ya que mantienen la confianza.

Pregunta 4

Tabla 5
¢, Cada que tiempo crees que se deberia capacitar regularmente a las secretarias en

una institucion?

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Validos cada timestre G4 40,0 40,0 40,0
cada semestre 66 41,3 41,3 21,3
cada afio 30 18.8 18,8 100,0
Total 160 100,0 100,0
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Figura 9. ¢ Cada que tiempo crees que se deberia capacitar regularmente a las
secretarias en una institucion?

% Analisis Ejecutivo

Con relacion a los resultados se denota que un 41 % les brindan cursos de
capacitacion semestralmente a las Asistentes de Gerencia, en la mayoria las empresas
encuestadas estan de acuerdo invertir en ello ya que los beneficios son de parte y parte

dentro de una empresa, de manera que sigan brindando una atencion 6ptima al cliente.



% Analisis Comparativo
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Segun (Marquez, 2012), indica que la capacitacion en las Asistentes de Gerencia, es

un ente necesario y que les va a servir para un mejor desempefio en sus actividades

diarias. Una empresa depende de su talento humano, mientras mas capacitado esta su

personal mayor sera el beneficio y rentabilidad para la empresa.

Pregunta 5
Tabla 6
¢, Qué labores adicionales realizan las secretarias?
Porcentaje Forcentaje
Frecusncia Forcentaje valido acumulado
Validos gestion de eventos T4 46,3 46,3 453
gestion documental 86 53,8 53,8 100,0
Total 160 100,0 100,0

40

Porcentaje

o

T
gestion de ewventos

T
geshon documental

Figura 10. Qué labores adicionales realizan las secretarias



% Analisis Ejecutivo
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Con relaciéon a la pregunta en una oficina se puede evidenciar otras actividades

realizadas con un 54% de aceptacion por parte de las Asistentes de Gerencia, realizan

Gestion Documental seguida de la realizacion de eventos corporativos lo que justifica que

al personal de Talento Humano realice estos trabajos, para de esta manera dar mayor

oportunidad de empleo al personal de secretarias.

% Analisis Comparativo

De acuerdo a la revista Ecos publicada el 12 de marzo del 2012, se evidencia que las

secretarias constituyen un factor de suma importancia para el trabajo y labores que

realiza la empresa constituyéndose en un soporte para la misma.

Pregunta 6
Tabla 7
¢En qué tipo de empresas ha trabajado?
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje wvalido acumulado
validos publicas 79 49 4 49 4 49 4
privadas 50 31,3 31,3 80,86
mixtas 31 19,4 19.4 100,00
Total 150 100,0 100,0
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Figura 11. ¢ En qué tipo de empresas ha trabajado?

% Analisis Ejecutivo

En relacion a la pregunta que nos indica en la figura 11 tenemos un porcentaje de 49%
la mayoria de Asistentes de Gerencia encuestadas trabajan en instituciones publicas,
logrando asi tener estabilidad laboral y con proyecciones de cambio de puestos conforme
van tomando experiencia, ademas tienen fluidez de palabra poder brindar informacién

frente a una persona que lo solicite.
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0,

% Analisis Comparativo

En un articulo publicado en foros Ecuador el pasado 4 de junio del 2013 prestar los

Servicios en el sector publico para las Asistentes de Gerencia es beneficioso, ya que en

la mayoria adquieren estabilidad laboral.

Pregunta 7
Tabla 8
¢ Te gusta trabajar en equipo?
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Validos si 103 G4, 4 G 4 G4 .4
no 57 356 35,6 100,0
Total 160 1000 100,0

&0

40—

Porcentaje

20—

T
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Figura 12 . ¢ Te gusta trabajar en equipo?
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% Analisis Ejecutivo

Con relacion a la pregunta existe un alto porcentaje del 64% que si les agrada trabajar
en equipo a las Asistentes de Gerencia, ya que se genera una lluvia de ideas entre los
integrantes y se puedan ayudar a tomar una decision o exponerlas ante sus directivos en

la empresa.

% Analisis Comparativo

De acuerdo a la publicacion por parte del autor (Roger Schwarz 2013), el trabajo en
equipo es una manera de cambio de poder actuar y cambiar la manera de pensar, en tal
virtud en la mayoria de empresas encuestadas en el sector publico las secretarias la
mayoria del tiempo estan interactuando e, intercambiando ideas para poder cumplir las

actividades encomendadas por su jefes.

Pregunta 8
Tabla 9
¢,De qué manera archivas los documentos?
Forcentaje Forcentaje
O Frecuencia Porcentaje valido acumulado
validos por orden alfabético 64 40,0 40,0 40,0
por orden geografico 23 14,4 144 54 4
“por orden cronologico 20 12,5 12,5 66,9
Total 160 100.0 100.0
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Figura 13. ¢ De qué manera archivas los documentos?

+« Analisis Ejecutivo

Analizando la pregunta existe un 64% la secretarias archivan documentos de forma
alfabética, por ser la mas rapida para poder ubicar al momento que lo soliciten, las
secretarias conocen mas formas de archivo lo cual se adaptan a las exigencias que lo
requieran. Ademas conocen otras formas de archivar, ya depende lo que decidan los

directivos de la empresa.



0,

% Analisis Comparativo
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Segun el autor (Cruz 2011), en Madrid “El manejo de archivo es muy importante en

toda empresa indica que se debe fomentar el buen manejo del mismo en las Asistentes

de Gerencia, ya que aparte de guardarlo fisicamente los archivos también se lo puede

archivar de forma virtual poniendo en practica la tecnologia, las Asistentes de Gerencia

0 Secretarias estan capacitadas para cualquier opcion de manejo de archivo de

documentos y eso en las empresas lo toman con agrado.”

Resulta un alivio para el Gerente al momento de solicitar informacion de archivo ya

gue con las normas de archivo se puede optimizar el tiempo.

Pregunta 9
Tabla 10
¢, Qué es lo primero que haces cuando te piden que organices un evento empresarial?
Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Validos planificas a1 50,6 50,6 50,6
ejecutas 23 14,4 14,4 65,0
analizas HiG 35,0 35,0 1000
Total 160 100,0 100,0
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Figura 14. ¢ Qué es lo primero que haces cuando te piden que organices un evento
empresarial?

% Analisis Ejecutivo

De acuerdo a los resultados emitidos en un 81% las Asistentes de Gerencia primero
planifican las actividades que van a realizar en el evento a organizarse posteriormente
sigue la secuencia de los otros pasos como es analizar y ejecutar con previa autorizacion

del jefe.

% Analisis Comparativo

Para poder organizar un evento y tenga excelentes resultados se debe primero
planificar como lo dice el articulo de la pagina Funge Uva en 2 de Abril del 2012 en

Valladolid, se debe tener conocimiento en las terminologias para que pueda relacionarse
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y poder organizarlo de manera eficaz , en la virtud las secretarias encuestadas cuentan

con ese perfil .

Pregunta 10

Tabla 11
¢,Cuando llega un visitante a la empresa que es lo primero que haces?
Farcentaje Paorcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulado
Validos  saludo 60 Irs 375 s
invitas a tomar asiento 8 50 A0 42 5
le preguntas que necesita 5 ER| 31 45 6
todas las anteriores a7 54 4 544 100.0
Tatal 160 100,0 100,0
50
S0
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Figura 15. ¢ Cuando llega un visitante a la empresa que es lo primero que haces?

T
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% Analisis Ejecutivo

Se tiene varias opciones que literalmente van actuando en conjunto para la atencién

al cliente.

% Analisis Comparativo

La atencion al cliente debe ser rapida eficaz y generarle confianza, lo cual las
Asistentes de Gerencia cuentan con esa preparacion de acuerdo a la encuesta realizada,

no tiene mayor inconveniente para poder demostrar sus destrezas frente a un cliente.

Es muy importante recordar que el cliente siempre tiene la razén, aunque en algunas
veces se equivoque, se debe mantener el buen estado de animo por parte de la Asistente

de Gerencia para poder indicarle al cliente su error sin que este se moleste.



2.7.Andlisis Bibariado SPSS del perfil de la Asistente de Gerencia

Preguntas 1y Preguntas 9

Tabla 12
¢, Sabes redactar documentos? y ¢,Qué es lo primero que haces cuando te piden que
organices un evento empresarial?

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Sabes redactar
documentos? * Que es lo
primero que haces cuando 160 100,0% 0 0,0% 160 100,0%
te piden que organices un
evento empresarial?

Tabla 13
¢, Sabes redactar documentos? y ¢, Qué es lo primero que haces cuando te piden que
organices un evento empresarial?

i Que es lo primero que haces cuando te piden que
organices un evento empresarial?

planificas gjecutas analizas Total

Sabes redactar gj 81 23 25 130
documentos? no 0 0 30 20

Total 81 23 56 160
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Figura 16. ¢ Sabes redactar documentos? y ¢ Qué es lo primero que haces cuando te

Analisis

piden que organices un evento empresarial?

Al realizar el cruce de variables entre ¢ Qué es lo primero que haces cuando te piden

gue organices un evento empresarial? y ¢Sabes redactar documentos?, se observa

una mayor contingencia del 81% en si planificas; siendo este el potencial de la secretaria

gue si planifica y si redacta documentos se esta en empresas publicas y privadas.



Pregunta 7 y pregunta 4

Tabla 14

¢ Te gusta trabajar en equipo? Y ¢ Cada que tiempo crees que se deberia capacitar

regularmente a las secretarias en una institucion?

Casos

Validos

Perdidos

Total

Porcentaje

N Porcentaje N

Porcentaje

Te gusta trabajar en
equipo? * Cada que tiempo
crees gque se deberia
capacitar regularmente a las
secretarias en una

institucion?

160 100,0%

0,0%

160

100,0%

Tabla 15

¢, Te gusta trabajar en equipo? Y ¢ Cada que tiempo crees que se deberia capacitar

regularmente a las secretarias en una institucion?

Cada que tiempo crees que se deberia capacitar
regularmente a las secrefarias en una institucion?

cada trimestre | cada semesire cada afio Total
Te gusta trabajar en equipo? si 64 39 0 103
no ] 27 30 o7
Total 54 G6 30 160

o1
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Figura 17. ¢ Te gusta trabajar en equipo? Y ¢Cada que tiempo crees que se deberia
capacitar regularmente a las secretarias en una institucion?

Andlisis

Al realizar el cruce entre la pregunta ¢Te gusta trabajar en equipo? y la pregunta
¢Cadaquetiempo crees que se deberia capacitar regularmente a las secretarias en
una institucion? La mayor contingencia del 64% se observa que si trabaja en equipo, y
gue se deben capacitar cada trimestre a las Asistentes de Gerencia o Secretarias, siendo
este un factor que la capacitacion debe ser constante para un mejor desempefio en al

area.
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La Asistente de Gerencia debe ir actualizdndose de acuerdo como va avanzando la
tecnologia ya que los cursos de capacitacion recurrente les sirve en lo personal y laboral,
adicionalmente la obligacion de las Asistentes es también auto capacitarse ya que hoy

en dia existen curso gratuitos virtuales al igual que libros.

Correlaciones

Tabla 16
Correlaciones
Que labhores
Sabes adicionales
redactar realizan las
documentos? sacretarias
Sabes redactar Correlacidn de Pearson 1 ,446"
? . .
documentos® Sig. (bilateral) .aoo
M 160 160
Que labores adicionales  Correlacién de Pearson YT 1
realizan las secretarias Sig. (bilateral) 000
M+l 160 160
** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).
Tabla 17
Andlisis de Correlaciones
Correlaciones
Cada que
tiempo crees
que s
deberia
capacitar
regularmeante
alas
En que tipo sacretarias
de eMmpresas en una
ha trabajado? instituciagn?
En que t@po de empresas Correlacién de Pearson 1 ,920"
ha trabajado? Sig. (bilateral) .aoo
I 160 160
Cada que tiempo crees Correlacion de Pearson az»0"" 1
que se debearia capacitar !
regularmente a las Sig. (bilateral) Kelals}
secretarias en una
institucién? i 160 160

** La correlacién es significativa en 1 nivel 0,01 (bilateral).
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Anéalisis

Al realizar el cruce de las variables, se puede observar que existe una baja asociacion,
esto se puede deber a que no todas las Asistentes de Gerencia reciben capacitacion
constante, debiendo tomar estrategias urgentes, como es ver programas de capacitacion

para un desempefio mejor.
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CAPITULO 1l

3. ESTUDIO TECNICO

3.1.Concepto

El estudio técnico conforma la segunda etapa de los proyectos de inversion en el que
se contemplan los aspectos técnicos operativos necesarios en el uso eficiente de los
recursos disponibles para la produccion, de un bien o servicio deseado y en el cual se

analizan los siguientes aspectos:

% Tamafo 6ptimo del lugar

Para poder ubicar cada departamento se debe tomar en cuenta el espacio fisico que
se arriende o se compre, de manera que se pueda adecuar las oficinas amplias y con
todo lo necesario como son escritorios, computadores, ubicacion de suministros de

oficina y este apta para poder atender al cliente.
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0,

« Localizacién

Este aspecto depende mucho de la actividad comercial que realice la empresa,
basicamente se debe tomar en cuenta que exista facilidades de transporte para los

empleados, parqueaderos para los clientes

3.2.Distribucion espacial de una oficina de la Asistente de Gerencia

La distribucion fisica de una empresa es el conjunto de acciones que se realiza con el
fin de poder hacer llegar productos o servicios en perfecto estado al cliente, en el
momento exacto y lugar establecidos y a un costo razonable. En la figura 18 podemos
visualizar la ubicacion de varios departamentos administrativos de los cuales la Asistente
de Gerencia esta siempre al pendiente de cada actividad o requerimiento que necesite

algun ejecutivo.

La ubicacion de cada departamento esta distribuida de forma gradual, como son el
departamento de comercializacion, produccion y administrativo trabajan en conjunto para

poder manejar seguir el mismo proceso de creacién de algun bien o servicio de manera
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gue puedan realizar una actividad comercial en conjunto llegando asi a mostrar

resultados al Gerente

De acuerdo a la figura se puede observar que la empresa esta ubicada en un lugar
comercial, con facilidades de transporte para los empleados, cuenta con varias oficinas

de soporte al cliente

La Asistente de Gerencia al recibir visitas del clientes a la empresa coordina con el
personal de encargado de la cafeteria que se ofrezca al cliente, opciones de bebidas de
manera que se sienta a gusto mientras espera ser atendido por algin departamento que

requiera.
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Figura 18. Plano de una oficina Administrativa de acuerdo al Organico functional



3.3.Modelo organico estructural de la Asistente de gerencia

Serencia
Azistenie de
I ;
Serencis
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Adminisirativo Produccion Comenzial Contable
Jefe de REHH Jefe de Controd Jefe Comergisl Contador
de calidsd
£z - Atencitn Asisterte
Cyperanios
Gensrales al ciente Contable

Figura 19. Modelo Organico structural de la Asistente de Gerencia

3.4.0rgéanico funcional estructural de la Asistente de Gerencia.

3.4.1. Funciones de gerencia

X Establece metas u objetivos que debe cumplir la empresa

59
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X2 Esta pendiente de crear y realizar negocios de crecimiento

X2 Es un lider que ensefia orienta capacita y apoya al personal

X2 Disefia un plan de trabajo y designa las actividades que debe cumplir cada

departamento.

X2 Selecciona a personal de acuerdo al perfil de la empresa en razén que se logre

cumplir las metas de la empresa

3.4.2. Funciones de la Asistente de Gerencia

X Coordinar la agenda interdepartamental

X Coordina eventos empresariales

X Programa reuniones con publico externo

X Manejo de técnicas de archivo

<& Redaccién de documentos

<& Atencioén al cliente
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<> Capacidad en la toma de decisiones por Gerencia si la situacion del entorno lo

permite.

X2 Realizar informes de acuerdo a la necesidad de cada departamento

X2 Coordinar viajes de trabajo de los ejecutivos de la empresa

X2 Coordina rutas de mensajeria.

<> Realiza proformas de acuerdo a tipo de actividad comercial

<> Realiza provisiones para el uso de la oficina

3.4.3. Funciones del Departamento Administrativo

X Organiza los RRHH

X Manejo de nédmina de los empleados

X Coordina cursos de capacitacion hacia el personal operativo, administrativo y de

servicios segun lo amerite.

X Contratacion de personal de limpieza

X Control de asistencia del personal
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3.4.4. Funciones del Departamento de Produccion

X2 Informa todo los acontecimientos que pasa en la produccién de materia prima a

todos los departamentos de la empresa.

<& Controla la calidad del bien o servicio

X Planifica el buen uso de los insumos para la produccion de manera que se respeten

los estandares de calidad.

3.4.5. Funciones del Departamento Comercial

X Realiza campafas publicitarias para la empresa

X Interviene en reuniones promocionales

X Realiza negociaciones junto a Gerencia

X Verifica calidad del bien o servicio antes de publicarlo

3.4.6. Funciones del Departamento Contable



Pago proveedores, sueldos, Adquisiciones

Manejo de contabilidad ,revision de cuentas bancarias

3.5.Flujo grama de Funciones generales de la Asistente de Gerencia.

ORGANIZACION DE LA GESTION DE DOCUMENTO S ATENCION AL PUBLICO
OFICINA

-
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+ Envia y recepta la % Allende a los
LA SECRETARIA corespondencia visitantes de la empresa
Verifica que los equipos se — L los direccionando de
encuentren en buen estado de :
funcionamiento para el uso de Glaticay envege l
actividades en el dia. @3l Gerente Mg o
asunio a tratar de
1 los visitanles e
Verificar la central telefonica que |
e encuentre en funcionamiento, Registroenla 4—
l bitdcora l
Limpia su puesto de trabajo o lo . -
que se encuentra a sus alrededores. . N_ ke & vl o
l direcciona a la puera y los
Reviza la agenda para comunicar
los pendienles al Gerente o
subordinados  que es1én a cango.

l —
Elabora canas,

documentos y demas,

Figura 20. Flujo grama de Funciones generales de la Asistente de Gerencia.
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3.6.Actividades del dia de una Asistente de Gerencia

Determinar un estudio técnico nos ayuda a determinar y a visualizar lo que la Asistente
de Gerencia, cumple varias actividades en un dia normal de trabajo bajo un horario

establecido.

% 8:00 Ingresa a la oficina registra su entrada, enseguida se dirige a su puesto de trabajo
deja su cartera, y procede a prender los equipos de cOmputo y todo lo electronico para el

uso en el dia.

% 8:30 Revisa los pendientes del dia anterior e informa al Gerente, posteriormente recibe

disposiciones del jefe.

% 9:00 a partir de este lapso de tiempo la secretaria empieza a recibir con cordialidad a
los visitantes de la empresa, de acuerdo al asunto que sea refiera, la secretaria en

ocasiones lo soluciona como por ejemplo, la entrega de facturas o correspondencia.

% Dependiendo la agenda que tenga el Gerente entre ellas esta las reuniones de
negocios, misma que debe estar atenta a la llegada de los visitantes especificos para

direccionarlos a la sala de reuniones y el jefe los pueda atender.

% Enseguida la Asistente de Gerencia coordina que se le lleve café o algun aperitivo

mientras dura la reunioén.
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% La Asistente de Gerencia esté atenta a al central telefénica para cualquier pedido del

jefe ya sea necesite algun documento urgente.

% Conforme transcurre el horario de trabajo al secretaria recepta llamadas el cual toma

nota con exactitud del mensaje que le dejen al jefe realizando las siguientes preguntas.

A. iBuenos dias me permite ayudarle!

B. Tenga la gentileza su nombre y un nimero telefénico por favor, para que se pueda
comunicar el sefior Gerente en cuanto salga de la reunion.

C. Debe tomar los mensajes ya sean personales o via telefénica con exactitud.

D. Conforme pasan las horas de trabajo la Asistente de Gerencia al finalizar el dia debe
informar al jefe los pendientes que se tenga, tomando en cuenta si el asunto es de
caracter urgente o se lo pueda realizar al siguiente dia .Si no existiese novedad alguna
la secretaria pasa a retirarse de su jornada laboral.

E. La Asistente de Gerencia es la persona atenta a todo el desenvolvimiento de la

empresa, de cOmo trabaja la misma detallamos a continuacion.

X Manejo de Archivo

La Asistente de Gerencia tiene varias formas de ordenar el archivo para llevar un control

diario dentro de la oficina.
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X2 Debe tener un espacio fisico amplio y archivadores ya sean aéreos 0 cajoneras

gue soporte el peso y la cantidad de documentos, carpetas bene con anillos.

X/

X Codificar un sistema de archivo puede ser alfabéticamente que es el mas utilizado

o cronolégico de acuerdo a la fecha, mese, afo.

®,

X Se puede archivar por colores de carpetas , codigos

X/

<> Se puede archivar los documentos en forma ascendente o descendente.

X No es muy conveniente tener documentos en el escritorio ya que se pueden

traspapelar o perder.

Figura 21. Asistente de Gerencia organizando el archivo.
Fuente: (Zhang, 2000.2018)
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X Registro de correspondencia

Existe algunas formas de recibir la correspondencia ya sea por fax, electrénicamente,
personalmente mismas que debe ser registradas conforme ingresa o sale para ello

tenemos un ejemplo en la tabla 18 algunos pasos a seguir:

Segun (Almeida, 2002) nos indica las fases de la recepcion de correspondencia que

debe poner en practica la Asistente de Gerencia para un mejor control.

Tabla 18
Fases de la recepcién de correspondencia

1 (1 2 3 || 4 |[| s || &
Clagficar || Abr [ Verificwr | | Mummerar || Registrar |* Distribuir

Fuente: (Almeida, 2002)

Tabla 19
Control de registro de correspondencia
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Figura 22. Asistente de Gerencia recibiendo correspondencia
Fuente: (Mountain, 2008)

7

X Manejo de central telefonica

La Asistente de Gerencia recepta todas las llamadas entrantes toma nota del mensaje

preguntando brevemente al cliente que se encuentra en la linea datos como:

X ¢, De parte de quién?,

DX Asunto

X Numero de contacto para devolverle la llamada en cuento llegue el sefior Gerente

o algun directivo de la empresa.
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La Asistente de Gerencia no debe distraerse mientras contesta una llamada de manera
gue pueda tomar nota de los mensajes claros y concisos al momento de comunicar al

interesado y si es posible comunicarlo directamente por la linea telefonica.

Figura 23. Secretaria del Club de Servidores Publicos FAE recibiendo un mensaje dirigido al
Presidente del mencionado Club.
Fuente. (Comandancia de FAE, 2018)

R/

% Gestion de eventos

Cuando el gerente decide que se va realizar un evento corporativo por alguna
celebracion importante, como es aniversario, lanzamiento de nuevos productos y demas,

la Asistente de Gerencia debe tomar en cuenta los siguientes aspectos:

v Lugar, fecha , hora

v Numero aproximado de invitados

v Tipo de menu
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0,

% Coordinacién de reuniones empresariales

Una vez que el Gerente le indique que se va a realizar una reunion, la Asistente de
Gerencia coordina enseguida con los participantes de la misma y toma en cuenta los

siguientes aspectos:

X Sala de reuniones en Optimas condiciones

X Tener listo los informes que Gerencia presentara a los directivos

X Tener listo el material de apoyo de oficina para los directivos

X Equipos 6ptimos y mobiliario comodo de manera que el quérum se sientan a gusto.

X Recibir con sutileza a visitantes y dar soluciones mientras dure la reunion.

X Estar pendiente de la central telefénica de manera que no haya interrupciones

X Coordinacion de viajes aéreos.

En este aspecto la secretaria recibe disposiciones del Gerente como por ejemplo

un viaje aéreo en el cual se toma en cuenta los siguientes aspectos.
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v Fecha de vuelos disponibles

v Aerolinea de preferencia

v NuUumero de pasajeros

v Tipo de Hotel

v Forma de pago

v NuUumero de pasajeros

Una vez que haya coordinado estos aspectos la Asistente de Gerencia, empieza a
tomar contacto con la agencia de viajes, para proceder con la contratacion de acuerdo a

los aspectos de preferencia del Gerente, y pueda viajar tranquilo sin tener inconvenientes.

A

Figura 24. Asistente de Gerencia del Comandante General de FAE misma que se encuentra
coordinando un viaje al exterior.
Fuente: (Comandancia de FAE, 2018)

% Pago de proveedores
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Mantener un horario establecido de pagos de manera que se no genere
inconvenientes, previamente se realiza un detalle de pagos a realizarse mismos que
deben ser aprobados por contabilidad y poder ser procesados. Son aspectos relevantes

gue realiza la secretaria en el dia a dia laboral.

Figura 25. Sra. Rosa Ricardo en el Departamento Financiero, realizando un informe de pago
a proveedores.
Fuente: (Comandancia de FAE, 2018)
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CAPITULO IV

| PARTE

4. MANUAL DE LA SECRETARIA

“MANUAL DE NORMAS SECRETARIALES PARA ATENCION AL CLIENTE EN

LAS ENTIDADES PUBLICAS”

El manual de las secretarias es un documento que he pensado, que se debe tener un
método para un desenvolvimiento 6ptimo en la empresa; donde a través de diferentes
formas de actuar y desarrollar las diferentes labores que son asignadas a las secretarias,

este documento le permita ayudarse y desarrollar mejor su trabajo

4.1. Objetivo
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Gestiona y analiza las actividades que el jefe inmediato le asigna, para luego dar

seguimiento y ser un apoyo para cumplir con el objetivo

4.2. Importancia

Cumple un rol importante dentro de la empresa, porque la Asistente de Gerencia tiene
conocimientos amplios en técnicas de oficina, manejo de archivo, comportamiento
adecuado, relaciones publicas entre otros aspectos mismos que lo demuestra en cada
actividad que el jefe delegado le designe. Demostrando asi los valores éticos y morales

gue le caracterizan dentro de cuales describiremos lo siguiente.

4.3. Justificacion

En la actualidad ya no hay Asistentes de Gerencia en una empresa por lo general se
las llama Asistente Administrativa , lo cual realiza otras funciones de manera que va
desempefnandose de la mejor manera y va logrando su experiencia tanto del ejecutivo y
del personal técnico que maneja procesos Yy tiene la ventaja de ascender del puesto de

trabajo.
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4.4. Valores Eticos que debe cumplir la Asistente de Gerencia

X2 Discrecion: Dentro de una empresa estan al tanto de todos los sucesos de su
entorno, lo cual la misma debe ser reservada al momento de emitir algiin comentario, en
muchos casos guarda en su memoria temas personales del jefe en tal virtud debe actuar

con profesionalismo.

X Prudente: Debe analizar los riesgos y las posibles reacciones ante un hecho o

suceso dentro de la empresa ya sea con su jefe o un cliente.

X Fidelidad: Debe ser fiel a sus principios y segura de las actividades que realiza,

jamas debe defraudar la confianza que se gano del jefe.

X Educacion y cortesia: La Asistente de Gerencia nunca puede perder la cordura
ante las personas que visitan la empresa, siempre debe recibirlos o despedirlos con una
buena actitud pese a que puedan existir malos ratos con lo diferentes tipos de clientes,

es preferible demostrarles un gesto de amabilidad pese al mal rato.

X Tolerante: Debe respetar las opiniones o actitudes de sus compafieros, pese a que

no esté de acuerdo con su modo de pensar.

4.5. Valores profesionales que debe cumplir la secretaria



76

<> Disponibilidad: Una Asistente de Gerencia debe estar acoplada al horario
establecido por su jefe, e incluso cuando existen cambios de ultima hora por alguna

reunion o suceso importante.

X2 Eficiencia: La Asistente de Gerencia debe estar atenta con su agenda en mano
tomando nota de los requerimientos que necesita el jefe ante la edicion de algun
documento o proyecto, es necesario que si tiene algun a duda sea preguntado en ese
momento, ya que resulta molestoso e incomodo estar a cada momento haciéndole
preguntas, la secretaria debe verificare con exactitud que | trabajo esté bien hecho para

poder presentarlo al jefe.

X Organizacion y exactitud: en este caso la secretaria debe tomar en cuenta los

siguientes aspectos.

X Manejo de central telefonica:_Implica que debe receptar con exactitud los mensajes

o saber bien el manejo de las extensiones de cada departamento.

X No entretener a la persona que llama para evitar llamadas en espera.

X En la mayoria de empresas publicas y privadas al receptar una llamada se debe

dar el nombre y apellido de quien les esta atendiendo.
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X2 Gestion Documental: La secretaria debe tener un buen manejo de como ubicar los
documentos salientes y entrantes, de manera que se los pueda encontrar con facilidad,

ya que jamas debe existir perdida de documento.

Es fundamental hacer constar en la bitacora, o registro virtual de quien deja o

recibe el documento y manejarse siempre con copias de respaldo.

X Redaccién de documentos: La secretaria esta capacitada para redactar cualquier
documento comercial, utilizando bien los signos de puntuacién y jerarquias, tales como

son memos, oficios, cartas de presentacion entre otros.

X Puntualidad: La Asistente de Gerencia debe ser puntual en todo aspecto, horarios

de entrada y salida, y al momento de entregar una tarea designada por su jefe.

Figura 26. Asistente de Gerencia redactando un documento.
Fuente: (Latinoamerica, 2016)
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4.6. Formacion profesional y técnica que debe cumplir la Asistente de Gerencia.

Asistente de Gerencia debe tener un buen comportamiento de cultura general, lo cual
le servir4 para ser las fluida en el didlogo entre un grupo o desenas de personas que lo

rodean, debe tener facilidad en acoplarse al grupo de trabajo.

Para un desenvolvimiento 6ptimo de una Asistente de Gerencia debe tener un titulo
acorde al perfil que la empresa busca dentro de las partes técnicas de una oficina la
secretaria a mas de tener conocimientos en archivo, recepcion de llamadas , redaccion

de documentos, debe tener bases de :

«+ Contabilidad Basica

% Manejo de sistemas informaticos

% Gestibn de eventos

% Etiqueta y protocolo

% Idioma Inglés
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4.7. Funciones descriptivas que debe cumplir la Asistente de Gerencia.

La Asistente de Gerencia esta apta para poder desenvolverse en cualquier
departamento que conste en el organigrama de la empresa, estd en capacidad de

adaptarse a las exigencias y actividades de su jefe inmediato.

Es la primera impresion que se lleva el visitante, debe ser cortes, amable, y delicada

al momento de responder las inquietudes del mismo.

Debe mantener una sonrisa moderada actitud positiva y emanar seguridad hacia el

cliente.

Dentro de lo basico podemos describir:

X Presentacion personal

X Organiza y simplifica el trabajo

La Asistente de Gerencia tiene como deber ayudarle al jefe en todos los pendientes
gue tenga, descargarle el exceso de trabajo que incurran en el mismo, de manera que se

le puedan brindar tranquilidad.
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% Consideraciones hacia el jefe

En este aspecto, la Asistente de Gerencia debe ser muy cuidadosa y expresarse con

educacion hacia las personas que quieran hablar con el jefe.

Antes de anunciar una visita al jefe es primordial preguntar quién lo busca, que tema
va a tratar de ser el caso se le puede ayudar a solucionar sin presencia del jefe, y

posteriormente informarle quien lo estuvo buscando.

Con relacion al agendamiento de citas se debe coordinar con el jefe de acuerdo a su

calendario laboral y cuadras horas.

4.8. Codificaciones de manejo de archivo

El sistema de archivo sirve para todas las personas de acuerdo a su necesidad y
tiempo para poder encontrar un documento de archivo, a continuacion mostraremos unas

ideas como organizar los documentos dentro de las carpetas.



81

Dentro de la codificacion consiste:

o Asignar letras, nameros, signos
X2 Pestafas de colores de acuerdo al asunto
X2 Usar etiquetas plasticas en las carpetas y poner dentro de un archivador de

cajoneras.

—

Logo de 13 empresa -5&—

Afig; 2018

] -
]

Tipo de doommento

= Oficios racibidoz
\ Oficios
Cadigo G3.01.2018-0

Figura 27. Ejemplo de como membretar una carpeta de archivo

4.9. Presentacion personal de la Asistente de Gerencia.

Como sea repetido en otros parrafos la Asistente de Gerencia o secretaria es la
primera imagen que se lleva el visitante, en tanto a la presentacién personal de una

Asistente de Gerencia debe ser ni muy formal ni muy sencillo, no es necesario llevar ropa
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cara para verse bien, sino que debe usar un vestuario formar acorde a la personalidad
de la misma la cual le haga sentir comoda el resto de dia, usar un maquillaje y peinado

moderado.

Aunque en muchos de los casos utilizan uniforme empresarial.

“A través del vestuario se revela mucho sobre el individuo: sexo, raza, costumbres,
profesion, posicion social, gustos, preferencias, estado de animo, nuestra estima, el
respeto que tenemos por nosotros mismos y hacia los demas, y sobre todo, comunicamos

Si Somos 0 no una persona de éxito”

Aspectos a tener en cuenta al seleccionar una prenda:

X La estatura, el peso, las proporciones y entorno facial, que limitan lo que le sienta

bien a una persona.

X Saber el efecto de los colores, por ejemplo: una prensa de un solo color alarga la

figura.

X Las lineas verticales alargan la figura y la hacen ver mas delgada

X Las lineas horizontales dan la sensacion de anchura y acortan la figura
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X2 La combinacion de dos colores, en contraste, acortan la figura y la hacer parecer

mas baja y ancha.

X2 Los tonos pasteles proporcionan un aire delicado y refinado

Dentro de las prendas de vestir de forma profesional esta:

Falda: Mantener una altura moderada

Chaquetas: Acorde a su talla, saber combinara los colores en las prendas de vestir

Bisuteria: No abusar en los accesorios.

Utilizar uniforme con el debido cumplimiento al horario establecido a la empresa.

Figura 28. Sefioritas del Club de Servidores Publicos FAE vistiendo su uniforme de dia lunes
Fuente: (Cortesia de fotografias Cymera, 2018)
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Las Seiioritas Asistentes de Gerencia les suelen cambiar de uniforme cada dos afos
en tanto cada persona debe cuidar su uniforme en caso que requiera una prenda corre
por cuenta propia. Dentro de la utilizacion de los uniformes podemos denotar el siguiente
horario que mantienen las sefioritas Asistentes de Gerencia del Club de Servidores

Publicos Fae.

Tabla 20
Horario de uniformes por parte de la Asistente de Gerencia
CLUB DE SERVIDORES PUBLICOS
HORARIO DE USO DE UNIFORMES
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES

Falda negra-Blusa rosada-Chaqueta |Pantalon -Blusa negra -Chaqueta |Falda negra-Blusa celeste-Chaqueta  [Pantaldn -Blusa blanca-Chaqueta  |Opcional

4.10. Analisis del manual

Al desarrollar este documento se determina un procedimiento que ayude a cualquier
Asistente de Gerencia para el desempefio sustancial y éptimo para la empresa, como se
puede observar en los puntos que he incluido también determina la forma de vestimenta
gue es algo muy importante dentro de una organizacion, y cada punto que desarrolle es

para identificar mejores formas de trabajo para la Asistente de gerencia.

Con relacién al manejo de archivo, electronico es de gran ayuda para la Asistente de

Gerencia, ya que le ahorra espacio fisico en la oficina y los archivos pueden buscar con
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facilidad mediante un click en su computador. Adicionalmente se puede agendar
virtualmente actividades, reuniones entre otros y se pude compartir y recordar a varios

participantes.

I PARTE

4.11. Manejo de archivos electronicos mediante el Sistema Quipux en entidades

publicas.

En las entidades publicas en su mayoria utilizan el Sistema de almacenamiento de

informacion llamado Quipux.

¢, Qué es Quipux? (Doknos, 2008)

Quipux, gestiona la documentacion digital y/o impresa, dicha documentacion puede se
interna, es decir aquella que se remite y se recibe en los departamentos de la misma

organizacion.
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Asimismo, el Quipux controla la documentacion externa, es decir la que es emitida por

entre entidades y la enviada por la ciudadania a su organizacion.

Funciones principales de Quipux (Doknos, 2008)

<> Ahorro de espacio fisico para almacenamiento de documentos

X Disminucion del riesgo de la pérdida por incendios, robos e inundaciones.

X Conservacion intacta de los documentos a lo largo del tiempo

X Acceso inmediato a los documentos independientemente del lugar geografico

Busqueda de documentos definiendo criterios de acceso de forma flexible y facil Consulta

simultanea de varios lectores

*

X Reproduccion y envio de documentos obviando el traslado fisico

*

X Inviolabilidad de la informacién a través de mecanismos de seguridad digital
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Reduccién en tiempos de distribucién y consulta

X2 Ahorro de recursos fisicos y econémicos para gestionar los documentos
X2 Disminucion de impresion de documentos

<> Apoyo a la conservacion del ambiente

4.11.1. Ingreso al Sistema

Una vez que a un sefor servidor publico le hayan creado su usuario y clave puede
tener acceso al sistema mediante el explorador de internet de Mozilla Firefox o Google
Chrome lo cual le servira para realizar varias actividades de archivo electronico, redactar

documentos, verificacion de actividades de su entorno, se tiene las siguientes opciones.
> Ingresar usuario
> Ingresar contrasefia

> Seleccione su tipo de usuario



> Pulse el boton "Ingresar

Figura 29. Ingreso al Sistema
Fuente: (Doknos, 2008)

4.11.2. Opciones generales del sistema

Se puede divisar en la parte superior de la imagen las opciones generales

Figura 30. Opciones generales del sistema
Fuente: (Doknos, 2008)

88
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o Opcidn Ayuda

Permite ingresar al menu del sistema de Gestion Documental de varias formas, y se
pude contactar mediante correo electrénico o con el personal autorizado para soporte

técnico ya que por alguna perdida de informacion o algun virus en el computador.

En algunos casos pueden ser servidores publicos nuevos y necesiten algun
asesoramiento del sistema, puede hacerlo mediante un click en el boton ayuda y poner

una palaba clave.

En otros casos se requiere ayuda personalizada y se puede llamar a la extension de

soporte técnico.

% Opcion Salir

Permite cerrar la sesién de la aplicacion y dejar guardada la tarea que haya estado

realizando para continuar en otro momento.
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( uipux Gobierno Nacional de la Republica del Ecuador

Usuano: Usuario Uno / Institucion: Institucion / Arsa: Presidencia

En Elaboracion (0)

Recaedos )

WIORMAY  REITAUPAR  COMENTAR

Ehimeados (0) |
Eecha Documento Numero Documento No. Referencly

Enviados ©)
Pagina 11

Peesrignado )
Archivados 0)

Informados (0

Busquods Avargaca

Consuttar Carpetas Virtuales

Figura 31. Opciones de ayuda y salir del sistema
Fuente: (Doknos, 2008)

Una vez ingresado al sistema se despliega un menu principal con las opciones

elaborar un documento:

X Nuevo documento
X Carga un nuevo documento al sistema

< Bandejas

Permite divisar el estado del documento contiene un subgrupo de carpetas como son

en elaboracién, recibidas, enviadas, eliminados, no enviados, reasignados, archivados e

informados.



Menua principal de Quipux
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Figura 32. Menu principal del sistema Quipux
Fuente: (Doknos, 2008)

X Registros de documentos externos

91

Esta opcion registra los documentos que envian a otras personas de una misma

organizacion podemos registrar documentos por asunto o por nombre, da la facilidad de

imprimir comprobantes y a su vez cargar documentos digitalizados.
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chlslrar Documento

imprimir Comprobantes

Cargar Doc. Digitalizado

Figura 33. Registro de documentos externos
Fuente: (Doknos, 2008)

< Administracion

Permite al usuario cambio de claves, gestiona carpetas virtuales y archivo fisico.

Acministrac i»on

Capetas Virtuaie s

Archivo Fisco

Figura 34. Administracion de carpetas
Fuente: (Doknos, 2008)
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< Otros

Esta opcion permite buscar algunos documentos para reimprimirlo o revisar.

Viros

Busguesda Avanzada

Consultar Carpectas Virtuaie s

Documemtos por impoimir ()

Reponcs

Figura 35. Opcion otros para buscar documentos
Fuente: (Doknos, 2008)

4.11.3. Tipos de usuario (Doknos, 2010)

Los usuarios del sistema son creados por el administrador del sistema de Gestion

documental Quipux.

Existen tres perfiles de usuarios, en Quipux:

< Administrador
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Usuario con acceso a todas las funciones del sistema, responsable de ajustar

parametros, crear usuarios y carpetas virtuales.

< Funcionarios

Usuario que pertenece a la organizacion en la que ha implementado el Quipux. A los
usuarios "Funcionarios" se le asigna como nombre de usuario su niumero de cédula, y la
contrasefia correspondiente es enviada via correo electronico. Dichas credenciales le

permitiran validarse para acceder al Quipux.

< Ciudadano

Usuario externo, ajeno a la organizacion en la que ha implementado el Quipux.

Los usuarios "Ciudadanos” son creados en el sistema al momento de registrar un
documento externo, podran consultar el estado de sus tramites en cualquier institucion si
se le ha creado un usuario. En caso que al momento de crear un usuario "Ciudadano”, el

namero de cédula correspondiente no fue ingresado, entonces el sistema generard un
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namero automaticamente para que el ciudadano pueda acceder a revisar sus tramites.

La nueva contrasefia la define el usuario la primera vez que ingrese a la aplicacion.

4.11.4. Creacién de un documento

% Para poder crear un documento nos ubicamos en la parte izquierda del escritorio,
click en nuevo documento como se lo puede divisar en la figura misma que una vez

procesados se enviaran algun funcionario de la institucion.

% Al dar click en la opcion nuevo documento se despliega el siguiente mendu.

cargo

Asistents de prosidencia

Tipo de Documento: Memorando _~ | No. Referencia:

Asunto.

Descripcién de Anexos

Ajustar Texto 00% ~
Tipo de Impresion Generar documento con datos de los destinatarios (titulo, nombre, cargo, institucion)

= M uttizar plantitia

Cusepo del Documento

Figura 36. Opciones generales para redactar un documento
Fuente: (Doknos, 2008)
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Los campos disponibles, para crear un nuevo documento, son:

x5 Tipo de documento

X2 Numero de referencia (para el caso de documentos externos)

< Asunto

o Descripcion de anexos

X Cuerpo del documento

<> La opcion “Utilizar Plantilla”, permite generar documentos para imprimir en hojas
membretadas propias de cada institucion, en el caso que este deshabilitada, imprimira

con la plantilla cargada en Quipux.

7
o0

En el boton "Buscar de / Para” se ingresa el o los destinatarios, remitente y copia.

X La opcion de copia permite enviar una copia del documento.

X Para la busqueda de usuarios, existen las siguientes opciones:

X Buscar usuarios por nombre de la institucion

X Buscar usuarios por nombre, cédula o puesto.
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Tipo de Usurie:  Funcionario Piblicy +
Noméee | CL
[
i M nsinucite | NS00
Aroa Seleccionada

s Selecionar Area

Norhre de la liste | < Seleccione =
LISTAS DE ENVIO:

Listas Seleccionadas.
)

PERSONAS EN LA LISTA

Figura 37. Opciones para buscar usuarios por nombre, cédula o puesto.
Fuente: (Doknos, 2008)

X El envio de los documentos se puede realizar a usuarios internos externos de a la
institucion. Adicionalmente, el documento puede ser enviado a listas de usuarios que
pueden estar constituidos por soOlo usuarios internos, sOlo usuarios externos o una

combinacion de ambas categorias (usuarios internos y externos).

X Se escogen los destinatarios, y posteriormente es necesario hacer click en el botén
“Aceptar’, en la parte inferior de la pantalla. Luego de haber completado los datos del
documento y después de agregar los remitentes a quienes se les enviara el documento,
se presiona el botdén "Aceptar'. Posteriormente, aparecen los datos generales del

documento que fue cargado al Quipux.
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Figura 38. Opciones para escoger destinatarios de envio

Fuente: (Doknos, 2008)

Esta pantalla contiene la siguiente informacion:

NUmero de documento
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Vista Previa del documento: Permite visualizar documento una vez que ha sido

correctamente cargado al sistema

R/
o

Asunto

Remitente

Receptor

Descripcién de anexos
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4.11.5. Pestafas para visualizar datos del documento (Doknos, 2008)

Ademas de las acciones presentadas anteriormente, se presentan unas pestafias con

las siguientes opciones

a) Informacién general del documento cargado

b) Anexos

c) Recorrido

d) Carpetas

ANEXOS  RECORRIDO  CARPETAS

INFORMACION GENERAL

Figura 39. Pestafas para visualizar datos del documento
Fuente: (Doknos, 2008)



100

4.11.6. Ventajas del uso del Manual de Sistema Quipux en las entidades

publicas.

X2 No se corre el riesgo de que se pierda el documento

X Reduccién de costos de fotocopias y téner

<> Se puede buscar facilmente por asunto

X Firma digital

X Optimiza el tiempo al momento de redactar un documento

X Accede en cualquier parte del mundo a tu documentacion por internet

X Seguridad, agilidad y eficaz encuentro al momento de ser archivado el mismo.

4.11.7. Desventajas del uso del Manual de Sistema Quipux en las entidades

publicas.

X Se puede correr el riesgo que los computadores se carguen de virus y pueda

perder la informacion y muchos de los casos reseteen los equipos
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X2 Se tiene el riesgo que sean victimas de jaqueo de informacion

X Pérdida de informacion por desastres naturales.

X2 Robo de los computadores

<> Para implementar un sistema electrénico se requiere del factor econdémico
considerado y la adquisicion de equipos y servicios minimos para el funcionamiento del

sistema.

4.12. Programacion de una agenda virtual de actividades de gerencia (Microsoft

Outlook)

Microsoft Outlook (prondstico o perspectiva)

Es una herramienta de trabajo util para las empresas, por lo general lo utilizan para el
hosting, el cual consiste en crear correos corporativos con el nombre de la empresa y

permite realizar las actividades tales como:
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X Enviar y recibir correos

<> Agendar citas de trabajo

X2 Almacenamiento de archivos de entrada, salida, guardados y eliminados.

4.12.1. Pasos para agendar citas de trabajo

X Ingresamos la correo electronico con su usuario y clave, en algunas empresas
contratan el Hosting mismo que les crean un correo corporativo con el nombre de la

Asistente de Gerencia. El cual solo debera ser uso para temas de trabajo.

X En la parte superior izquierda sefialamos con el cursor y se desplegara
automaticamente las siguientes opciones que se divisa en la figura 39 damos click en
calendario y se desplegara varias opciones como son: Correo, Calendario, Contactos,

OneDrive, Tareas, Word, Excel Power point, One Note, Sway, MSN Flow

Estas opciones ya depende de cada necesidad de la Asistente de Gerencia, hay que

es una manera de poder llevar el control de una agenda virtual de Gerente.
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S

RSN

® Nuevo |V Agregar calendario

julio 2018 > < > julio 2018 ¥

Dia Semana laboral Semana Mes

LM by 8B martes iércoles @ viernes sabado 0 martes, 10 de julio de 2018
1

2 3 4 5 6 T 8

Enﬂ 12 13 14 15

16 17 18 19 20 21 22 ;

3 24 25 2% 27 8 29

0 3

A Sus calendarios
Calendario
Calendario de cumpleafios

Otros calendarios

Figura 41. Calendario Outlook
Fuente: Captura de imagen del correo Outlook

R/

< Al dar click en la opcion nuevo nos permite agenda un evento o actividad a

realizarse nos da la siguientes opciones como son:

R/

o Guardar,

R/

o Descartar
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X2 Adjuntar
X2 Simbolo
<> Categorizar.

X2 Se procede a llenar los datos que se despliegan

Calendrio de Outook

W Gurr  Desatr | ) Adhr St ¥ e ¥ ]

Figura 42. Como adjuntar un documento
Fuente: Captura de imagen del correo Outlook

X Para empezar llenar los datos que solicitan primero se debe llenar la opcién
contactos donde seleccionamos el nombre de las personas va direccionado el

recordatorio de alguna actividad administrativa.

< En el campo contactos damos click y tenemos la opcién de Asistencia obligatorio,

y asistencia opcional
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Contactos

Cbeligatoric

Asistencia obligatoria

Acistencia opciona

Asistentes

Ordenar por

Figura 43. Opciones para insertar un destinatario y la opcion del tipo de asistencia
Fuente: Captura de imagen del correo Outlook

X Para finalizar tenemos la pantalla completa donde llenamos los datos que solicita

y damos click en la opcion enviar.

Calendario de Outlook

A Enviar [ Descartar  [§ Adjuntar Simbolo ¥  Categorizar v [}

Detalles W Comentarios

APERTURA DE AGENCIA

+  Ecuador X

Contactos = Horas sugeridas
Opcional v < > jul10-12 ¥

Mary Avila
Disponible

Asistentes

Ordenar por v | Solicitar respuestas

miguel sanchez reyes
Sin informacion

»
Mary Avila |~ :ta‘

Figura 44 . Pantalla completa para llenar datos y poder agendar una agenda virtual
en el correo Outlook
Fuente: Captura de imagen del correo Outlook
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

X2 De acuerdo a la encuesta realizada se puede evidenciar que un 40% las empresas
prefieren contratar Asistentes de Gerencia con edad promedio de 31 a 35 afios debido a

gue tiene la seguridad que estan netamente preparadas académicamente.

X La Asistente de Gerencia se puede adaptarse constantemente a los cambios como
son de administracion o funciones puede demostrar sus habilidades y conocimientos en

cualquier momento y lugar.

X La redaccion de documentos es vital en la Asistente de Gerencia lo cual de
acuerdo a los resultados de la encuesta que se realizd, no presentan dificultad en

redaccion la buena ortografia refleja su buena imagen.

R/

X Su formacion, consta en solidez, discrecion, caracter, personalidad son clave para
gue exista una relacién de confianza absoluta hacia el cliente y los directivos de la

empresa.

*

X La Asistente de Gerencia es muy intuitiva, conocen muy bien lo que necesita su

jefe, misma que se anticipa a tener lista la informacion que requiere al momento exacto,



107

sabe como manejar la situacién que se le presente con la finalidad que el jefe no quede

mal.

X2 En todos los paises es vital la ayuda de una Asistente de Gerencia en una empresa

ya que sirve de soporte para las actividades que el Gerente lleva a su cargo.

X/

x5 En referencia al manejo de archivo la Asistente de Gerencia utiliza con frecuencia
forma alfabética, y cronolégica, las cuales ayudan a optimizar el tiempo al momento de

su busqueda.

X La Asistente de Gerencia tiene valores éticos y morales mismos que genera
confianza hacia el jefe inmediato, ya que por su manos pasa documentos importantes,
informacion confidencial , lamadas, e informes en muchos de los casos puede presenciar

situaciones buenas y malas lo cual sabra guardar absoluta discrecion

5.2. Recomendaciones

X Una Asistente de Gerencia se le debe brindar capacitacion permanente y no
semestralmente como refleja los resultados en la encuesta realizada, es decir que debe
ir a la par con la tecnologia, como son programas informaticos, redaccién comercial,

entre otros.
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X2 Cumplir con los horarios establecidos para el buen uso del uniforme por parte de

la Asistente de Gerencia, ya que esta representando a la empresa donde labora.

X2 Mantener siempre actualizada la agenda virtual de actividades de los directivos y

enviarles el recordatorio respectivo.

X/

X El estado de animo de la Asistente de Gerencia no debe influir en las actividades
laborales, se caracteriza por ser carismatica, amable y delicada entre otros aspectos

positivos, siempre debe mantener una sonrisa moderada brindando confianza al cliente.
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