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Autora:

Cisneros Balarezo Jessica Estefania

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion fue desarrollado en los principales almacenes de
linea blanca del cantén Salcedo, con el propésito de realizar un andlisis minucioso de
la multifuncionalidad de la secretaria, y plantear estrategias para lograr un trabajo
mas efectivo, quienes actualmente se encuentran prestando sus servicios en las
diferentes instituciones, ante las necesidades de las empresas, esta multifuncion ha
ocasionado bajo rendimiento en las secretarias, por la acumulacién de tareas que no
son cumplidas por falta de tiempo y que no cuentan con un perfil adecuado para los
cargos otorgados. Por ello fue necesario aplicar una metodologia integrada por
encuestas y entrevistas a la parte interna como externa de la empresa como lo son, los
propietarios o gerentes, personal administrativo y clientes fijos, obteniendo resultados
deseados. Esto permitié conocer las actividades que desarrollan las secretarias en los
diferentes departamentos, dentro de las instituciones a las que pertenecen. Con el
avance de la investigacion se logré plantear estrategias, las cuales beneficiaran a las
empresas evitando el bajo rendimiento de las secretarias con un trabajo mas efectivo
en el desarrollo de las actividades secretariales; en este trabajo pretendemos mostrar
la importancia de la secretaria en la empresa sea esta pequefia, mediana o grande,
poniendo enfasis en la optimizacion de los recursos materiales y humanos con que
cuenta las empresas para mejorar la eficiencia y eficacia de las secretarias, y se
cumpla con las metas y objetivos planteados.

Palabras clave: Multifuncionalidad, estrategias, bajo rendimiento, optimizacion.
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Author:
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SUMMARY

This research was developed at main line stores white of Salcedo Canton, in order to
perform a detailed analysis of multifunctionality of the secretary, and propose
strategies for more effective work, who are currently providing services in different
institutions, to the needs of businesses, this multifunction has caused poor
performance on secretaries, by the accumulation of tasks that are not presented by
lack of time and mon have an appropriate profile for the posts granted. It was
necessary to implement integrated by surveys and interviews with internal and
external part of the business methodology as they are, the owners or managers,
administrative staff and regular customers, obtaining desired results. This yielded
information on their activities secretaries in different departments within the
institutions which they belong. With the advancement of research was possible to
propose strategies which will benefit companies avoiding the underperformance of
the secretaries with a more effective work in the development of the secretarial
activities; in this paper its showed the importance of the in a company secretary
small, medium or large, with emphasis on the optimization of material and human
resources available for companies to improve the efficiency and effectiveness of the
secretaries, and compliance goals and objectives.

Keywords: Multifunctionality, strategies, underperformance, optimization.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion da a conocer que el perfil profesional de la
secretaria radica en cumplir con eficiencia el desarrollo 6ptimo de sus funciones; esto
quiere decir el llevar adecuadamente la correspondencia, estar a disposicion del
gerente de la empresa, llevar, traer adecuadamente la informacion, entre otras

actividades que siempre deben estar acompafiadas de una buena atencion.

El proposito de la investigacion es la realizacion de un analisis minucioso de la
multifuncionalidad de la secretaria, y plantear estrategias para lograr un trabajo mas
efectivo de las secretarias que contribuyen con sus conocimientos en las diferentes

instituciones de linea blanca.

Uno de los procesos principales para analizar cuidadosamente las funciones que
realizan las secretarias en los principales almacenes del canton Salcedo, es llegar al
grado de confianza con los gerentes y personal que trabajan en las empresas, con el
proposito de profundizar este tema como se va desarrollando, el objetivo es analizar
la situacion actual de las secretarias con respecto a las funciones que realizan y

plantear estrategias para lograr un trabajo mas efectivo en las secretarias.

El método aplicado es el estadistico, mediante el cual nos permitié tabular los
resultados obtenidos con la aplicacion de encuestas, la técnica de investigacion es la
entrevista y la encuesta, para obtener informacion de la perspectiva que tienen los
gerentes, las secretarias, personal administrativo y clientes fijos de los principales
almacenes del canton Salcedo, a fin de que posteriormente cuenten con la
informacion y sugerencias para evitar el bajo rendimiento que ocasiona la secretaria

por la acumulacion de tareas en un tiempo no adecuado.

En el capitulo I.- Se describe el fundamento teorico de la investigacion, el desglose
de la categorizacion, como lo es empresa, gestion administrativa y financiera, gestion
y liderazgo, la multifuncionalidad de la secretaria, criterios de varios autores asi como

también los de la autora.

16



En el capitulo I1.- Se desarrolla una breve categorizacion de las empresas que fueron
analizadas, los nombres sociales de las empresas, el disefio metodoldgico, tipo de
investigacion, la metodologia, la unidad de estudio con su respectiva formula para
sacar la totalidad de personas para aplicar las encuestas, métodos, técnicas e
instrumentos y el analisis e interpretacion de datos obtenidos en las empresas

encuestadas aplicadas a las empresas con sus conclusiones y recomendaciones.

En el capitulo I11,- Encontramos las estrategias para enfrentar la multifuncionalidad
de la secretaria en los principales almacenes de linea blanca del cantén Salcedo. Y sus
respectivos andlisis de las funciones que realizan las secretarias y si estas estan de

acorde a su cargo y conocimientos que poseen.

Posteriormente podemos observar las conclusiones, recomendaciones y anexos que
evidencian que el trabajo de investigacion fue elaborado con responsabilidad y

honorabilidad con los resultados esperados.

17



CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. ANTECEDENTES

Se han encontrado algunas investigaciones que demuestran claramente sobre la
multifuncionalidad de la secretaria y su influencia en el desempefio efectivo de las

actividades, en las siguientes instituciones:

Segun, la ponente, Carmen Alina Garcia Diaz, coautora del libro: “Aprende a Ser
Secretaria” y “Manual para el desempefio profesional de la Secretaria” II. Edicién.
ISBN 978-959-16-0654-9. Editorial Universitaria. Registro CENDA N°. 717-2018.
Cuba; el autor concluye que la secretaria perfecta, es el suefio ideal de una empresa,
una buena secretaria no es solo aquella que sabe idiomas, atiende perfectamente el
teléfono y las visitas, escribe cartas y cosas por el estilo... es algo més, con una buena

secretaria puede triunfar cualquier tipo de jefe.

Segun, la tesis de la Universidad de Machala, Facultad de Ciencias Empresariales,
tema “Analisis de la multifuncionalidad de la secretaria moderna en las entidades
educativas particulares del canton Machala y su impacto en la direccion gerencial”, de
las autoras, Judy del Pilar Reyes y Doris Jahayra Villegas, su directora de tesis

Socio6loga Cecibel Espinoza Carrion, en el periodo 2011 — 2012, dice que la secretaria
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multifuncional dentro de las instituciones Educativas Particulares manejan soportes
de procesos contables y financieros, en muchos de los casos no tienen conocimiento
de estos temas lo que provoca falencia en el manejo y emision de los mismos, a la ves
la secretaria multifuncional, presenta frecuentemente conflictos en la realizacion de
sus funciones por los que se genera el bajo rendimiento provocando la no satisfaccion
de los logros que requiere la empresa para salir adelante, por lo mismo manifiestan
que mediante el analisis de la multifuncionalidad de la secretaria podemos medir el
nivel de desempefio de las actividades y como evitar el bajo rendimiento que ocasiona

una secretaria multifuncional.

Segun la Coordinadora Nacional de Cursos, la Licenciada Amalia Taquechel Barreto,
en su publicacion, Libro “Aprende a ser Secretaria”. I Edicion. ISBN 959-16-0339-8.
Editorial Universitaria. Nos manifiesta que la secretaria multifuncional con sus
habilidades y destrezas que posee una Secretaria 0 Asistente Ejecutiva, le permiten
mejorar el procedimiento ya establecido con respecto a ese cargo y darle mayor valor
al servicio que presta dentro de la entidad, ya que toda empresa necesita una
secretaria dinamica, activa y productiva, que sienta el avance y desarrollo de cada
una de las ejecuciones de sus funciones. El prestigio que tenga el cargo de secretaria
dentro de una empresa, dependera del nivel de desenvolvimiento que tenga la persona

que ejecuta dicho cargo.

Para la investigadora, la multifuncionalidad de la secretaria y su influencia en el
desempefio efectivo de las actividades en los principales almacenes de linea blanca en
el cantdn salcedo, provincia de Cotopaxi. Es de relevante importancia, puesto que el
mismo es una investigacion original y propia de la autora, la misma que es un método
que ayudara a enfrentar la multifuncionalidad de la secretaria y asi evitar el bajo
rendimiento por parte de la secretaria para que con ello no afecte a la parte gerencial

de las diferentes instituciones con las que se esta trabajando.
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1.2 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Gréfico 1.

Categorias Fundamentales

EMPRESA

GESTION
ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA

GESTION Y LIDERAZGO

MULTIFUNCIONALIDAD DE LA SECRETARIA

Elaborado por: La tesista

1.3 EMPRESA

La empresa es una unidad econdmica destinada a producir bienes y servicios; una
comunidad de aportaciones de la técnica, la mano de obra y el capital, en sus diversas
formas. Por consiguiente, la empresa es un ENTE SOCIAL, que esta integrado por
personas con objetivos similares, en donde: algunos aportan dinero; otros bienes
materiales; otro trabajo fisico o intelectual. En general, la empresa presta un servicio

economico, mediante el cual trata de conseguir un beneficio que remunere a lo
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consumido para prestar el servicio, a los esfuerzos personales realizados y al riesgo

que tiene la empresa.

Definiciones:

ROMERO, Ricardo, (2007), define a la empresa como "EIl organismo formado por
personas, bienes materiales, aspiraciones Yy realizaciones comunes para dar

satisfacciones a su clientela."(Pag. 9).

Para la tesista la Empresa es aquella que se dedica a una actividad econémica, con el
fin de obtener ganancias de la inversion que en un principio establecen un nimero de
personas, toda empresa, institucion u organizacion ofrece un producto o servicio con

el objetivo de satisfaces un bien.

A la vez la empresa establece una meta de tal manera que su logro es satisfacer los
gustos y necesidades méas exigentes de sus consumidores permitiéndose asi ser
reconocidas en lo mas largo de su territorio y porque no fuera de él, con el fin de
obtener mas rentabilidad para cada uno de los socios. Siendo asi que todas aquellas
personas que se dedican a una actividad comercial y posean un nimero de empleados
con una infraestructura adecuada, es considerada una empresa y la misma no debera
eludir responsabilidades con quienes forman parte de la misma, cumpliendo con las

leyes que son establecidas por el gobierno.

1.3.1 Caracteristicas de la empresa
e Generar bienesy servicios

Los bienes y servicios econdmicos o0 escasos son aquellos generados en las distintas

actividades econémicas.

e Bienes y servicios destinados a la comercializacion

Los bienes y servicios representan un término importante en los principios de la

economia. Los bienes son cosas tangibles que pueden consumirse, como por ejemplo
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la ropa y los alimentos. Los servicios son acciones que las personas realizan, como un

corte de cabello o un servicio de limpieza.

e Obtencion de ganancias

Es un estado financiero que muestra los ingresos de una organizacion asi como sus
gastos, durante un determinado periodo. También se llama estado de ingresos y

egresos, estado de resultados, estado de ingresos y gastos, estado de rendimientos.
e De los aportes de los socios solo se recupera si las empresas marchan bien.

La recuperacion de los aportes de los socios de una empresa, tiene una vision
compleja acerca del tema, esto no quiere decir no que se recuperen los aportes. Lo
que sucede que esta recuperacion depende de cémo se ha manejado la empresa;
muchas veces, se han dado casos que no se ha podido recurar un aporte, no porque las

leyes no los amparen, sino porque, la empresa no tuvo resultados de crecimiento.

1.3.2 Importancia de la empresa

La importancia de una empresa radica en inculcar los valores a los propios empleados
de forma que dichos valores afecten a las relaciones que se mantienen con los
clientes. Estos valores o formas de comportarse pueden parecer prioridades como

obligaciones o imposiciones de la empresa hacia sus empleados.

En ocasiones no se entiende la politica empresarial ni se sabe porque se toman las
medidas que se toman. Muchas veces los empleados deben de vestir con ropas
determinadas, realizar Illamadas siempre de la misma forma, evitando decir ciertas
palabras o despidiéndose siempre de la misma manera. Estas formas son las que a

largo plazo van a influir y dar importancia a la empresa.
1.3.3 Objetivos de la empresa
Se entiende por los objetivos de una empresa como aquellos efectos que la empresa

desea obtener o el rumbo que desea tomar, los objetivos adquieren una gran
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importancia ya que determina el camino que se debe seguir y es a su vez resulta una

manera de motivar y estimular a las personas que trabajan en el negocio.

Definida la misidn, es necesario establecer unos objetivos concretos a alcanzar, que

deben tener las siguientes caracteristicas:

e Cuantificables.

e Medibles.

e Redactados de forma breve, concisa y clara.
e Alcanzables.

e Tener un responsable Unico.

e Controlados periodicamente.

Los objetivos de la empresa deben ser coherentes con la mision y entre si. Cabe
establecer objetivos segun el nivel de la empresa: generales, por unidad de negocio,

por departamento.
1.3.4 Clasificacién de las empresas

Las empresas pueden clasificarse por diferentes aspectos los cuales conoceremos a
continuacidn, detallandolos cada una para una mejor comprension y de esta manera
saber a qué se dedica cada empresa, y como son consideradas en el mundo de los

negocios.
Por su actividad o giro:

e Industriales.- Realizan la transformacion total o parcial de materia prima en
productos terminados que satisfacen necesidades humanas.

e Comerciales.- Persona juridica que se dedica a la compra y venta de mercaderias
a un precio superior al adquirido con la finalidad de obtener utilidad.

e Servicios.- Son todas aquellas que prestan y venden productos intangibles

destinados a satisfacer necesidades complementarias del ser humano.
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Segun el capital:

« Empresa privada.- Son entidades creadas con fines de lucro mediante la

aportacion de capital propio de las personas naturales o juridicas.

« Empresa publica.- Son aquellas instituciones que pertenecen al Estado.

Generalmente son creadas sin finalidad de lucro.

« Empresa mixta.- Son entes contables que se conforman con el aporte de capital

publico y privado. ElI marco legal es reglamentado por los dos sectores.

Por la integracion de capital:

e Unipersonales.- Es aquella que esta formada y es de propiedad de un solo duefio

0 persona natural.

e Sociedades.- El capital de la empresa estd formado por la aportacion de varias

personas conocidas como accionistas.
1.4 GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

1.4.1 Gestion Administrativa

Se puede definir que la Gestion Administrativa es proceso de planificar, organizar,

dirigir y controlar el uso de los recursos y las actividades de trabajo con el propdsito

de lograr los objetivos o metas de la organizacién de manera eficiente y eficaz.

El Diccionario Espaiiol, (2008). Gestion Administrativa. “Es la capacidad de
coordinar las acciones de una empresa logrando que sean econdémicamente
estables en base a la determinacion y la satisfaccién de muchos de los objetivos en
los aspectos politicos, sociales y econdmicos que reposan en la competencia que

posea el administrador.” (Pag. 28).

Para la tesista Gestion Administrativa, es aquella que determina la seguridad que

poseen las personas quieres son las encargadas de dirigir, evaluar y controlar las

empresas en la buena conduccién de los recursos dentro de las mismas, permitiendo



que estas se desarrollen eficientemente y eficazmente, a la vez las empresas alcanzan
sus objetivos sefialados, con un personal calificado que trabaje para el bien de la
organizacion y cuide la imagen de la empresa con la optimizacién de recursos

respetando los aspectos politico que la empresa lo establece.

1.4.2 Procesos importantes de la Gestion Administrativa

Existen cuatro elementos importantes que estan relacionados con la gestion
administrativa, es importante que estén relacionados con la gestion administrativa, sin

ellos es imposible hablar de gestion administrativa, estos son:

+ Planeacion
+ Organizacion
» Ejecucion

» Control

Por lo escrito anteriormente, dentro proceso administrativo, vamos a conocer de qué
se trata cada uno de ellos, tomando en cuenta cuales son las funciones que hacen cada

una de ellas.
Funcion de planeacion

La primera funcién del proceso administrativo es la planeacion, esta funcion consiste
en definir los objetivos, los recursos necesarios y las actividades que se van a realizar

con el fin de poder alcanzar los fines propuestos.

La planificacion administrativa, es un proceso de seleccién de objetivos, alternativas,
recursos y medios para alcanzar mayores niveles de desarrollo de un pais, institucion

0 empresa de que se trate.

Por lo dicho podemos aseverar que constituye una toma de decisiones, ya que incluye

la eleccidn de una entre varias alternativas.
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Funcion de organizacion

La segunda funcion del proceso administrativo es la organizacion, ésta es la relacion
que se establece entre los recursos humanos y los recursos economicos que dispone la

empresa para alcanzar los objetivos y metas propuestas en el plan.

Organizar, es conjugar los medios a disposicién (hombre-técnica capital y otros
recursos) para alcanzar la produccion. Ldgicamente hay empresas en que el

propietario hace todo, es decir ejecuta todas las funciones.
Funcion de Direccion — Ejecucion

Comprende la mistica de la subordinacion y no de sometimiento. Los subordinados
son debidamente orientados y el superior tiene una continua responsabilidad para

hacerles conocer sus diferencias y orientarles para el mejor desenvolvimiento.

En otras palabras la funcion de ejecucién, es hacer que los miembros de la
organizacién contribuyan a alcanzar los objetivos, que el gerente o ejecutivo desea
que se logre, porque ellos quieren lograrlo; la ejecuciéon significa realizar las

actividades establecidas en el plan, bajo la direccién de una autoridad suprema.
Funcion de Control

El control es la cuarta funcion del proceso administrativo, éste consiste en la
evaluacion y correccion de las actividades del que hacer de los subordinados, para
asegurarse de lo que se realiza va de acorde a los planes, para una mejor compresion
esto nos quiere decir que mediante la funcion de control, siempre debe existir una

persona la cual controle las actividades que se estén desarrollando.

Por lo tanto sirve para medir el desempefio en relacion con las metas, detecta las
desviaciones negativas y plantea las correcciones correspondientes en perspectiva de

cumplir con los planes.
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1.4.3 Gestion Financiera

La Gestion Financiera por su lado consiste en administrar todos los recursos o
materiales que disponga la empresa para cubrir los gastos y de esta manera puedan
funcionar correctamente la empresa, esta gran responsabilidad por su lado tiene una
sola persona quien es el gestor financiero quien lleva un control adecuado y ordenado
de los ingresos y gastos de una empresa.

PEROSSA, Mario Luis. “Introduccion a las Finanzas Corporativas”. 1° Edicion
(2010), define a la “Administracion Financiera como el area que cuida los recursos
financieros de la empresa. Esto significa que la Administracion Financiera busca
hacer que los recursos financieros sean lucrativos y liquidos al mismo tiempo. ” (Pag.
10).

En este ambito empresarial, la administracién financiera estudia y analiza los

problemas acerca de:

e La Inversién
e El Financiamiento

e La Administracion de los Activos

Para la tesista la administracion financiera es, administrar de un forma correcta y
responsable todos los recursos que se manejar dentro de una institucion con el fin de
cubrir todos los ingresos y gastos de la empresa, teniendo en cuenta que este cargo lo
realiza un gestor financiero que es la persona capacitada para mantener la gestion

administrativa de una forma ordenada y adecuada.
1.4.4 Importancia del administrador financiero en la empresa

NUNES, Jesus Arturo. (2014), “GESTION FINANCIERA”, consultado el 20 de
noviembre del 2014. Disponible en: http://www.gestiopolis.com/finanzas-contaduria-

2/importancia-del-administrador-financiero-en-la-empresa.htm.
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Manifiesta que un administrador financiero de una empresa es un miembro cuya
responsabilidad radica en la maximizacion del patrimonio invertido de sus
accionistas, la funcién propia del administrador financiero conducente siempre a

ayudar en el proposito de maximizar el patrimonio de los accionistas.

Para la tesista la importancia del administrador financiero es que a la persona
destinada a ejecutar este cargo debe tener amplios conocimientos acerca de la gestion
financiera y todos los recursos que tenga la empresa para de esta manera proporcionar

un trabajo eficiente maximizando las posibilidades de que la empresa siga creciendo.
1.5 GESTION Y LIDERAZGO

1.5.1 Gestidén

Es la materia en la que nos ensefia a poder gestionar y ser lideres de nuestros propios
negocios con un solo objetivo en general como es el éxito empresarial, cumpliendo a
cabalidad todas las metas para llegar a la meta y de esta manera generar rentabilidad
para la misma, con poder de decision para enfrentar los diferentes obstaculos que se

presenten.

CHIAVENATO, Idalberto, Gestion, 3° edicidon, (2009) sefiala que la Gestion es: “Un
area muy sensible a la mentalidad que predomina en las organizaciones es
contingente y situacional, pues depende de aspectos como la cultura de cada
organizacion, la estructura organizacional adopta las caracteristicas del contexto
ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos

y otra infinidad de variables importantes.” (Pag. 6).

Para la tesista la Gestion es un proceso para llevar a cabo diligencias que hace posible
la realizacion de una operacion cabe resaltar que una gestion necesita de tiempo ya
que primero es analizada, y posteriormente es aceptada segin su necesidad, que la
empresa o la persona lo necesite, de la misma manera es la obligacion de quien este
gestionando el estar pendiente para tener conocimiento si la gestion que realizo se

esta ejecutando o por lo contrario fue rechazada desde un inicio.
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1.5.2 Importancia

Todas y cada una de nuestras actividades de nuestra vida cotidiana tienen que tener
un Punto de Partida, que consiste en el establecimiento de un Objetivo en particular o
una Meta que consta de la finalidad que se le da a la accion que llevamos a cabo,
necesitdndose para ello contar ademas con una Técnica y Metodologia en particular,

aplicandose esto a muchos drdenes.

1.5.3 Tipos de Gestion
e Gestion Tecnoldgica

La Gestion Tecnoldgica promueve la organizacion y la ejecucion de tareas en
relacién estrecha con los agentes (investigadores, ingenieros, cientificos, tecnélogos).
La razon misma de su definicion esta centrado a los avances de la ciencia en todos los
aspectos de vida cotidiana, cuando més, si se mira desde la Optica empresarial motor

mismo del desarrollo de una nacién.
e Gestion Social

La Gestion Social, es aquella que se ocupa de construir diversos espacios destinados a
la interaccidn social y a la superacién de aquellos problemas u obstaculos, hoy en dia
las empresas se encuentran interesadas en atender los requerimientos de las personas

a través de un departamento exclusivo llamado “atencion al cliente”.

e Gestidn de Proyecto

La Gestion de Proyectos es un conjunto de técnicas, conocimientos, habilidades y
herramientas encaminadas a planificar tareas que conduzcan a alcanzar los requisitos
del proyecto, esta tarea debe cumplir con los requisitos ya establecidos a fin de que

sea satisfactorio.
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e Gestion Ambiente

En sentido general, se entiende por “Gestion Ambiente”, al conjunto de acciones
encaminadas a lograr la maxima racionalidad entre quienes son parte integrante de
una empresa, cuyo objetivo es la conservacion de un estado de animo positivo y

emprendedor.
e Gestion Estratégica

“La razon de ser de la organizacion, que algunas formalizan en la mision, su vision
empresarial y los valores que quieren que guien su actuacion teniendo en cuenta que
la Gestion estratégica, se divide en tres grandes partes: andlisis estratégico,

formulacion y la implantacion de la estrategia.”
e Gestion Administrativo

George Terry en su texto: “El Gerente y la Administracion” México. 2011. Tercera
Edicién; explica que la administracion es un proceso distintivo que consiste en
planear, organizar, ejecutar y controlar los objetivos manifestados mediante la
participacion de seres humanos y de otros recursos, permitiendo que se desarrollen
proyectos que beneficien a quienes lo requieren, siempre y cuando no se cometa actos

que perjudiquen la ética profesional de las personas. (Pag. 10).
e Gestion Financiera

La gestion financiera consiste en administrar los recursos que se tienen en una
empresa para asegurar que seran suficientes para cubrir los gastos para que esta pueda

funcionar.
e Gestion Publica

Es conjunto de acciones mediante las cuales las entidades tienden al logro de sus
fines, objetivos y metas, los que estan enmarcados por las politicas gubernamentales

establecidas por el poder ejecutivo.
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1.5.4 Liderazgo

El lider es una persona que posee diversas cualidades y aptitudes, con las que influye
en otras personas, para su direccion y la realizacién de uno o varios fines y objetivos,
es la persona que guia a un grupo en forma ordenada y con un objetivo determinado,
usualmente encabezando un sistema jerarquico, es decir, suele ser el jefe de una
organizacion, aunque se dan los casos en que existe un lider que no es el jefe

jerarquico esto se debe a que el jefe encargado no posee cualidades para ser un lider.

COLOMBO, Daniel, (2004), “Sea su propio jefe de prensa”, 1° Edicion, Manifiesta
que ser un lider es tener la fuerza, el caracter, y las ganas de serlo ya que esto engloba
muchas responsabilidades, a la vez ser uno su propio jefe merita tener el poder de

decision para alcanzar las metas que este se proponga en su vida continua. (Pag. 5).

Para la tesista, el liderazgo es un poder que se da a una persona quien es capaz de
dirigir, trabajar y satisfacer una empresa, organizacion, institucion o grupo de
personas, es la confianza depositada para que mediante la misma se obtengan
resultados de excelencia, la misma debe saber ser un buen lider en cuanto a la toma

correcta de decisiones ya que estas pueden llevar al éxito o fracaso de la empresa.

A mas es muy importante conocer que un lider es aquella persona o individuo que
guia a otros a hacia una meta que tienen en comdn, con un grupo de personas quienes

estan involucrados en el proceso del mismo.

1.5.5 Caracteristicas de un lider

La capacidad de visualizar el futuro y plantear unas acciones claras para combatir ese

futuro y lograr las metas que beneficien a su equipo de trabajo.

Un buen lider emplea muy bien su tiempo, tiene habilidades, sabe delegar, sabe que
es importante 0 no lo es, que es urgente y que no es, y tiene un excelente manejo de

las prioridades.
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Un lider siempre esta rodeado de un grupo de personas que lo siguen, trabajan por un
beneficio comun y tienen un manejo de prioridades, las cuales se identifican gracias

al conocimiento de lo que es importante y lo que es urgente.

1.5.6 Tipos de lider

El lider puede ser de varios tipos, y su clasificacion puede ser confusa, ya que poseen
caracteristicas que son comunes a todos los tipos, pero existen tipos basicos de lideres
que se pueden clasificar por la forma en que ejercen el liderazgo.

Tipos de lider segun la forma de ejercer el liderazgo
Lider espontaneo

Es el lider que surge espontdneamente, al presentarse una determinada situacion o
problema asumiendo el mando de las acciones a realizar, dando instrucciones y

coordinando las acciones necesarias para llevarlas a buen fin.
Lider tradicional

Es el lider que obtiene el poder por poseer un cargo o por ser perteneciente a un grupo
de poder establecido, es el caso que suele darse en monarquias y empresas familiares,

en donde el liderazgo es heredado a un miembro (generalmente al primogénito).

Lider autoritario

Es aquel que toma las decisiones de forma autoritaria, sin pedir consejo a otras
personas ni dar explicaciones sobre sus actos y decisiones, aunque en ocasiones sus
decisiones son acertadas, suelen herrar en el camino adecuado para la consecucion de
las acciones tendientes a un fin preciso, ya que al ser autoritarios, ignoran y

desaprovechan las opiniones y sugerencias de sus subordinados.
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Lider democratico

Es el lider que toma las decisiones previa consulta a los demés, y plantea los

problemas aceptando las opiniones y consejos de otros para tomar las decisiones.
Lider liberal

Es el lider que delega algunas decisiones a los demas, permitiéndoles de esa manera
aumentar las capacidades de cada miembro del grupo, este tipo de lider no necesita

que no designen ya que posee cualidades que los demas no tienen.
Lider carismatico

Son lideres que por su personalidad y carisma influyen en ciertas personas llegando
incluso a inspirarlas, son personas que por lo comdn tienen una autoconfianza muy
elevada, misma que “contagian”, de cierta forma a los demas, logrando que las

personas realizaran diversos fines y son fuentes de inspiracion para otros.
Algunos tipos de lideres segun el &mbito en el cual actian como:
Lideres politicos

Se refiere a las personas que poseen cualidades de protector, integrador y guia, para
un pueblo o sector de mismo, entendiéndose por una persona en quien recae la
confianza del pueblo para gobernarlo, también son lideres politicos aquellos que han
buscado liberar a un pueblo o nacion, como fue el caso de lideres politicos que en

algunos casos también eran lideres sociales y militares.
Lideres religiosos

Son todos aquellos que presiden algin cargo eclesiastico de relativa importancia, o
promueva algin movimiento religioso, de manera que inspiren a otros a seguir dicha

religion o los preceptos que esta imparta.
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Lideres sociales

Son aquellos que guian de alguna manera un movimiento social, influyendo en los

demas para apoyar ciertas tendencias o ideales.
Lider empresarial

Se entiende como lider empresarial a la persona que ha logrado realizar distintos
proyectos de negocios, llevandolos acabo de manera eficaz y certera, sobresaliendo
entre otros empresarios, llegando a ser tomado en cuenta por otros para diversos
negocios, entendiéndose de esto que es una persona que inspira a los demas e influye

en ellos.
1.5.7 Estilos del liderazgo empresarial
Liderazgo natural

Se caracteriza por tener grandes habilidades comunicativas y motivadoras entre las

personas, asi como satisfacer eficientemente las necesidades de su equipo de trabajo.

Se le distingue del resto, y sobre todo del autocrético, en que no impone nada y todas
las decisiones son llevadas a cabo con el consentimiento y participacion de todas las

personas, siendo en este caso muy parecido al liderazgo participativo.
Liderazgo participativo

Muy parecido al anterior, este tipo de liderazgo, pese a tener él mismo la ultima
decision, no duda en consultar y evaluar las opiniones del resto de equipo de personas

en el proceso de toma de decisiones.

Liderazgo burocratico

Se caracteriza por llevar a cabo las tareas segun su “libro de estilo” y “hoja de ruta

marcada”. No contemplan ninglin cambio y en caso de surgir imprevistos cuenta con

34



soluciones ya preparadas. No muestra demasiado interés en la personalidad de las

personas ni en su motivacion, siendo su empatia casi inexistente.
Liderazgo carismatico

El lider carismatico sobresale del resto por sus cualidades innatas de inspiracion y su
poder de atraccion hacia las personas se muestran siempre muy enérgicos al
transmitir sus ideas generando satisfaccion y entusiasmo dentro del grupo de trabajo;
llegando incluso a pensar que sin la figura del lider carisméatico dentro de la

organizacion no hay éxito.

1.6 MULTIFUNCIONALIDAD DE LA SECRETARIA

1.6.1 Multifuncionalidad

Se refiere a la capacidad de una estructura o sistema para realizar varias funciones. En
general, todas las estructuras del sistema politico tienen la caracteristica de

desempefiar mas de una funcion.

Es toda aquella persona que tiene conocimientos tedricos y practicos de las
innovaciones empresariales publicas y privadas en diferentes areas tematicas, y que

esta preparada para competir con nuevos retos en un mundo globalizado.

GAMBOA, José; (2005), Como ser una Secretaria de Gerencia Multifuncional;
Manifiesta que una secretaria multifuncional es aquella persona encargada de realizar
varias funciones encomendadas en un tiempo destinado a la vez la misma es
responsable y se desempefia eficientemente para tener éxito empresarial. La secretaria

nos dice el autor que nace, mas no se hace. (Pag. 18).

Para la tesista la secretaria multifuncional es aquella persona capacitada y preparada,
para realizar varias funciones encomendadas a ella haciendo que el trabajo de su jefe
resulte mas facil y por medio de este la empresa pueda surgir, la secretaria

multifuncional debe adaptarse a las exigencias de su trabajo con firmeza y seguridad,
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como punto clave toda secretaria multifuncional incluye los imprevistos en su agenda
personal para evitar todos aquellos retrasos innecesarios y cumpla con amor y sobre

todo con responsabilidad tosas las tareas a ella encomendadas.

1.6.2 La Secretaria

La posicion de la secretaria se ha modificado radicalmente en los Gltimos afios, hoy se
espera que sea una verdadera asistente de gerencia, que no solo maneje en forma
eficiente su labor en la organizacion, sino que tenga conocimientos basicos sobre
tecnologia, relaciones publicas, imagen corporativa, servicio al cliente, etiqueta y
protocolo; entre otros, esto le permitird solventar algunas situaciones, solucionar
problemas, tomar decisiones, es decir, convertirse en una profesional efectiva y

competitiva.

La imagen de la mujer profesional en secretariado
Elementos basicos para una apariencia personal positiva:

e Vestir ropa clasica de calidad, buen entalle, corte y género.

e Llevar el cabello limpio y arreglado.

e Limpieza corporal y absoluta.

e Usar maquillaje discreto.

e Buen sentido de la combinacion de colores y con esa base comprar la ropa.
e Las aberturas de las faldas deben ser discretas.

e Usar una fragancia suave, floral y citrica.
Caracteristicas y cualidades de la secretaria

Las caracteristicas y cualidades de una asistente hacen la diferencia el momento en el
gue un jefe, directivo o gerente deba contratar una secretaria o asistente, en lo posible
optara por contratar una persona que cumpla un perfil profesional y personal que esté

acorde con los objetivos empresariales o institucionales.
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1.6.3 La Secretaria y la multifuncionalidad

En un mundo globalizado, donde impera ser competitivos para tener éxito
empresarial y una de las estrategias empresariales es tener una secretaria de Gerencia

Multifuncional, la que debe desempefiarse eficientemente.

“La mision de una Secretaria de Gerencia Multifuncional, exige una preparacion
técnica en diversas areas tematicas y una experiencia profesional amplia y concreta
de ideas; por cuanto la empresa es una agrupacion de personas, bienes y capitales con
un objetivo a cumplir que requiere una dedicacion especifica por parte de cuantos

quedan encuadrados en las actividades de la misma”.

Ademas, ser secretaria es una vocacion y profesion no una salida laboral fécil,
secretaria viene de la palabra Secreto, por las manos de la secretaria circulan asuntos
que afectan a todos los departamentos. De ella se espera que mantenga el secreto

profesional.

La secretaria multifuncional es la que va a desempefiar un puesto importante de la
empresa por sus conocimientos diversos y su criterio l6gico, las empresas de éxito
buscan este tipo de secretarias no tomando en cuenta la institucion donde se repararon
o la antigtiedad laboral en grandes empresas, lo que las empresas tomen en cuenta es
que la secretaria tenga grandes ideas y un rapido criterio légico, por lo que se

recomienda a toda secretaria este en constante capacitacion y ejercite la mente.

Una de las recomendaciones que la secretaria nunca debe olvidar es la atencion al
cliente ya que es norma fundamentad en todas las entidades, que en cliente es la
persona mas importante para la empresa por lo tanto, es deber de toda secretaria
multifuncional que al cliente se le trate con la debida cordialidad ya que en muchos

de os casos esta responsabilidad es delegada a la secretaria.
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1.6.4 Las actitudes y aptitudes de la secretaria multifuncional

La aptitud se basa en la habilidad que poseen los individuos a través del paso de los
afios con la experiencia y preparacion profesional, es decir que la aptitud es disponer
de alguna habilidad, mientras que la actitud es la voluntad de mejorar una debilidad

en un conjunto de habilidades.

Actitudes Positivas de la secretaria multifuncional

La actitud positiva significa elegir pensar de forma constructiva, objetiva y sana.
Asimismo, visualizar, anticipar lo mejor y aprender a pensar en lo bueno y lo
agradable, la importancia que ejerce ser optimistas en la vida refleja siempre el estado
de nuestra vida interior, nuestra filosofia y de nuestra perspectiva, entre las actitudes

positivas mas relevantes tenemos:

Vocacidn; en este sentido, resulta evidente que la secretaria debe poseer, al igual que
otro profesional cualquiera, una fuerte vocacion por su trabajo y por todo lo que lleva
aparejado; ademas, la personalidad adecuada al puesto de secretaria es la que refleje
el maximo interés por la tarea que se realiza y una constante capacidad de renovacion

y reciclaje profesional.

Autodominio; el dominio de uno mismo es una sefial de madurez, pero jno todos los

individuos maduros tienen dominio de si mismos!

La autodisciplina; el poner a funcionar el propio cerebro antes de abrir la boca, el
pensar en las consecuencias de las propias palabras o actos antes de decirlas o actuar,
el contener temperamento todo el tiempo y el nunca usar como ultimo recurso las

lagrimas en la oficina, son actitudes de dominio de uno mismo.

Control; el trabajo de una secretaria es complicado por naturaleza; suele
desarrollarse con frecuencia en un ambiente propicio a la aparicion de nervios y
estrés; por lo tanto, saber controlar nuestros impulsos ayudara a dar solucién al

problema planteado.
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Discrecion; toda secretaria que ocupe un cargo de confianza para afianzar su
permanencia en el empleo y merecer el ascenso a cargos de mayor responsabilidad, es

una actitud que esta profesional debe demostrar en su lugar de trabajo.

Adaptabilidad; es fundamental que una secretaria tenga un caracter abierto,
adaptable, agil, atento a todo lo que pasa por sus manos; en definitiva, debe ser activa
y dindmica y adaptarse a los diferentes estado de animo que presenten las personas

que se encuentran a su alrededor.

Iniciativa; poseer capacidad de decisién en el &mbito de sus competencias, sobre
todo porque es fundamental que descargue al jefe de cuestiones accesorias 0 poco
relevantes y la iniciativa de esta profesional debe sentirse cuando un mando superior

le delega alguna tarea.

Decision; para que una secretaria ejecutiva pueda desempefiar el rol o papel
profesional debe estar preparada para saber tomar decisiones oportunas; es decir, con
una disposicion favorable hacia el trabajo.

Responsabilidad; que los trabajos se realicen a su debido tiempo y correctamente, de
la esmerada correccion, de comprobar fechas, cifras y nombres correctamente para el

prestigio de la empresa.
Aptitudes Positivas de la secretaria multifuncional

Entre las aptitudes que una secretaria debe poseer para optimizar su labor sefialemos
también la capacidad de andlisis y de sintesis, la responsabilidad y, sobre todo, la
apelacion constante al sentido comun, a continuacion observemos cuéles son las

aptitudes exigibles en una secretaria (0) multifuncional:

Solida formacion, es imprescindible que la secretaria posea una solida formacion
que la capacite para interpretar y resolver cualquier situacion que se produzca en el

ambito de su trabajo.
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Cultura, en todo caso, una secretaria ha de tener un buen nivel cultural, lo que
implica unos amplios conocimientos de las reglas bésicas de ortografia, gramética y
sintaxis; y, al mismo tiempo, es conveniente que la expresion oral sea fluida y

correcta, tanto en persona como telefonicamente.

Educacion, una secretaria multifuncional tiene que estudiar como parte de su
preparacion las técnicas secretariales basicas y complementarias como transcripcion,

el manejo de utilitarios, que varian en funcion de las necesidades de la empresa.

Memoria, esta capacidad es asimismo, una aptitud muy valorada en una secretaria,
aunque lo aconsejable es ayudarse de instrumentos que complementen esta facultad:

agenda, archivadores, entre otros.

Capacidad analitica, entre las aptitudes que una secretaria debe poseer para
optimizar su labor sefialemos también la capacidad de anélisis y de sintesis, la
responsabilidad y, sobre todo, la apelacién constante al sentido comin; asimismo,
debe ser una persona con gran sentido de la organizacion y planificacion de su

trabajo.
1.6.5 Caracteristicas que debe poseer una secretaria de gerencia multifuncional

La capacitacion, practica, el adiestramiento y ser constantes, permiten que las
caracteristicas que debe poseer una secretaria sea afianzar su permanencia en el lugar

de trabajo; entre los que podemos destacar:

e Administrar archivo

e Nociones de contabilidad y otras ramas afines
e Conocimientos de idiomas

e Personalidad definida

e Capacidad para trabajar bajo presion

e Buena memoria

e Habilidad para tomar decisiones
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e Presencia adecuada

e Trato gentil con clientes internos y externos

e Conocimiento y manejo de paquetes informaticos
e Cortesia al contestar el teléfono

e Manejo de equipos de oficina

e Administrar el tiempo

e Juicio claro, intuicion y buen sentido

e Dominio en los recursos de oficina

e Técnicas de relaciones publicas

“Quien no sepa asumir riesgos no sabe decidir” Una actitud y permanente energia
positiva, son claves para resolver y sacar adelante las situaciones de conflicto que
comunmente encontramos en nuestros lugares de trabajo. Traiga soluciones a su jefe,
no problemas, facilite la vida a su jefe mejore su rendimiento, aprenda que al
modificar algunos comportamientos puede cambiar la opinidn que él tiene de usted y

la forma de trabajar juntos.

La comunicacion y el protocolo en los eventos sociales es otro de los aspectos que
debe dominar la secretaria multifuncional. El saber hacer y el saber estar es la

combinacion excelente para el éxito de cualquier evento.

Por todo lo antes expuesto la secretaria multifuncional del nuevo milenio debe
apoderarse de las herramientas y saberes necesarios que coadyuven a su desarrollo

profesional y personal.

1.6.6 Relaciones humanas de una secretaria multifuncional

Las visitas.- El éxito de muchas empresas o la feliz conclusion de gestiones
importantes dependen, en muchos casos, de reuniones celebradas en las propias
organizaciones, y la forma de saber tratar con el apropiado tacto y cortesia al

visitante.
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La actitud de la secretaria ante la presencia de los visitantes debe ser con respeto y
consideracion, al tratarse de visitas externas como también del personal de las mismas
instituciones que deseen entrevistarse con los directivos, esto evitara que los demas
piensen en una imagen inexacta de la capacidad de la secretaria por lo tanto la

secretaria debe mostrar permanentemente un afan de superacion social e intelectual.

1.6.7 Liderazgo de una secretaria multifuncional

URQUIAGA, Maria Josefa. “La secretaria lider por excelencia”, disponible en la
pagina: http://rnasec.uniss.edu.cu/MRSecMultifuncional, manifiesta que para llegar a
ser verdaderas secretarias lideres hay que seguir un camino que exige mucha

disciplina y saber ganarse el respeto de sus colaboradores gracias al carisma personal.

Para la tesista la secretaria multifuncional como lider es una persona que cada dia se
mantienen en constante actualizacion a través de talleres, cursos, seminarios y
eventos y de esta manera ella contribuye con sus conocimientos, siendo mas proactiva
y siempre estando dispuestas a los nuevos desafios, dentro y fuera del trabajo ya que
alrededor de ellas giran actividades y orientaciones que da el directivo de la entidad

por los tanto se puede asegurar que la secretaria es una lider en potencia.

1.6.8 La secretaria multifuncional como lider

La secretaria, como lider, debe ser una persona que se gane la confianza y el respeto
de su jefe como consecuencia de su actitud y comportamiento. La confianza y el
respeto abren canales de comunicacion de doble via, haciendo posible la realizacion

de los objetivos comunes.

La secretaria de hoy en dia, debe contar con una serie de requisitos, que argumentan
su buen desempefio, que sean una garantia de eficacia y colaboracion exitosa para que
la gerencia pueda ocuparse de sus gestiones, ser acreedora de la maxima confianza, la
secretaria contara con una buena formacion, conocimientos actualizados, solidez,
discrecion, caracter, personalidad, comportamiento, son clave para que exista una

relacion de confianza absoluta.
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Es fundamental el apoyo de una secretaria intuitiva e inteligente, intuicion
e inteligencia para poder atender la mayor cantidad de temas posibles y hacerlo sin

estrés y con buena educacion.

Ser una buena secretaria es saber lo que el jefe necesita, pensar y anticiparse a darselo

con la seguridad de no equivocarse.
1.6.9 Caracteristicas de una secretaria lider

e La secretaria lider avizora el futuro de las tareas o responsabilidades que se le
asignan y las de su jefe, en tal sentido mantiene un seguimiento de ambas para
contribuir al cumplimiento de estas y facilitar el trabajo de su jefe y equipo en
general.

e Dentro de las competencias de la secretaria lider esta la gestion eficaz del tiempo
y saber determinar prioridades, para esto se dotara de técnicas e instrumentos de
control y seguimiento que le permitiran planificar su tiempo y el del jefe, por eso
se plantea que la secretaria trabaja con doble agenda.

e La Secretaria es parte indisoluble del equipo Jefe — Secretaria, para esto debe
mantenerse al tanto de la actividad de la empresa, asi como dominar las técnicas

para la toma de decision y resolucion de problemas.
Capacidades a las que esta sujeta una secretaria multifuncional en su trabajo

Esta sujeta a la misma avalancha de interrupciones que cualquier jefe, pero no
dispone de Filtro. El surtido de interrupciones es mucho mayor: los que desean
interrumpir al jefe, y las que se generan con respecto a ella, tiene que trabajar con

doble agenda.

Estd inmersa en un ambiente de presiones y urgencias, donde por lo general el
terminado final depende de ella. Su planificacion tiene que ser muy flexible, pues con

frecuencia cambian las prioridades.
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La conducta de la secretaria en el lugar de trabajo

Toda profesional consolidada dispone de unos principios éticos por los que se rige la
conducta de todos los profesionales que forman parte de ella, una buena secretaria
debe poseer una buena conducta, respeto a todos quienes le rodean, un

comportamiento Unico y saber trabajar en equipo.
Normas éticas de conducta para la secretaria de gerencia.

Debe ser leal a la empresa y a las personas con las que trabaja, mantener la buena fe
en sus actos y ser una persona honrada, debe respetar el principio de confidencialidad
y no divulgar la informacion y hechos de los que pudiese conocer en funcién a su

cargo en el ejercicio de su profesion.

El secreto profesional es un derecho que ampara el ejercicio de la profesion de
Secretaria, ademas que existen paises en las que sus leyes protegen este principio, por
lo tanto una Secretaria no divulgard, ni podra poner en conocimiento de otras

empresas, temas que no le hayan sido autorizados especificamente hablar de ellos.

La discrecion es un principio fundamental, la informacion empresarial y a titulo
personal de sus ejecutivos no debe ser divulgada, por un principio de ética la
secretaria no debe copiar documentacién y archivos que la empresa los considere
como confidenciales, mas aln descuidarse con estas copias y dejarlas al alcance de
otras personas o guardarlas como armas para afrontar futuros problemas, o ser

utilizados de forma extorsiva.
Habilidades que poseen las secretarias lideres:

e Asertividad. Ser positiva.

o [Escucha activa. Prestar atencién es lo mas importante en la comunicacion. Toda
idea es valida. Las ideas no se aplastan, se expresan.

e Buenas relaciones interpersonales. Evite ser sarcastica e ironica. ES una

agresion y no es una forma positiva.

44



e Laempatia. Ser cordial y amables y ponerse en su lugar nos ayuda a entender
mejor.
« Dominio de la inteligencia emocional. Un capital intangible que exigen todas las

organizaciones de éxito.
La secretaria ejecutiva multifuncional moderna

Definitivamente, la secretaria ejecutiva multifuncional moderna, desempefia un rol
muy importante en pro de la eficacia, rendimiento, productividad del gerente. Debe
contar con una serie de atributos que le permitan desempefiar su rol proactivamente,
cumplir con sus funciones, ante las nuevas exigencias que demandan las

organizaciones que se han propuesto ser exitosas.

Es vélido cuando se indica, que una secretaria es una colaboradora inmediata de un
centro de gestion, con un conocimiento cabal de las actividades de su jefe y del sector
en el que trabaja, ademas esta capacitada para la delegacion de ciertas areas o trabajos

que desarrollan sus jefes.

El rol de una secretaria multifuncional se puede decir que una un trabajo dificil, pero
no imposible y a mas es muy gratificante ya que el mismo requiere de un gran
esfuerzo diario. Los hombres y las mujeres que tienen la dicha de contar con el apoyo
incondicional y la eficiencia de una secretaria deben demostrar cuan importante ellas
son para la empresa, sin duda alguna sin su apoyo la empresa no tendra éxitos porque
la secretaria es el pilar e imagen fundamental de toda organizacion, institucion sea

esta publica o privada.
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CAPITULO II

2. DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL

2.1 BREVE CARACTERIZACION DE LAS INSTITUCIONES

Los principales Almacenes de lineas blanca ubicados en el cantén Salcedo provincia
de Cotopaxi inician sus actividades en distintos periodos, dedicandose asi a
comercializar productos de uso doméstico en las lineas blanca, café, muebleria,
tanques de gas domestico e industrial, siendo los gerentes propietarios la sefiora
Gloria Margoth Balarezo Cruz del Almacén "Creditos Balarezo™ que comienza sus
actividades comerciales el 01 de febrero de 1996, y actualmente cuenta con 2
sucursales en el mismo cantén en las calles 24 de Mayo y Ana Paredes. El sefior
Mario Raul Orejuela Santo del “Almacén Multihogar™ que realiza su apertura el 20 de
noviembre del 2001, con sus dos sucursales en el cantdon Salcedo en la calle 24 de
Mayo frente al mercado central Ilamado Barrio Ameérica y en el cantén Latacunga
ubicado en las calles 5 de Junio y Antoiia Vela. La sefiora Quety Molina gerente
actual del "Almacén La Ganga“ iniciando su actividad comercial en el afio 2008 y
actualmente se encuentra ubicada en las calles Sucre y Ana Paredes. El sefior Freddy
Polit que actualmente ocupa el cargo de gerente del Almacén “"La Gran Via“
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comenzando sus actividades en el afio 2010 y se encuentra ubicada en las calles Ana
Paredes y Sucre.

Las actividades de los diferentes Almacenes inician como empresas pequefias
destinadas a comercializar productos de uso domeéstico para el hogar, cada una con un
personal que se esfuerza dia tras dia para brindar al cliente un servicio moderno y de
alta calidad, convirtiéndose con el tiempo en empresas que se han desarrollado,
logrando posesionarse en el mercado como las més grandes y reconocidas en el

canton Salcedo y Latacunga.

Almacén Créditos Balarezo, Multihogar, La Ganga y La Gran Via son empresas las
cuales brindan facilidades de pago en sus compras que realizan sus clientes,
brindando excelente atencion durante las ventas y pos-venta, ademas cuentan con

servicio de transporte para la entrega de productos exclusivo para sus clientes.

DATOS INFORMATIVOS

Instituciones a ejecutar:

e Almacén “La Ganga”
e Almacén “Multihogar”
e Almacén “La Gran Via”

e Almacén “Créditos Balarezo”
Beneficiarios:

Directos: Gerentes, Propietarios y Secretarias de los diferentes Almacenes de linea

blanca del Cantdon Salcedo

Indirectos: La Comunidad Salcedense y los principales clientes que adquieren sus

productos en los Almacenes.
Ubicacion:

Provincia de Cotopaxi, cantdn Salcedo, barri6 América.
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Tiempo estimado para la ejecucion:

Inicio: octubre 2014
Fin: febrero 2015

Equipo técnico autoria:

Tesista: Jessica Estefania Cisneros Balarezo

Financiamiento:

Presupuesto Personal

Tabla 1.

Informacion de "ALMACENES LA GANGA"

DATOS INFORMATIVOS
Nombre de la empresa: “Almacenes La Ganga”
Direccién: Calle Sucre y Ana Paredes
Canton: Salcedo
Provincia: Cotopaxi
R.U.C. No: 0990633436001
Teléfono: 2730-260
Fax: 2730260
E-mail: laganga_ecu@cliente.gm.com
Hogotipo: gt L) O

Fuente: Facilitada por la empresa
Elaborado: La tesista
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Tabla 2.

Informacion de "Almacenes Multihogar"

DATOS INFORMATIVOS

Nombre de la empresa: “Almacenes Multihogar”

Canton: Salcedo

Direccion: 24 de Mayo y Ana Paredes
Provincia: Cotopaxi

R.U.C. No: 0501759948001

Teléfono: 2726647

Fax: 2726647

E-mail: almacenesmultihogar@hotmail.com
Logotipo:

Fuente: Facilitada por la empresa
Elaborado: La tesista
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Tabla 3.

Informacién de "Almacenes la Gran Via"

DATOS INFORMATIVOS

Nombre de la empresa: “Almacenes la Gran Via”
Canton: Salcedo

Direccién: Ana Paredes y Sucre
Provincia: Cotopaxi

R.U.C. No: 0991260906001
Teléfono: 032726514

Logotipo:

almatenes

o Licaanvi

ek Sonte o ot g

——

Fuente: Facilitada por la empresa
Elaborado: La tesista
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Tabla 4.

Informacién de " Créditos Balarezo"

DATOS INFORMATIVO

Nombre de la empresa: “Créditos Balarezo”

Canton: Salcedo

Direccion: Ana Paredes y Sucre

Provincia: Cotopaxi

R.U.C. No: 0501686687001

Teléfono: 2726 276

Fax: 2726276

E-mail: facturashalarezo@hotmail.com

Logotipo:
TS G
A L

Fuente: Facilitada por la empresa
Elaborado: La tesista

2.2 DISENO METODOLOGICO

Es un proyecto de investigacion factible porque permite la elaboracion de una
propuesta que solucionara problemas de capacitacion y gestion, estudio sistematico
de los hechos, en el lugar en que se producen los acontecimientos con el fin de
obtenerse la informacion en forma directa de la realidad de la secretaria
multifuncional y su desempefio efectivo de las actividades que realiza. Ademas se
realizd el estudio cuantitativo del comportamiento de las variables basadas en

opiniones obtenidas a través de entrevistas directas con los gerentes y secretarias de
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los Almacenes, encuestas al personal administrativo y ventas, y a los principales

clientes, dando lugar a una interpretacion valorativa.
2.2.1 Tipo de investigacion

En el presente trabajo se utilizo la investigacion Descriptiva, a través de este método
se describi0 la realidad de la situacion gque se presenta en la secretaria que presta sus

servicios en los principales Almacenes de linea blanca del canton Salcedo.

La investigacion ayudo a la recopilacion, andlisis de datos sobre el ambiente interno
externo de la secretaria que trabaja en los diferentes Almacenes, es decir se detallard
fendmenos, situaciones, contextos y eventos que presenta en los principales

Almacenes de linea blanca.

2.2.2 Metodologia

La metodologia aplicada en la investigacion fue de tipo Experimental, puesto que
permitié a la investigadora visualizar e identificar acontecimientos existentes y
relevantes del desarrollo de las actividades diarias que se efectla en los Principales
Almacenes de Linea Blanca del canton Salcedo dedicados a la comercializacion de
productos de uso doméstico en las lineas blanca, café, muebleria y motocicletas,
facilitando a que se tenga un enfoque objetivo que debe tener la implementacion de
las estrategias para enfrentar la multifuncionalidad de la secretaria y que su trabajo
sea mas efectivo en beneficio a cada una de las instituciones logrando ser pioneras en

el mercado comercial.
2.2.3 Unidad de estudio
Poblacion

La investigacion propuesta se realizé en los “PRINCIPALES ALMACENES DE
LINEA BLANCA” UBICADOS EN LA PARROQUIA SAN MIGUEL, CANTON
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SALCEDO, PROVINCIA DE COTOPAXI,

cuadro:

Tabla 5.

Poblacion

en la que se detalla en el siguiente

Funcion

"\1

TOTAL

eretites

LA GANGA (1)
MULTIHOGAR. (1)
LA GRANVIA (D)
CREDITOS BALAREZO (1)

Administrador

LA GANGA (1)
MULTIHOGAR. (1)
LA GRANVIA (D)
CREDITOS BALAREZO (1)

Contador

LA GANGA (1)
MULTIHOGAR. (1)
LA GRAN VIA (1)
CREDITOS BALAREZO (1)

Anxiliar Contable

LA GANGA (1)
MULTIHOGAR. (1)
LA GRANVIA (1)
CREDITOS BALAREZO (1)

Secretaria

LA GANGA (1)
MULTHOGAR. (1)

LA GRANVIA (1)
CREDITOS BALAREZO (1)

Jefe deventas

LA GANGA (1)
MULTHOGAR. (1)
LA GRANVIA (1)
CREDITOS BALAREZO (1)

YVendedoras

LA GANGA (4)
MULTIHOGAR. (12)

LA GRAN VIA (8)
CREDITOS BALAREZO (5)

29

Bodeguetros

LA GANGA (1)
MULTIHOGAR. (1)
LA GRANVIA (1)
CREDITOS BALAREZO (1)

Cli entes

LA GANGA (52)
MULTIHOGAR. (43)

LA GRAN VIA (63)
CREDITOS BALAREZO (60)

222

Totalidad de personas

279

Fuente: Facilitado por las Empresas
Elaborado: Por la investigadora.
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Debido al ndmero del personal que forma parte de los Principales Almacenes de
Linea Blanca del canton Salcedo se realizé la siguiente muestra.

Segln la férmula que permite calcular el tamafio de la poblacion, citada por
DINAMED (1996), y aplicada a la totalidad de personas con quienes vamos a trabajar

en la investigacion es:

N

(E)2 (N-1) +1

Entonces donde:

n = Tamafo de la muestra
N = Tamafio de la poblacion

E = Error maximo admisible al cuadrado

Aplicando a nuestra totalidad de la poblacion queda de la siguiente manera:

279
n=
(0,05)2 (279-1)+1
279
n=
0,0025 (278)+1
279
n=
1.695

n= 165 poblacion

2.2.4 Metodos y técnicas de investigacion

Meétodos

En el presente trabajo investigativo se aplicé métodos y técnicas de investigacion, con

la finalidad de obtener informacion que posibilite la Aplicacidn de estrategias para

54



enfrentar la multifuncionalidad de la secretaria en el desempefio efectivo de sus
actividades secretariales en los Principales Almacenes de linea blanca del canton

Salcedo.

La investigadora aplico los siguientes métodos investigativos para facilitar el
desenvolvimiento de la Tesis, asi, el METODO INDUCTIVO — DEDUCTIVO ya
que estuvo encaminado a obtener los resultados de las encuestas realizadas al
personal administrativo, ventas y principales clientes de los distintos Almacenes de

electrodomésticos para el hogar.

El método ANALITICO — SINTETICO que permitié realizar el anélisis e
interpretacion de las entrevistas que fueron aplicadas a los gerentes y secretarias que

laboran en los Almacenes del cantén Salcedo.

El METODO ESTADISTICO mediante el cual se tabulé y representd graficamente
los resultados obtenidos con la aplicacion de la encuesta, para sucesivamente ejecutar

las respectivas conclusiones y recomendaciones.

2.2.5 Técnicas de investigacion

ENTREVISTA

A traves de la entrevista se verificd el grado de conocimiento del Gerente acerca de
las actividades secretariales que la secretaria cumple en la empresa, vy si su perfil esta

acorde a las actividades que ella realiza.

De igual manera la entrevista se aplicd a las secretarias con el fin de conocer si su
trabajo es multifuncional y si esto influye positivamente o negativamente en el

desempefio de sus actividades secretariales.
ENCUESTA

La aplicacion de las técnicas de investigacion como la encuesta consintié en obtener

informacién en el Departamento Administrativo, ventas y principales clientes con el
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proposito de conocer a fondo sobre la multifuncionalidad de la secretaria y su
rendimiento en su trabajo, asi como el desenvolvimiento mismo del personal dentro

de la empresa.
OBSERVACION

Mediante la técnica de la ficha de observacion pude observar en las diferentes
instituciones si la secretaria realiza trabajos multifuncionales y si la misma se
encuentra capacitada para desarrollar de manera eficaz sus actividades, también
mediante esta técnica importante se pudo observar cual es el desempefio actual de las

secretarias y si el mismo influye positivamente o negativamente en su trabajo.

2.2.6 Instrumentos
GUIA DE PREGUNTAS

Es un escrito que se prepara con anticipacion para poder entrevistar a las personas
quienes tienen relacién estrecha con la investigacion realizada, estas preguntas deben
ser claras precisas y concretas de tal forma su respuesta no sea confusa 0 no

respondida por el interrogante, se aplicara para la entrevista.
CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

Es un formato redactado en forma de interrogatorio, en donde se obtiene informacién
acerca de las variables que se van a investigar, puede ser aplicado personalmente o
por correo y en forma individual y colectiva, instrumento que serd aplicado en el

cuestionario.
FICHAS DE OBSERVACION

Para la obtencién de informacion se utilizard grabadoras, filmadoras, fotografias, la
misma que servira para analizar como esta la situacion actual de la empresa y
personal que esta inmiscuida en la investigacion, todo esto se plasma en el

instrumento que se menciona.
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2.2.6 Andlisis e interpretacion de la ficha de observacion

Tabla 6.

Ficha de Observacién

Objetivo: Conocer cual es el desempefio actual de las secretarias de los principales

Almacenes de linea blanca del Cantén Salcedo.

CUMPLIMIENTO

ACTIVIDADES
Sl NO

1.- Se clasifica de manera ordenada los documentos que

maneja la secretaria en la empresa. X

2.- La labor que cumple la secretaria es multifuncional. X

3.- La multifuncionalidad de la secretaria influye

positivamente en el desempefio de sus actividades. X

4.- El perfil profesional de la secretaria esta acorde con las

diferentes funciones que realiza en la empresa. X
5.- Se ha asignado el personal adecuando en cada una de las

areas de trabajo en la empresa. X
6.- En la oficina la secretaria maneja programas contables X

7.- La secretaria realiza funciones como es mensajeria,

contadora, vendedora, tesoreria, entre otros. X

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los principales Almacenes del cantén Salcedo

Elaborado: La tesista

ANALISIS DE LA FICHA DE OBSERVACION

A medida que se realizé las entrevistas a la diferentes instituciones privadas se pudo

observar que las secretarias realizan actividades multifuncionales con el proposito de

satisfacer su cargo, amas de ser ordenadas en su area de trabajo, aunque algunas de

ellas no cuentan con un titulo universitario de acorde al cargo destinado.
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2.2.7 Andlisis e interpretacion de las entrevistas aplicadas a los gerentes de las
principales instituciones del canton Salcedo

DIRIGIDO A: El gerente propietario del Almacén La Ganga ubicado en el canton
Salcedo, provincia de Cotopaxi.

ENTREVISTA

1.- ¢Se ha asignado el personal adecuado para desempefarse en cada una de las
areas de trabajo de su empresa?

En los diferentes departamentos de nuestra empresa y a la vez por ser reconocida
tenemos la responsabilidad de contratar personal capacitado y que esta acorde a las
exigencias de cada uno de los puestos encomendados por lo tanto se asigna en
personal de acuerdo a su perfil profesional.

2.- ¢Cree usted que su personal se encuentra satisfecho en el area donde
desarrolla su trabajo?

Por el alto rendimiento que cada uno de empleados presentan diariamente se puede
manifestar que si, ya que los trabajadores no han presentado ninguna queja en los
ultimos meses que como gerente estoy al frente de la institucion.

3.- ¢Cuadles son las funciones mas importantes que realiza su secretaria en la
empresa?

Entre las funciones mas importantes tenemos; realizar todo tipo de documentos,
recepcion de llamadas, tramites en el SRI, organiza de manera correcta en archivo,
facturacion, entre otros que por ausencia repentina de la contadora también lo realiza
la secretaria.

4.- ¢Cree que la labor que realiza la secretaria de su empresa es multifuncional?
Si ya que la secretaria realiza diferentes funciones al dia por lo tanto nuestra

secretaria es multifuncional.
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5.- ¢La multifuncionalidad de la secretaria ha influenciado positivamente o
negativamente en el desempefio de las actividades?

Obviamente, que si ha influenciado positivamente ya que de alguna manera la
secretaria es un pilar esencial en cualquier empresa, por los conocimientos que posee

y por el apoyo en los diferentes departamentos.
ANALISIS DE LA ENTREVISTA

Las respuestas obtenidas de la entrevista determinan que la empresa cuenta con un
personal calificado para trabajar en cada uno de sus cargos, y que el personal esta
satisfecho de cumplir con responsabilidad todas las actividades a ellos encomendadas,
cabe resaltar que el gerente de la institucion vela por los derechos de los trabajadores

segun los articulos establecidos en el codigo del trabajador.

El gerente es responsable de la correcta planificacion de las actividades que van a
realizar sus trabajadores, para que realicen un trabajo eficiente y aporten a la empresa

a la cual prestan sus servicios.

DIRIGIDO A: El gerente propietario del Almacén Multihogar ubicado en el canton
Salcedo, provincia de Cotopaxi.

ENTREVISTA

1.- ¢Se ha asignado el personal adecuado para desempefiarse en cada una de las

areas de trabajo de su empresa?

Almacenes Multihogar dispone de personas que con dedicacion se capacitan y
actualizan para proyectar un servicio excelente, por lo mismo por falta de personas
que con titulo profesional no trabajan en esta empresa se contrata personas gue tengan

conocimientos o experiencia en las diferentes areas del Almacén.
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2.- ¢(Cree usted que su personal se encuentra satisfecho en el area donde
desarrolla su trabajo?

Si porque se cumple con transparencia los derechos y obligaciones que los
trabajadores tienen con la empresa y viceversa.

3.- ¢Cuadles son las funciones mas importantes que realiza su secretaria en la
empresa?

La secretaria de este almacén realiza varias funciones ya que la misma posee
conocimientos basicos de contabilidad y venta, siempre y cuando la secretaria cumpla
sus actividades en un determinado tiempo.

4.- ¢Cree que la labor que realiza la secretaria de su empresa es multifuncional?
En cierta forma se puede decir que si, por los conocimientos que posee se le asigna
tares que ayudan a la solucion de conflictos en la parte contable de la empresa.

5.- ¢La multifuncionalidad de la secretaria ha influenciado positivamente o
negativamente en el desempefio de las actividades?

Existen muchas actividades diarias que el personal debe cumplir, pero por parte de la
secretaria existe algunas fallas y es debido a sus varias funciones, pero siempre entre

los comparieros sabemos resolver.
ANALISIS DE LA ENTREVISTA

Seguln las repuestas obtenidas en la entrevista por parte del gerente propietario de
almacenes Multihogar se puede afirmar que los trabajadores que prestan sus servicios
en la institucion estan capacitdndose para realizar sus actividades de mejor manera,
pero no cuentan el 100% de ellos con el perfil profesional para realizar las multiples
funciones que se les encomienda ademas, el gerente afirma que existen algunas fallas

por parte de la secretaria debido a la cantidad de cosas que ella tiene que realizar.
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DIRIGIDO A: El gerente propietario del Almacén La Gran Via ubicado en el canton
Salcedo, provincia de Cotopaxi.

ENTREVISTA

1.- ¢Se ha asignado el personal adecuado para desempefiarse en cada una de las
areas de trabajo de su empresa?

Somos una empresa unida y eficaz, en cuanto al personal que labora en la institucién
se puede decir que un 70% de los trabajadores rinden eficazmente la labor que se les
designa, y se les ubica de acuerdo a su experiencia y perfil profesional que poseen.

2.- ¢Cree usted que su personal se encuentra satisfecho en el area donde
desarrolla su trabajo?

Cada uno de los trabajadores cumple a diario con las funciones que la empresa se le
designa, por tanto los que trabajan aqui si estan satisfechos.

3.- ¢Cuales son las funciones méas importantes que realiza su secretaria en la
empresa?

Las funciones que principalmente ella realiza en la empresa son; organiza los
documentos, archiva documentos, trdmites bancarios, realiza oficios y memorandos,
ingreso de mercaderia, entre otros.

4.- ¢Cree que la labor que realiza la secretaria de su empresa es multifuncional?
Por las funciones que realiza la secretaria puedo asegurar que si ya que ayuda en la
resolucion de problemas que surgen en algunas areas relacionadas en la parte
administrativa con su creatividad y entusiasmo que la caracteriza.

5.- ¢La multifuncionalidad de la secretaria ha influenciado positivamente o
negativamente en el desempefio de las actividades?

Asta en momento puedo decir que positivamente ya que no ha existido ningun

conflicto presentado por la secretaria en relacion con sus actividades.

ANALISIS DE LA ENTREVISTA
Por las respuestas obtenidas en la entrevista se puede decir que, en el almacén un
70% del personal esta contratado y ubicado en sus cargos segun su perfil profesional,

también es tomado en cuenta al momento del contrato si el postulante al puesto
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cuenta con experiencia laboral. Al mismo tiempo decir que la secretaria en el almacén

es un pilar fundamental, puesto que ella aporta positivamente en su trabajo.

DIRIGIDO A: La gerente propietaria del Almacén Créditos Balarezo ubicado en el

canton Salcedo, provincia de Cotopaxi.
ENTREVISTA

1.- ¢Se ha asignado el personal adecuado para desempefiarse en cada una de las
areas de trabajo de su empresa?

En esta institucion laboran personas que continuamente se actualizan, depende cual es
su fuerte se le designa su actividad y el area donde va a trabajar.

2.- ¢Cree usted que su personal se encuentra satisfecho en el area donde
desarrolla su trabajo?

Como gerente propietaria le puedo decir que mis trabajadores responden de manera
correcta la confianza que se les ha brindado, por lo mismo si no se sintieran
satisfechos la empresa no tuviera la acogida que tenemos en este canton.

3.- ¢Cuales son las funciones mas importantes que realiza su secretaria en la
empresa?

A la persona que se le ha asignado el puesto como secretaria es porque tiene
conocimientos basicos en secretariado y contabilidad, de tal manera que ella lleva la
contabilidad y la parte secretarial de la empresa ella es un pilar fundamental puesto
que realiza arqueo de caja, organiza archivos, ingreso de mercaderia facturacion,
pago a empleados entre otras actividades.

4.- ¢Cree que la labor que realiza la secretaria de su empresa es multifuncional?
Efectivamente la persona encarga de llevar la secretaria también trabaja en otras
areas, siempre y cuando se respete los derechos del trabajador.

5.- ¢La multifuncionalidad de la secretaria ha influenciado positivamente o
negativamente en el desempefio de las actividades?

En una parte es positiva su influencia y en otra parte no ya que por la acumulacion de

tareas destinadas a la secretaria no son efectivos sus resultados.
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ANALISIS DE LA ENTREVISTA

Las respuestas en la entrevista determinan que la institucién cuenta con personal no
titulado y no acorde a los cargos destinados, y que la secretaria es aquella que realiza
varias funciones al dia, también el exceso de trabajo el cual resulta una problematica
y se puede evidenciar que como resultado tenemos el bajo rendimiento de la

secretaria en su puesto de trabajo, significando asi un gran problema en el almacén.

2.2.8 Anélisis e interpretacion de las entrevistas aplicadas a las secretarias de las
principales instituciones del canton Salcedo

DIRIGIDO A: La Secretaria del Almacén La Ganga ubicado en el cantén Salcedo de
la provincia de Cotopaxi.

ENTREVISTA

1.- ¢Se ha asignado el personal adecuado para desempefiarse en cada una de las
areas de trabajo de su empresa?

Si ya que todos los que prestamos nuestros servicios en esta empresa estamos en
constante capacitacion y una de las mas importantes es la atencion al cliente, también
puedo decir que cuando yo entre a trabajar me pidieron mi curriculo y segun mi titulo
y conocimientos me ubicaron en el puesto.

2.- ¢Su perfil profesional esta acorde a las actividades que realiza?

En muchas de las funciones que realizo si estan de acorde.

3.- ¢Cree usted que la labor que realiza en la empresa es multifuncional?

Si efectivamente el cargo al cual represento en este almacén es multifuncional, ya que
me permite realizar varias actividades dia tras dia.

4.- ¢Si sus labores son multifuncionales, indique si esta condicion influye
positivamente o negativamente en la empresa?

Creo que en la mayor parte influye positivamente ya que se resuelto muchas cosas

gracias a la intervencion de mi parte.
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5.- ¢ Cudles son las funciones mas importantes que realiza usted en la empresa?
Sin duda alguna todas son importantes, ya que cada una de las cosas que hago es para
beneficiar a la empresa y también a cada uno de los que formamos parte de este

almacén que por cierto es muy reconocido en muchas partes.
ANALISIS DE LA ENTREVISTA

Las respuestas obtenidas de la entrevista aplicada se determina que en la empresa
presta sus servicios una secretaria, que califica su trabajo como excelente ya que esta
capacitada en todas las ramas, las cuales con su valioso aporte ayuda en la resolucion
de conflictos y mejora la toma de decisiones, amas de que manifiesta que su trabajo
en lo posible lo realiza correcto su trabajo es multifuncional ya que para ella todas las
actividades son importantes y son de gran beneficio para la satisfaccion de los

clientes.

DIRIGIDO A: La Secretaria del Almacén Multihogar ubicado en el cantén Salcedo
de la provincia de Cotopaxi.

ENTREVISTA

1.- ¢Se ha asignado el personal adecuado para desempefiarse en cada una de las
areas de trabajo de su empresa?

Si porque todos quienes trabajamos aqui tenemos multiples funciones y
responsabilidades que debemos cumplir y gracias a los conocimientos que tenemos
podemos presentar buenos resultados.

2.- ¢Su perfil profesional esta acorde a las actividades que realiza?

No, ya que en parte yo realizo actividades que ayudan a solucionar alguna dificultad
dentro de este almacén y no estan de acuerdo a mi perfil pero eso es bueno ya que asi

nosotros sabemos en qué debemos capacitarnos mas.
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3.- ¢Cree usted que la labor que realiza en la empresa es multifuncional?

Si pues en este almacén se realiza muchas funciones que con el apoyo de los
compafieros resolvemos cualquier inquietud y en lo porsible tratamos de ser eficinetes
en nuestros puestos de trabajo.

4.- ¢Si sus labores son multifuncionales, indique si esta condicion influye
positivamente o negativamente en la empresa?

En varias ocasiones positivamente y en algunas negativamente ya que por la cantidad
de actividades no siempre se ha cumplido con satisfaccion nuestras metas.

5.- ¢ Cudles son las funciones mas importantes que realiza usted en la empresa?
Entre las mas importantes estan la ordenacion de los archivos, atencion al cliente,

facturacion, tramites fuera y dentro del almacén entre otros.
ANALISIS DE LA ENTREVISTA

Segun respuestas obtenidas en la entrevista se puede decir que la secretaria y personal
que trabaja en el almacén es contratado segun sus conocimientos y ubicados en las
diferentes areas por tanto, la secretaria aporta con un porcentaje medio en sus
funciones, ya que desconoce de cdémo es la manera correcta de planificar su tiempo
en el trabajo y logra a de manera correcta cada una de sus actividades delegadas por
el gerente del almacén.

Amas de que ella manifiesta que entre el exceso trabajo que existe también ella
realiza funciones fuera de la empresa, como es acudir al SRI, tramites bancarios,
pagos de servicios basicos, entre ellos agua, luz. Teléfono, también da a conocer que
cuando se presenta trabajos que no estan de acorde a su perfil ella trata de resolver
con la intencion de mejor el trabajo y ser mas eficiente en el cargo asignado por el

gerente.
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DIRIGIDO A: La Secretaria del Almacén La Gran Via ubicado en el cantén Salcedo
de la provincia de Cotopaxi.

ENTREVISTA

1.- ¢Se ha asignado el personal adecuado para desempefiarse en cada una de las
areas de trabajo de su empresa?

Si, cada uno de los trabajadores de esta empresa tenemos conocimientos amplios de
cada uno de los cargos que nos denominan dia tras dia.

2.- ¢Su perfil profesional esta acorde a las actividades que realiza?

No, se puede decir que el cargo que desempefio en la empresa es de secretaria pero
mi perfil profesional es otro pero cumplo en lo posible con responsabilidad el cargo
que me destinaron en el almacén.

3.- ¢Cree usted que la labor que realiza en la empresa es multifuncional?

Si pues con cada uno de las funciones que realizo contribuyo a la mejor atencion y
satisfaccion de cada uno de nuetros clientes.

4.- ¢Si sus labores son multifuncionales, indique si esta condicion influye
positivamente o negativamente en la empresa?

En mi opinion si influye positivamente puesto que es una gran ventaja que todos en
una empresa seamos unidos eso beneficia a todos porque trabajariamos en un bien
coman.

5.- ¢ Cudles son las funciones mas importantes que realiza usted en la empresa?
Varias son las funciones a mi responsabilidad por tanto creo que todas son
importantes y destaco que la funcién con mas relevancia es la llevar ordenadamente

cada uno de los documentos que tenemos en esta empresa.
ANALISIS DE LA ENTREVISTA

De las respuestas obtenidas en la entrevista aplicada se entiende que la secretaria
posee un perfil acorde a su cargo en la institucién y esta autorizada a tomar decisiones
que permitan el desarrollo de la empresa. Esto quiere decir que para la secretaria el

maximo placer es ver y saber que los clientes que adquieren los productos en el
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almacén se encuentran 100% satisfechos con la atencion que recibieron, también ella

vela contantemente por la seguridad de los documentos que se encentran a su cargo.

DIRIGIDO A: La Secretaria del Almacén Créditos Balarezo ubicado en el cantdn
Salcedo de la provincia de Cotopaxi.

ENTREVISTA

1.- ¢Se ha asignado el personal adecuado para desempefiarse en cada una de las
areas de trabajo de su empresa?

De acuerdo a un titulo universitario no, pero de acuerdo a los conocimientos que
tenemos cada uno de los trabajadores puedo decir que si.

2.- ¢ Su perfil profesional esté acorde a las actividades que realiza?

He estado capacitandome para conocer mas acerca de las diversas funciones que
realiza una secretaria y creo que estoy capacitada para realizar multiples funciones
que beneficien a este almacén.

3.- ¢Cree usted que la labor que realiza en la empresa es multifuncional?

En mi opinidn si ya que en ocasiones no viene la contadora o algun vendedor y es
cuando yo colaboro en esos cargos también con el fin que nuestros clientes se sientan
satisfechos y lograr que ellos vuelvan a adquirir nuestros productos.

4.- ¢Si sus labores son multifuncionales, indique si esta condicion influye
positivamente o negativamente en la empresa?

Podria manifestar que a veces no influye positivamente, por la cantidad de trabajo
existe dificultad de entregar a tiempo y esto si afecta al progreso de este almacén pero
en lo posible trato de ser responsable en mis obligaciones.

5.- ¢ Cudles son las funciones mas importantes que realiza usted en la empresa?
Empezaria por decir que la mas importante es ver a todos los clientes que entran al
almacén complacidos por la atencion brindada y estar seguros que muy pronto lo
tendremos de vuelta, también esta llevar la contabilidad, la parte administrativa y la

secretarial de una forma correcta.
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ANALISIS DE LA ENTREVISTA

Los resultados de la entrevista aplicada a la secretaria de esta institucion muestran
que efectivamente la persona encargada es la que se desempefia varias actividades
con el propdsito de cumplir con sus trabajo con satisfaccion, pues la secretaria
menciona que por su exceso trabajo en muchas actividades ella se retrasa, ya que
también tiene otras funciones que cumplir y esto dificulta a que la empresa progrese,
esto muestra una debilidad que podria ser controlada si el gerente contrata otra
persona quien le ayude con su trabajo, a mas que no cuenta con un titulo que sea

acorde a al perfil que se necesita para realizar sus funciones.
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2.2.9 Analisis e interpretacion de las encuestas aplicadas al personal

administrativo

1.- ¢La secretaria proporciona informacion util para la resoluciéon de conflictos
en la toma de decisiones en la empresa donde labora?

Tabla 7.
LA SECRETARIA PROPORCIONA INFORMACION UTIL

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 30 61%

No 0 0%

A veces 19 39%
Nunca 0 0%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

Gréfico 2. o
LA SECRETARIA PROPORCIONA INFORMACION UTIL
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Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista.

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de las encuestas aplicadas, el grafico demuestra que el 61% del personal
administrativo de los 4 almacenes encuestados piensa que la secretaria si proporciona
informacion util para la solucion de conflictos la cual ayuda a la toma de decisiones
de cada una de las empresas, mientras que el 39% del personal cree que la secretaria

aporta en pocas ocasiones.

Por tanto el resultado de la encuesta asegura que el aporte de la secretaria en su efecto
es importante para las empresas, siendo estas pequefias, mediana o grandes, el efecto
las secretarias de los diferentes almacenes ayudarian a la resolucion de conflictos
siempre y cuando estas se encuentren capacitadas para tomar buenas decisiones que

aporten al éxito de la empresa.
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2.- ¢La secretaria que labora en la empresa realiza diferentes funciones sefiale

cuales
Tabla 8.
CONOCIMIENTO DE LAS FUNCIONES DE LA SECRETARIA
ALTERNATIVA| FRECUENCIA PORCENTAJE
Venta 15 31%
Mensajeria 9 18%
Limpieza 8 16%
Tesoreria 7 14%
Secretaria 10 20%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del canton Salcedo
Elaborado: La tesista

Gréfico 3.
CONOCIMIENTO DE LAS FUNCIONES DE LA SECRETARIA
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Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del canton Salcedo
Elaborado: La tesista.

ANALISIS E INTERPRETACION

Del 100% de las encuestas aplicadas al personal que labora en los diferentes
Almacenes, el grafico muestra que las secretarias que labora en la empresas realiza
varias funciones entre ellas tenemos, el 21% la secretaria realiza actividades
secretariales, el 31% amas de actividades secretariales realiza labores de venta, el
14% colabora la secretaria en el area de tesoreria, el 18% piensa que la secretaria
también realiza funciones de mensajeria y por su parte el 16% de personal en su
totalidad comenta que la secretaria entre sus funciones cotidianas realiza labores de

limpieza.

En los principales Almacenes de linea blanca del canton Salcedo, cuentan con los
servicios de una secretaria cada institucion, la cual realiza muchas funciones,

brindando beneficios a cada una de las empresas.
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3.- ¢La secretaria por lo general realiza actividades de mensajeria?

Tabla 9.
LA SECRETARIA REALIZA ACTIVIDADES DE MENSAJERIA
ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 31 63%
NO 18 37%
TOTAL 49 100%0

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

Gréfico 4.
LA SECRETARIA REALIZA ACTIVIDADES DE MENSAJERIA
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Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista.

ANALISIS E INTERPRETACION

La grafica de la encuesta aplicada al personal administrativo de las instituciones de
linea blanca demuestra que, el 98% de las secretarias que prestan sus servicios por lo
general realiza actividades de mensajeria, y el 2% de las secretarias no realizan esta

actividad en sus instituciones.

Esto se debe a que no todas las instituciones manejan tramites de mensajeria, los
cuales se envien a las secretarias a dejar fuera o dentro de la empresa, o a la vez las
secretarias no son las encargadas del area de mensajeria de la empresa, sin embargo
por ser una secretaria multifuncional deberia tener conocimiento de todas las areas

para que su desempefio sea eficiente en la empresa.
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4.- ;Considera usted que la secretaria tiene conocimientos en contabilidad?

Tabla 10.
LA SECRETARIA TIENE CONOCIMIENTOS DE CONTABILIDAD

ALTERNATIVA |FRECUENCIA|PORCENTAJE
Si 49 100%

No 0 0%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

Gréfico 5.
LA SECRETARIA TIENE CONOCIMIENTOS DE CONTABILIDAD
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Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del canton Salcedo
Elaborado: La tesista

ANALISIS E INTERPRETACION

Del 100% de las encuestas aplicadas a todo el personal administrativo de los 4
Almacenes, la grafica demuestra, que el 98% de las secretarias poseen conocimientos
amplios en el area de la contabilidad, conocimiento que contribuye a las empresas a
en el departamento de contabilidad, y el 2% de las secretarias desconocen la materia

por lo que no aportan con su participacién en el area contable de las empresas.

En consecuencia la tesista encuentra que en algunas empresas no ayudan a que las
secretarias puedan capacitarse en otras ramas, con el fin de que a futuro estas
contribuyan al progreso de la empresa, cuando exista alguna dificultad y con la

intervencion de la secretaria se pueda dar algun tipo de solucién.
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5.- ¢La secretaria conoce las tecnologias de la informacion para utilizar el
tiempo de manera efectiva de tal forma que logre sus objetivos planeados en un

tiempo determinado?

Tabla 11.
CONOCIMIENTO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION POR PARTE DE LA
SECRETARIA
ALTERNATIVA |PORCENTAJE |PORCENTAJE
Si 23 47%
No 8 16%
A veces 18 37%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del canton Salcedo
Elaborado: La tesista

Grafico 6.
CONOCIMIENTO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION POR PARTE DE LA
SECRETARIA
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Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun grafica las encuestas aplicadas interpretan que, el 47% de las secretarias
conocen de las tecnologias de la informacion, el cual ayuda a utilizar el tiempo en su
trabajo de forma efectiva logrando sus objetivos. El 37% del personal administrativo
piensa que las secretarias a veces utilizan el tiempo de forma Gtil, por su parte el 16%

de los encuestados dicen que las secretarias realizan su trabajo de manera correcta.

En los principales almacenes de linea blanca del cantdn Salcedo necesitan conocer las
tecnologias de la informacion para que las secretarias encargadas utilicen el tiempo
de manera eficaz, y de esta manera logran sus metas propuestas en un cierto tiempo

determinado, significando un beneficio para la empresa.

73



6.- ¢La secretaria que trabaja en la empresa utiliza documentos mercantiles
indique cuales?

] Tabla 12.
UTILIZACION DE DOCUMENTOS MERCANTILES

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Facturas 12 24%
Roles de pago 5 10%
Recibos 6 12%
Contratos 5 10%
Papeletas 9 18%
Notas de venta 10 20%
Otros 2 4%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

) Gréfico 7.
UTILIZACION DE DOCUMENTOS MERCANTILES
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Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del canton Salcedo
Elaborado: La tesista

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% del personal que trabaja en los principales almacenes de linea blanca del
canton Salcedo afirman que las secretarias utilizan diferentes documentos mercantiles
entre ellas el 12% de ellas utilizan los recibos, el 25% utilizan las facturas, el 18% las
papeletas, 10% manejan los contratos, el 10% realiza roles de pago, el 21% notas de
venta, y el 4% otros documentos que también la secretaria utiliza para cumplir sus

funciones.

De tal manera esto indica que las secretarias de las distintas instituciones tienen
conocimientos de saber utilizar de manera correcta los documentos mercantiles, y

aportan en la parte contable de la empresa.
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7.- ¢Cuales son las habilidades que la secretaria pone en practica dentro de su
lugar de trabajo?

Tabla 13.
HABILIDADES DE LA SECRETARIA EN SU TRABAJO

ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE
CREATIVA 22 45%
COMUNICATIVA 11 22%
INFORMATIVA 16 33%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

Gréfico 8.
HABILIDADES DE LA SECRETARIA EN SU TRABAJO
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Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del canton Salcedo
Elaborado: La tesista
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ANALISIS E INTERPRETACION

Entonces observamos que el 45% de las secretarias son creativas al momento de
trabajar, el 33% del personal administrativo sefiala que las secretarias son habiles en
la parte informativa y el 22% son comunicativas entre los compafieros asi ellas logran

desempefiarse de mejor manera.

En el gréfico anterior demuestra que, las secretarias de las instituciones encuestadas
poseen diferentes habilidades que ponen en practica dentro de su lugar de trabajo,

dando una imagen excelente a los compafieros y a los clientes que acuden al almacén.
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8.- ¢Cudles cree usted que son las actividades més importantes que realiza la

secretaria en la empresa?

Tabla 14.

ACTIVIDADES IMPORTANTES QUE REALIZA LA SECRETARIA

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Arqueo de caja 3 6%
Trémites bancarios 5 10%
Ingreso de mercaderia 2 4%
Facturacion 6 12%
Cobro a clientes 3 6%
Venta de productos 5 10%
Organizacion del archivo 11 22%
Codificacion de productos en exhibicion 2 4%
Realizacion de documentos 10 20%
Tramites fuera de la empresa 2 4%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

Gréfico 9.
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Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del canton Salcedo
Elaborado: La tesista
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ANALISIS E INTERPRETACION

Segun las respuestas obtenidas en las encuestas aplicadas a los trabajadores de las
diferentes instituciones que pertenecen al area de ventas y area financiera,
administrativa, el grafico muestra que entre las actividades mas importantes que

realizan las diferentes secretarias de las empresas comerciales son:

El 20% de las secretarias realizan todo tipo de documentos, el 4% a mas de realizar
documentos también realizan actividades fuera de la empresa, el 5% de las secretarias
realizan entre sus muchas funciones tramites bancarios, el 22% lleva organizado
correctamente la documentacion en la empresa, el 12% de las secretarias realizan y
entregan las facturas, el 10% también esta inmiscuida en las ventas de los productos
de su empresa, el 6% contribuye con su participacion a cobrar a clientes, el 3%
realiza arqueo de caja, el 4% también esta encargada de la codificacidn de productos
que se encuentran en exhibicion, el 4% de las secretaria realizan el inventario de
mercaderia para lo cual verifican el ingreso de mercaderia que llega de los diferentes

proveedores.

Esto se debe a que los principales Almacenes de linea blanca del cantén Salcedo
contratan personal que tengan conocimientos sean basicos o avanzados, en diferentes
areas y como la secretaria participa de una manera eficiente en la empresa los
compafieros manifiestan que las secretarias realizan actividades multifuncionales en

la empresa.
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9.- ¢Cual es el nivel de responsabilidad que cree usted maneja la secretaria en el
cuidado de los documentos de la empresa a la cual presta sus servicios?

Tabla 15.
NIVEL DE RESPONSABILIDAD DE LA SECRETARIA EN LA EMPRESA

ALTERNATIVA |FRECUENCIA|PORCENTAJE
EFICIENTE 49 100%
DEFICIENTE 0 0%
REGULAR 0 0%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

Gréfico 10.
NIVEL DE RESPONSABILIDAD DE LA SECRETARIA EN LA
EMPRESA
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Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del canton Salcedo
Elaborado: La tesista

ANALISIS E INTERPRETACION

Del 100% de las encuestas aplicadas al personal de las 4 instituciones donde venden
articulos para el hogar manifiestan que el nivel de responsabilidad que maneja la
secretaria con respecto al cuidado de los documentos de la empresa el 100% coincide
que es eficiente.

Esto quiere decir que los principales Almacenes del canton Salcedo poseen un
personal secretarial debidamente responsable en el cuidado de documentos, logrando
asi contar con secretarias capaces e integras para cumplir a cabalidad con las tareas

encargadas para aportar asi una buena imagen a la vista de todos sus clientes.

78



10.- ¢ la secretaria acude con frecuencia a los diferentes departamentos a realizar

varias funciones, sefiale a que departamentos?

A QUE DEPARTAMENTOS ACUT[?It-:)IaLiGSECRETARIA A REALIZAR SUS
FUNCIONES

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Departamento de Contabilidad 7 14%
Departamento de Talento Humano 4 8%
Departamento de Secretaria 20 41%
Departamento de Gerencia 10 20%
Departamento de Mensajeria 4 8%
Bodega 4 8%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

Gréfico 11.
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Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista
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ANALISIS E INTERPRETACION

Del 100% del personal encuestado, el 20% manifiesta que la secretaria acude con
frecuencia al departamento de gerencia, pues indican que la secretaria es la mano
derecha del gerente de la empresa, el 41% indica que la secretaria a mas de contribuir
en el departamento de gerencia también realiza sus actividades en el departamento de
secretaria, ya que ahi es la oficina donde realiza varias actividades, el 14% opinan
que la secretaria contribuye sus conocimientos en la parte contable, por ello también
concurre a la oficina de contabilidad, el 8% sefiala que la secretaria entre sus muchas
cosas estd capacitada para estar en la oficina de talento humano, ya que en muchas
ocasiones ha sido quien contrata el personal y les ubica segun su perfil, el 8% muestra
segun sus respuestas que la secretaria acude de vez en cuando al departamento de
mensajeria pues son ordenes del gerente, y por Gltimo en las respuestas obtenidas nos
manifiesta que el 8% de las secretarias también acuden a bodega, ya que algunas de
ellas verifican los productos para actualizar los inventarios de mercaderia con los que

cuenta la empresa.

Esto quiere decir que la secretaria debe cada dia capacitarse para poder desenvolverse
de mejor manera en su trabajo, contribuyendo eficazmente con la empresa, siempre y
cuando cumpla con sus responsabilidades y logre sus objetivos, que de seguro son en

beneficio para su empresa.
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2.2.10 Andlisis e interpretacion de las encuestas aplicadas a los principales

clientes de los diferentes almacenes del canton Salcedo

1.- ¢ Cree usted que la atencion al cliente brindada por la secretaria es?

Tabla 17.

NIVEL DE ATENCION QUE BRINDA LA SECRETARIA

ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Muy buena 59 55%
Buena 49 45%
Mala 0 0%
Regular 0 0%
TOTAL 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los Almacenes del cantén Salcedo

Elaborado: La tesista

) Gréfico 12.
NIVEL DE ATENCION QUE BRINDA LA SECRETARIA
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

ANALISIS E INTERPRETACION

Del 100% de la encuesta aplicada a los principales clientes de los 4 Almacenes se
demuestra que el 55% califica la atencidn brindada por la secretaria como muy buena,
y el 45% sefiala que la atencion que brinda la secretaria a los clientes que acuden a

comprar en los almacenes es buena.

Esto quiere decir que las secretarias de los diferentes almacenes requiere de charlas
educativas en cuanto a Atencion al Cliente con el proposito de aplicar en su trabajo,
con el fin de que los clientes se sientas comodos en un ambiente de armonia cuando

ingresan a comprar, y asi los almacenes confien que aquellos clientes van a regresar.
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2.- ¢En su opinion la persona que le atendié cumple otras funciones en la

empresa indique cuéles?

Tabla 18.
FUNCIONES QUE CUMPLE LA SECRETARIA EN LA EMPRESA

ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE

Cajera 28 26%

Vendedora 22 20%

Contadora 14 13%

Secretaria 42 39%

Otros 2 2%

TOTAL 108 100%0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

Gréafico 13.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los Almacenes del cantdn Salcedo
Elaborado: La tesista

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de las encuestas aplicadas a los clientes, la grafica demuestra que, el 26%
sefiala que la persona quien cumple la labor de cajera es la secretaria, asi como
también el 39% dicen que cumple la funcién de secretaria, el 20% indica que a veces
contribuye a la empresa como vendedora, el 13% manifiesta que cuando requiere de
facturas por la compra la secretaria le atiende cumpliendo la funcién de contadora, y
el 2% marco otros para dar por entendido que cuando se acercado a comprar le ha

visto a la secretaria haciendo otras funciones.

De tal forma que esto indica que la secretaria efectivamente realiza muchas funciones
en los diferentes Almacenes procurando que el cliente sea atendido y no espere
mucho tiempo para que el personal de venta lo atienda.
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3.- ¢Como califica usted el trato que la secretaria da al cliente?

Tabla 19.
TRATO DE LA SECRETARIA AL CLIENTE
ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
MUY SATISFACTORIO 60 56%
SATISFACTORIO 48 44%
POCO SATISFACTORIO 0 0%
INSATISFACTORIO 0 0%
TOTAL 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

Gréfico 14.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun respuestas obtenidas en las encuestas aplicadas tenemos en la grafica que, del
100% de los clientes califican que el trato que la secretaria da al cliente es, el 56%

muy satisfactorio, y el 44% opina que es satisfactorio.

Lo cual muestra que la mayoria de las secretarias son personas calificadas para
brindar un buen trato al cliente, mejorando la imagen y satisfaccién que se llevan los

clientes que realizan sus compras en dicha empresa.
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4.- ¢Sefale cuales cree usted son las actividades méas importantes que debe

realizar una secretaria en esta empresa?

Tabla 20.
ACTIVIDADES QUE REALIZA LA SECRETARIA EN LA EMPRESA
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

Vender los productos 24 22%
Realizar facturas 22 20%
Organizar el archivo 34 31%
Trémites en el SRI 23 21%
Hacer la limpieza 5 5%

TOTAL 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

Gréfico 15.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los Almacenes del cantdn Salcedo
Elaborado: La tesista

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun las respuestas la grafica muestra que los clientes sefialan que las actividades
mas importantes que deben realizar las secretarias son un 32% organizar de manera
correcta el archivo, el 21% piensan que la secretaria debe ir al SRI, el 20% segun los
clientes manifiestan que la secretaria entre sus funciones esta la realizacion de las
facturas, y el 22% creen que una de las actividades que debe realizar la secretaria es
vender los productos de la empresa, y el 5% piensa que la secretaria debe hacer la
limpieza.

Al existir una amplia variedad de actividades secretariales los clientes observan que
funciones realizan las secretarias cuando los clientes acuden a comprar articulos para

el hogar y segun dieron contestacion a la encuesta.
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5.- ¢La atencion recibida telefénicamente por la secretaria considera usted que

fue?
Tabla 21.
CONOCIMIENTO DE LA ATENCIQN QUE RECIBE EL CLIENTE VIA
TELEFONICA
ALTERNATIVA FRECUENCIA |PORCENTAJE
Informativa 47 44%
Eficiente 61 56%
Deficiente 0 0%
Regular 0 0%
TOTAL 108 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

Gréfico 16.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de los Almacenes del cantén Salcedo
Elaborado: La tesista

ANALISIS E INTERPRETACION

Del 100% de los encuestas en los 4 diferentes Almacenes mas grandes de Salcedo
encontramos que los clientes indican que la atencién que reciben telefonicamente por

la secretaria el 56% fue eficiente y el 44% piensa que la Ilamada fue informativa.

Lo cual indica que la secretaria a mas de cumplir muchas actividades en las
instituciones tiene un trato adecuado al momento de recibir las llamadas a los clientes
de forma que el trato no afecte a la empresa y siga creciendo como las mejores

instituciones que venden productos de primera calidad.
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2.3 Conclusiones

Luego de haber interpretado los resultados obtenidos en las técnicas de investigacion
aplicadas como son la encuesta, la entrevista y la observacion se llegd a las siguientes

conclusiones:

e EI mayor inconveniente es la falta de estrategias para enfrentar la
multifuncionalidad de la secretaria en los principales Almacenes de linea blanca
del canton Salcedo, debido a que las secretarias que se encuentran trabajando en
las diferentes empresas no ponen el 100% de parte para mejorar el trabajo con
responsabilidad y seriedad.

e La comunicacion existente por parte de cada uno de los empleados en los
diferentes Almacenes acerca de las obligaciones y responsabilidades a cumplir,
facilita el trabajo en equipo, por lo tanto, los gerentes delegar las funciones a los
empleados pero no de acuerdo a su cargo que ocupa en la empresa ocasionando
bajo rendimiento solo en las secretarias por sus multifunciones en un tiempo no
determinado ya que a ella le delegan varias funciones a la vez.

e Por la acumulacion de responsabilidades y funciones que las secretarias realizan
en sus puestos de trabajo, existe el bajo rendimiento, el cual afecta al crecimiento
de la empresa.

e La mayoria del personal que labora dentro de las empresas conocen que la labor
que realiza la secretaria es multifuncional, pues son testigos que ella realiza

actividades en otros departamentos.

2.4 Recomendaciones

Con las conclusiones emitidas anteriormente se hace necesario dar las respectivas

recomendaciones:

e Disefiar una serie de estrategias para enfrentar la multifuncionalidad de la

secretaria, el mismo que servird de guia para los gerentes y secretarias de los
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principales Almacenes de linea blanca del canton Salcedo, al momento de realizar
las actividades secretariales dispuestas por los gerentes a las secretarias.

Planificar capacitaciones, las misma que estaran dirigidas a todo el personal
gerencial, secretarial, contable y ventas de las funciones que cada uno de los
trabajadores debe realizan, asi como también temas relacionados a la atencion al
cliente, temas de relevancia con la finalidad de contar con personal incentivado y
que éste conozca sobre la importancia que tiene su contribucién para las
empresas.

Controlar de manera correcta las funciones que las secretarias realizan en las
empresas, con el fin de evitar un bajo rendimiento y que su trabajo sea mas
efectivo, dandole un tiempo justo para terminar cada una de sus actividades.

Las empresas opten por la elaboracion de un organigrama estructural y funcional
en el que se detallen las funciones que deben realizar secretarias, para mejorar su

eficiencia en las instituciones.
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CAPITULO III

3. DISENO DE LA PROPUESTA

ESTRATEGIAS PARA ENFRENTAR EL BAJO RENDIMIENTO DE LA
SECRETARIA'YY PERSONAL ENCARGADO DE LA PARTE SECRETARIAL
MULTIFUNCIONAL EN LOS PRINCIPALES ALMACENES DE LINEA
BLANCA.

3.1 INTRODUCCION

En la actualidad la secretaria es considerada como el pilar fundamental de un ente
social, el cual me permitié6 profundizar este tema, de tal manera que con las
estrategias para enfrentar el bajo rendimiento de la secretaria, ayudara en gran escala

a superar la eficiencia en las diferentes instituciones.

El trabajo de investigacion da a conocer las estrategias para enfrentar la
multifuncionalidad que conforman un grupo de alternativas, con las cuales buscamos
que la secretaria moderna, no solo sea aquella que esta pendiente de lo que necesita
su jefe, si no también que abarque méas conocimientos en base a su perfil profesional,

siempre y cuando no exista un rendimiento bajo, si no que con estas estrategias
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ayudemos a optimizar tiempo y dinero preocupandonos también de la salud y
bienestar de las secretarias.

El propdsito de la investigacion es buscar estrategias con el fin de evitar el bajo
rendimiento en la secretaria multifuncional, lo cual servira como herramienta
propicia, y este proyecto sea efectuado con satisfaccion.
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3.2 JUSTIFICACION

El desarrollo de un andlisis minucioso de la multifuncionalidad de la secretaria y
estrategias para enfrentar el bajo rendimiento que provoca la acumulacion de tareas
encargadas a una secretaria, en los principales Almacenes de linea blanca del canton
Salcedo dedicados a la comercializacién de productos de uso doméstico en lineas
blanca, café, muebleria y motocicletas, se justifica en razon de que constituye un

valioso aporte para la investigacion.

Esta investigacion busca necesariamente la eficacia y eficiencia de profesionales con
excelencia y un alto nivel de conocimientos en relacion al cuidado y manejo de
documentos, atencion personalizada al cliente tanto personal como via telefénica, con

un lenguaje enriquecido y conocimientos basicos en otras ramas de la administracion.

El aporte metodoldgico de la investigacion se ve reflejado en el desarrollo de las
posibles Estrategias para enfrentar la multifuncionalidad, las mismas que retnen
requisitos necesarios para establecer cambios en las actividades secretariales que las
empresas disponen a los trabajadores, de tal modo que permitird obtener la excelencia

que exige el gerente a sus colaboradores.

Es importante recalcar que en el pais, aun no cuenta con estudios profundos sobre las
alternativas que los gerentes de las empresas deben tomar en cuenta para evitar el
bajo rendimiento que ocasiona la secretaria por la acumulacion de actividades en
tiempos no determinados. De tal manera que la presente investigacion pretende
analizar en los principales Almacenes de linea blanca del canton Salcedo cuales son
las actividades que realizan las secretarias y los motivos que provocan un bajo

rendimiento.

Los beneficios que brindara esta informacion permitiran a los gerentes, propietarios

de empresas a cumplir con los derechos y obligaciones que las secretarias poseen, ya
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que la informacién puede ser presentada a las distintas entidades que requieran de los
resultados de un trabajo eficiente y eficaz de su secretaria.

3.3 OBJETIVOS
3.3.1 Objetivo General

Determinar estrategias para enfrentar el bajo rendimiento de la secretaria y personal
encargado de la secretaria multifuncional para lograr un trabajo mas efectivo en los

principales almacenes de linea blanca.

3.3.2 Objetivos Especificos

e Investigar la situacién actual de la secretaria y el personal encargado de la
secretaria, relacionado a las actividades que realizan en su jornada de trabajo.

e Estudiar los conceptos béasicos en los que se establece el perfil profesional de una
secretaria, para buscar métodos de ayuda para las secretarias que trabajan en los
principales almacenes del cantén.

e Sugerir a los almacenes de linea blanca del canton Salcedo estrategias que ayuden
a mejorar el trabajo de la secretaria y el personal que se encarga del de la parte

secretarial de las diferentes instituciones.
3.4 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Para el desarrollo de la investigacion, en primer lugar se considerd cuales seran las
estrategias para enfrentar el bajo rendimiento de la secretaria y personal encargado de
la parte secretarial multifuncional en los principales Almacenes de linea blanca del

cantén Salcedo.

El presente listado de Estrategias para enfrentar la multifuncionalidad en los
principales Almacenes de linea blanca del canton Salcedo se desarrollaron en base a
la multifuncionalidad de la secretaria y personal encargado de la secretaria, los
conflictos constantes que se presentan en una secretaria multifuncional, la falta de

organizacion y cuidado que debe tener una secretaria en su lugar de trabajo, asi
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mismo con el respectivo analisis de estas estrategias evitaremos por completo el bajo
rendimiento de la secretaria y de las personal que cumplen la funcion de secretarias,

logrando un desempefio efectivo en sus actividades secretariales.

La importancia con la que se redactan estas estrategias es clara, precisa y concreta ya
que cada una describe los momentos mas estresantes que la secretaria y personas que
cumplen con esta responsabilidad pasan en la oficina por la acumulacion de tareas, de
tal manera que si ponemos en practica estas estrategias y las acoplan a su vida
profesional, lograran un trabajo efectivo y sin dificultad aportando un 100% de

calidad a la empresa a la cual pertenecen.

Durante la revision de las estrategias se reflejara aspectos muy interesantes basados
en la vida real que pasa una secretaria y colaboradoras en el ambito secretarial en su
trabajo y que necesidad tienen al momento de cumplir sus tareas, y como estas
estrategias beneficiaran a la empresa si el personal secretarial las aplican en su

trabajo.

La multifuncionalidad de la secretaria y personal que esta a cargo de la secretaria ha
generado varios conceptos por distintas personas que desconocen el perfil profesional
de una secretaria, lo cual deja mucho de decir, pues la mayoria de los gerentes de las
empresas acuden a la secretaria 0 encargada de la secretaria para encargar varias
funciones en un tiempo minimo el cual no es suficiente para terminarlo, pues también
ellas son encargadas de realizar otras actividades que requieren de tiempo y

responsabilidad como son:

e Contadora

e Cajera

e Vendedora

e Hacer la limpieza

e Entre otras funciones
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Las estrategias para enfrentar la multifuncionalidad de la secretaria y personal de las
diferentes instituciones que estan a cargo de la secretaria y actualmente trabajan en
los Almacenes de linea blanca de Salcedo, permitiran optimizar tiempo y dinero, lo
cual contribuira al mejor desempefio efectivo de las tareas secretariales que realizan
las diferentes secretarias, y por su parte mejorara las gestion que realizan en su vida
profesional, lo que se vera reflejado en la atencion que se brindara a la comunidad

externa y comparieros de trabajo internos en un ambiente lleno de armonia.

3.5 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Para el desarrollo de la propuesta se tom6 muy en cuenta las siguientes estrategias las
cuales se plantean para enfrentar la multifuncionalidad de las secretarias, cuando las
mismas sean aplicadas a su vida diaria de trabajo, se obtendrd resultados
satisfactorios los cuales van a elevar el prestigio no solo de la empresa si no también
la responsabilidad eficiente de la secretaria, ya que ejecutara todas las actividades con

buena predisposicion y rectitud profesional.

S- IMPATICA

E - FICAZ

C -REATIVA

R -ESPONSABLE
E -FICIENTE

T - ENAZ
A-LTIVA

R -EALISTA

| _NDISPENSABLE
A - MABLE
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3.5.1 Estrategia N° 1 Organizar al personal mediante un Organigrama

estructural

Un organigrama estructural estad disefiado directamente para representar
jerarquicamente el cargo que ocupan los trabajadores en la empresa y es de gran
ayuda porque, mediante este grafico podemos ubicar la importancia que tiene la
secretaria, 0 la persona que se encargue de las actividades secretariales de la empresa,
el organigrama debe estar representado en una estructura formal, mediante este,
podemos conocer los departamentos que integran los principales almacenes de linea
blanca del canton Salcedo como puede ser la parte administrativa y como se

relacionan entre si.

Esta estrategia permitird que los gerentes, propietarios, secretarias o personas que
desempefian la funcién de secretarias y resto del personal administrativo como el de
limpieza, conozcan la importancia que tienen los puestos que han sido merecedores, a
la vez es una estrategia que utilizan la mayoria de la empresas, de esta manera se

conocera quienes integran la empresa y si tienen un perfil de acode al puesto.

Los beneficiarios al implementar esta estrategia en sus empresas directamente seran
los gerentes y secretarias 0 personal secretarial encargado de los almacenes de
electrodomésticos, ya que contaran con el apoyo de un organigrama que muestra la

estructura basica de la empresa.

En el siguiente grafico se representa el organigrama estructural, que mediante la
investigacion realizada se ubica los diferentes departamentos que actualmente
cuentan las empresas de linea blanca del canton Salcedo, organigrama el cual se
propone que sea aplicado para conocer la importancia de los departamentos y la

jerarquizacion de los cargos.

Mediante este disefio los gerentes y propietarios de los almacenes de linea blanca van
a tener mejor vision en cuanto a la delegacion de funciones a las secretarias

multifuncionales que presta sus servicios con el objetivo de eliminar el bajo
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rendimiento y aprovechar las habilidades de las secretarias o personas para este cargo

para el progreso de la empresa.

MODELO DEL ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL PARA LOS
PRINCIPALES ALMACENES DE LINEA BLANCA DEL CANTON
SALCEDO.

Gréfico 17.

Modelo de Organigrama Estructural

GERENCIA

SECRETARIA

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
FINANCIERO ADMINISTRATIVO DE VENTAS
CONTABILIDAD | AUXILIAR VENTAS BODEGA
CONTABLE

Elaborado: La tesista

La gréfica anterior muestra claramente el orden jerarquico segun los departamentos
que existen actualmente en los diferentes almacenes de linea blanca del canton
Salcedo, en consecuencia esta estrategia beneficiara a las empresas ya que el personal

conocerd cual importante es su aporte en la institucion a la que pertenece.

3.5.2 Estrategia N° 2 Organigrama funcional, para ubicar las
multifuncionalidades que debe cumplir la secretaria y el resto del personal de las

empresas.

Con esta estrategia evitaremos el bajo rendimiento de las secretaria, y personas que
ocupan el cargo de secretarias en las diferentes instituciones, ya que por la falta de un
organigrama funcional se desconoce cuales con la funciones que la secretaria debe

cumplir, de la misma manera el resto del personal, ya que todos hacen funciones que
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no que estan relacionados a su perfil y esto genera un caos que puede prevenir el

gerente pero si se aplica de manera correcta.

MODELO DEL ORGANIGRAMA FUNCIONAL PARA DETERMINAR LAS
MULTIFUNCIONES DE LAS SECRETARIAS EN LOS PRINCIPALES
ALMACENES DE LINEA BLANCA DEL CANTON SALCEDO.

Gréfico 18.

Modelo de Organigrama Funcional
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En el modelo del organigrama funcional que se sugiere anteriormente, la tesista
encuentra organizado de manera correcta, y con las responsabilidades que le
corresponde a cada persona, con el objetivo de que la secretaria y personas
encargadas de esta importante funcion realice sus actividades de acuerdo a lo
establecido, de esta manera la empresa ahorrara tiempo, dinero y espacio, lo cual se
benefician y se organiza todo el personal y aun mas la parte secretarial que presta sus

servicios en los principales almacenes de electrodomésticos del canton Salcedo.

Como se puede observar en el organigrama estan detalladas todas las actividades
segun su cargo y responsabilidad, en lo que se respecta a la secretaria, o en el caso de
las personas que cumplen esta responsabilidad de las otras empresas como son;
almacén Multihogar, Créditos Balarezo y la Gran Via, todas deben realizar
actividades secretariales segun su perfil o adaptarse a sus responsabilidades con
eficiencia y sobre todo responsabilidad, y no debe realizar actividades contrarias, mas
cuando aun no termina sus funciones prioritarias, con esto estariamos enfrentando la
ineficiencia que existe de las secretarias por desconocimiento de las funciones a ella

destinadas.

3.5.3 Estrategia N° 3 Contratar al personal secretarial con perfil profesional
para las diferentes empresas de linea blanca del cantén Salcedo para el cargo de

secretaria multifuncional.

Esta estrategia esta basada en la investigacion realizada a las diferentes Almacenes de
electrodomésticos del canton Salcedo con la expectativa de mejorar el trabajo que
realiza la secretaria, y las personas encargadas de este cargo, por lo que se ha visto

que existe bajo rendimiento al realizar las determinadas funciones en las empresas.

Debido a las multifunciones que la secretaria y personas afines a este cargo enfrentan
en las empresas una estrategia que servird en gran escala es la de buscar por medio de
la empresa un personal altamente preparado en el ambito secretarial, por lo que no
basta contratar personas que se ambienten a un determinado trabajo sino mas bien que

esa persona sepa lo que se debe hacer de forma correcta en ese puesto, para ello al
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momento de contratar al personal, se deben fijar muy bien el perfil profesional, a mas
de si la persona a quien contratan ya ha tenido experiencia en trabajos similares al que

la empresa lo requiere.

Es importante recalcar que en Almacenes La Ganga es la Unica empresa que a pesar
de que su numero de trabajadores en menor al que las otras empresas analizadas si
posee una secretaria titulada quien por tener amplios conocimientos en varias

materias, su desempefio en mas alto que en las otras empresas.

En consecuencia lo que se demuestra es que si los gerentes contratan personal
capacitado y titulado para cada cargo lo que conseguiremos es mayor productividad y
mejores resultados, ya que la condicion de trabajo sera muy diferente a que solo tener

personas gque por el conocimiento o la experiencia trabajen en dichos puestos.

Para ello se detalla a continuacion una serie de conocimientos que deben tomar en
cuenta los gerentes y propietarios, al momento de contratar a la persona que se
encargue de las actividades secretarias de sus empresas.

La secretaria con un perfil adecuado para trabajar en almacenes comerciales

debe saber:

e Tener conocimiento de organizar correctamente los diferentes documentos que
reposan en los almacenes entre ellos tenemos; papeletas, pagos de servicios,
tramites, informes, entre otros.

e Conocer programas los cuales ayuden a optimizar recursos materiales y evitar la
aglomeracion de papeles.

e Estar a disposicion del gerente de la empresa, esto quiere decir que debe saber
Ilevar la agenda de las actividades que realiza el gerente dia con dia para evitar que
se olvide de cosas las cuales sean importantes para el almacén.

e Actuar con amabilidad al momento de atender al cliente y ser responsable cuando

ella brinda informacion a otras personas.
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e Tener conocimiento del manejo de documentos mercantiles, ayudando asi a la
parte contable del almacén, si este lo requiere.

e Ser organizada y limpia en el lugar de trabajo, esto hablara muy bien de ella.

En la actualidad la técnica de seleccionar al personal ha sido mas subjetiva, por lo que
en el proceso de contratacion se puede medir el nivel de potencializacion fisica y

mental de los postulantes asi como también la aptitud para el trabajo.

Una secretaria adecuada para trabajar en los almacenes de linea blanca por lo general
es aquella que posee experiencia, actitud, capacitacion profesional, honestidad y
conducta ética, que son caracteristicas que definen a una secretaria como perfecta, es
asi como la misma rendira al madximo con un trabajo intachable, sin duda que ella
podra ambientarse muy facilmente a su trabajo sin fuerza ni presion, porque ella ya
sabe como debe hacer sus funciones, lo cual ayudard a los almacenes de

electrodomésticos a mejorar su trabajo y generar méas rentabilidad.

Al momento que los gerentes o propietarios de los almacenes de electrodomésticos
deseen contratar a una secretaria deben tomar en cuenta las siguientes sugerencias las
cuales son; el llamado, la seleccion y por dltimo la contratacion. Al hablar del
Ilamado nos referimos que el gerente del almacén da aviso por medios de
comunicacion, afiches, propagandas entre otros que se requiere los servicios de una
secretaria para trabajar en una institucion que se dedica a vender electrodomésticos
para el hogar, la ubicacion el dia de las entrevistas 0 en muchos casos se sugiere dejar

la hoja de vida a las interesadas en la oficina del almacén.

Una vez que ya se comunicO que existe la vacante para secretaria multifuncional,
pasamos a la seleccién, que no es otra cosa que escoger la persona quien ha sido
merecedora de obtener ese puesto, para ello no solo se trata de aceptar o rechazar a
las candidatas sino méas bien conocer sus aptitudes y cualidades con el fin de

colocarla en el puesto segln sus caracteristicas.
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Por dltimo la contratacién que es un punto muy importante ya que después de pasar
los dos anteriores pardmetros y una vez escogida la persona quien se ha ganado en
puesto por su méritos profesionales, el gerente del almacén procede a realizar el
contrato de trabajo este contrato tiene un objetivo muy importante en cual sirve como

respaldo tanto al empleador y al empleado.

El perfil de la secretaria perfecta para un almacén conlleva cualidades las cuales no
permiten que la secretaria desmaye en su trabajo y que cumpla con eficiencia las
actividades encargadas a ella.

La secretaria adecuada para trabajar en los principales almacenes de linea blanca del
canton Salcedo es aquella persona que derrama confianza, que trabaje como gestora,
que sea lider y cuide su imagen, que aprenda y se auto eduque en curso para mejorar
su trabajo, que domina las herramientas de productividad siendo positiva en todo
momento, y en especial que siempre se encuentra activa, eso habla muy bien de una
secretaria con un perfil profesional excelente, esta estrategia de contratar los servicios
de una secretaria eficiente y calificada permitird lograr un incremento en el valor del

capital humano.

3.5.4 Estrategia N° 4 Aplicacion de las 5S para el desempefio afectivo de las

secretarias multifuncionales de los almacenes de electrodomésticos.

La importancia de la aplicacion de las 5S en las secretarias multifuncionales es con
fin de obtener los mejores resultados con el aporte de su trabajo, para ello
comenzamos describiendo que las 5S es una metodologia Japonesa, enfocada a lograr
el orden y la limpieza en todas las areas de la empresa, creando una disciplina que a
la larga se convierta en préactica comdn para la secretaria o personal encargado de la

parte secretarial.
Porque debemos aplicar las 5s en la vida de las secretarias multifuncionales:
e Mejorara el area de trabajo.

e Minimizara el riesgo de errores en la oficina.
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e Cambiara la vision de la secretaria multifuncional
Significado de la 5S

Seiri — Seleccionar
Seiton —— Organizar
Seiso — ~ Limpiar
Seiketsu—— Estandarizar
Shitsuke —— Disciplina

g . -
El objetivo de la 5S es que la secretaria multifuncional logre encontrar cualquier cosa
en menos de 30 segundos, sean objetos fisicos o informacién en la computadora, de
esta manera incrementar la productividad, mejorando la calidad de las actividades
realizadas, y eliminando por completo el bajo rendimiento en la empresa.
Los beneficios al implementar las 5S en la rutina de la secretaria sera:
e Cero retrasos
e Insatisfaccion del gerente y clientes
e Perdidas ($$$)

Los beneficios para las secretarias multifuncionales en el lugar de trabajo seran:

e Les permitira colaborar para que la fuente de trabajo y sostenimiento sea
competitiva y sobreviva en un entorno tan exigente.

e Les permitira trabajar en equipo a fin de aportar ideas para organizar las areas de
trabajo.

e Hacer mas gratas las horas de trabajo.

e Sentirse orgulloso del lugar donde invierten la mayor parte de su vida (trabajo).

e Desempenar el trabajo ganando rapidez en las respuestas, porque la secretaria de

los diferentes almacenes sabra donde esta cada una de las cosas.
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La vision general para las secretarias multifuncionales acerca de las 5S

2

ORGANIZACION ORDEN

5

DISCIPLINA V

a

ESTANDA- 3
RIZACION( LIMPIEZA

LA PRIMERA 'S “SELECCIONAR”

La secretaria multifuncional, para poder enfrentar el bajo rendimiento que se ocasiona
por la acumulacién de tareas es necesaria que sepa distinguir entre las cosas que estan

de mas, lo obsoleto y lo dafiado, de esta manera se organizara toda el area de trabajo.

Gréfico 19.

Manera eficaz para la secretaria de seleccionar las cosas del area de trabajo.

Estademas Obsoleto Dafiado
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LA SEGUNDA 'S “ORGANIZAR”

Ordenar las cosas necesarias para el trabajo permitira evitar el bajo rendimiento de la

secretaria multifuncional, ya que establecera un lugar especifico para cada cosa, de
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manera que facilite su identificacion, localizacion, disposicion y regreso al mismo

lugar después de ser usado.

El objetivo de ser ordenado es ahorrar espacios, ahorrar tiempos de busqueda y
facilitar la administracion visual. La secretaria que tiene muchas funciones en la
empresa debe etiquetar las carpetas, sin documentos innecesarios, etiquetar espacios
de almacenamiento, identificar con siluetas las herramientas que estan en el area de

trabajo.

Forma adecuada en la que la secretaria multifuncional puede ver, tomar y regresar

cualquier articulo del area destinada.

Pregunta Respuestas

Definir los articulos necesarios
i, Que? (Seleccionar)
Identificar los articulos

Definir la localizacion
& Donde?

Identificar el lngar

Definir la cantidad

5, Cuantos?
Identificar la cantidad necesaria

LA TERCERA 'S “LIMPIEZA”

La secretaria multifuncional de los principales almacenes de linea blanca del canton
Salcedo, deben mantener el area de trabajo impecable y libre de toda suciedad, esto

beneficiara en varios aspectos como lo son:

e Aumenta la moral de la secretaria multifuncional y su eficiencia.
e Laimagen del lugar dara otra proyeccion.
e Los riesgos de equivocaciones disminuyen.

e Se minimiza la probabilidad de remover los archivos.
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Asignar responsabilidades a todo el personal de la empresa para la limpieza y con qué

frecuencia se debe realizar.

Tabla 22.

PROGRAMA DE LIMPIEZA

PROGRAMA DE LIMPIEZA

AREA ARTICULOS | RESPONSABLE | FRECUENCIA
Ofic_inas Secretaria Diaria
ATEZEION f;l)ri(;g;VOS P. Limpieza Diaria
CLIENTE Y | Ventanas P. Limpieza Semanal
OFICINAS | Articulos P. Venta Diaria

Elaborado: La tesista
La secretaria multifuncional tendra muy en cuenta que no debe tener cosas sucias, no
tirar cosas a su alrededor, limpiar las cosas de manera adecuada, y de esta manera no

bajara su rendimiento en la empresa pues ella sera limpia y eficiente.
LA CUARTA 'S “ESTANDARIZACION”

Esta parte es la union de la tres primeras S puesto que no existira ningan error y la
secretaria seré calificada como eficiente y su rendimiento aumentara en la empresa, es
altamente recomendable que la secretaria multifuncional participe en la aplicacion de

las tres °S y las haga un habito en su trabajo.
LA QUINTA S “DISCIPLINA”

La secretaria multifuncional es la encargada de mantener correctamente los
procedimientos adecuados buscando la mejora continua, una vez que las tres primeras
'S se han vuelto un habito la secretaria ha sido entrenada adecuadamente y siente su

responsabilidad confiada en poder satisfacer al resto.
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En una actitud positiva la secretaria no debe tolerar el desorden, la falta de
organizacion y las perdidas, recordemos que la oficina es una fabrica de papeles y

debemos clasificarlos para identificalos de manera rapida precisa y correcta.

Es importante que los gerentes y propietarios de la diferentes instituciones de
almacenes de linea blanca del canton Salcedo tomen el liderazgo y apliquen con las
secretarias multifuncionales las 5°S, ya que las actitudes de los gerentes son las clave,
si no toman la seriedad, nadie mas lo ara, de ellos depende el éxito o el fracaso de la

empresa.

Recordemos que no debe aplicarse la labor de la 5°S como algo cansado, por ello
debe efectuarse en etapas, lo importante en empezar es tener la predisposicion para

aplicarlas y mejorar el rendimiento de la secretaria multifuncional.

3.5.5 Estrategias N° 5 Formas de motivar a las diferentes secretarias

multifuncionales de los principales almacenes de linea blanca.

En los principales almacenes de electrodomésticos para el hogar en el canton Salcedo
no existe la motivacion que debe tener en cuenta el gerente o propietario de la
empresa, por tanto da a entender que el principal responsable de que no exista un
rendimiento eficaz por parte de la secretaria es el lider, ya que como muestra de
agradecimiento es recomendable que se aplique ciertas motivaciones al personal, con
el fin de que los trabajadores a mas de cumplir con sus responsabilidades, puedan
desenvolverse y entregarse en 100% al trabajo, cumpliendo de manera correcta sus

actividades.

La motivacion a las secretarias que forman parte de la los almacenes de linea blanca
no esta basado en recibir grandezas sino méas bien en agradecer por parte de los
gerentes la dedicacion que las mismas ponen dia con dia. Es excelente esta estrategia
ya que estd enfocada a las secretarias con actitud positiva, recordemos que las

secretarias optimistas y felices son los mas productivos.
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La pregunta que una secretaria que no se siente feliz en su lugar de trabajo es (A
quién no le gustaria tener un jefe como lider que le escuche, que le permita ser
participe y que le motive a incrementar su trabajo con solo decirle cuan importante es
su aporte en la empresa?, eso ayuda a que la secretaria se sienta satisfecha y feliz con
el trabajo que ha realizado, por ello es realmente importante aplicar esta estrategia en
los principales almacenes de linea blanca del canton Salcedo, no solo le permitira que
la secretaria se quede en la empresa si no que ponga todo el entusiasmo y dedicacion

a realizar sus actividades.

Entre las muchas formas de motivar a la secretaria que trabaja en los diferentes
almacenes en especial a la persona encargada de la parte secretarial que es parte
indispensable en la institucion expongo las siguientes maneras las cuales sin duda
alguna beneficiaran a los almacenes, antes recalquemos que el dinero no es el Gnico

factor que hace que la secretarias se mantenga feliz en su trabajo.
e Extender felicitaciones por las acciones que realizan las secretarias

Cuén importante es para las secretarias de los principales almacenes de linea blanca
del cantén Salcedo recibir felicitaciones por los gerentes o propietarios cuando
realizan algo bien, o por las buenas acciones, es por ello que existe tres maneras de
motivar a la secretaria de los almacenes comerciales y que ella se sienta feliz por
formar parte del almacén, la primera es cuando el gerente o el propietario se acerca a
la secretaria y personalmente felicita por su trabajo, la segunda es cuando el jefe
felicita a su secretaria frente a las demas personas eso ara que la secretaria se sienta
mas segura, confiada y motivada de las actividades que realiza dia con dia, y la
tercera y méas importante motivacion es cuando el lider o el gerente hace llegar una
carta de agradecimiento por su dedicacion y esmero a la secretaria con su pufio y letra

de seguro la secretaria guardara ese papel como un gran tesoro.
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e Programas que incluyan actividades de esparcimiento para las secretarias.

Cuando las secretarias de los locales de linea blanca se encuentren pasando por una
mala ocasion su rendimiento es bajo, por lo que es inevitable dejar de pensar en su
totalidad en los problemas personales y eso ocasiona un valor menor del capital para
la empresa, por lo que seria agradable que los gerentes de las empresas organicen
cada cierto tiempo un programa con la finalidad de motivar no solo a la secretaria
sino a todo el personal y porque no decirlo que se premie y este sea realizado en horas
laborables asi evitaremos que la secretaria y el personal este sobrecargado de trabajo

y estrés.

e No reprima ni critique el trabajo de la secretaria multifuncional.

Para lograr un trabajo méas eficiente de la secretaria en los almacenes de
electrodomésticos es necesario que como gerente valore todo lo que se relacione a
generar ingresos para la empresa, si la secretaria es nueva en la empresa es molestoso
que se la critique y la reclamen por los aportes que realice, nadie nace aprendiendo,
por lo mismo es necesario preparar a la secretaria, incentivandola para que se

relacione en las actividades que debe hacer de forma correcta.

Mediante estas estrategias lograremos evitar por completo el bajo rendimiento que
ocasiona la secretaria, pues comenzaremos a valorar el esfuerzo que realiza dia con
dia, también impulsaremos a que la secretaria se sienta feliz y cbmoda en un ambiente
de armonia el cual resultara como una competitividad sana que se vera reflejada en la

trasparencia, responsabilidad de su trabajo.

3.5.6 Estrategias N° 6 Capacitacion y actualizaciéon

Recordemos que para los gerentes de los almacenes de linea blanca del canton
Salcedo la secretaria es el recurso mas valioso que posee, es por ello que debe estar
en constante capacitacion y actualizacion, de esta manera se puede prevenir muchos
problemas en el almacén, por tanto la mejor estrategia que el gerente o propietario

debe tomar en cuenta es autorizar a su secretaria para que se siga preparando, en
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Ccursos, seminarios, congresos y conferencias que ayuden a mejorar su trabajo, ese no
solo sera un beneficio para la secretaria sino méas bien contribuira los conocimientos

aprendidos en el almacén.

Para determinar si la capacitacion es necesaria, el gerente o administrador del
almacén comercial debe estudiar muy bien las acciones que realiza la secretaria,
evaluando su desempefio y por Gltimo llegar a la conclusion de ver si el trabajo que
realiza es satisfactorio o no es satisfactorio, llegada la oportunidad el administrador se
verda en la decision de considerar si la capacitacion que se le dé a la secretaria ayuda a

resolver el problema.

Al momento de considerar que una capacitacion es la mejor decision para evitar que
se produzca un bajo rendimiento en el trabajo por parte de la secretaria, el gerente
debe tomar en cuenta que existen dos tipos de capacitacion, la formal y la informal.
La formal es aquella donde la capacitacion puede durar de uno a varios meses, con la
ayuda de profesionales en el tema, mientras que la informal es aquella donde la
capacitacion o seguimiento la puede dar el administrador de la empresa o alguien que
tenga conocimiento de los temas relacionados para indicar las formas correctas del

trabajo que realiza la secretaria.

Es por ello, que se sugiere a los lideres de las empresas de electrodomésticos del
canton Salcedo que se tome muy en cuenta esta estrategia y que mantenga a su
secretaria en cursos los cuales sean acorde a las funciones que realiza en la empresa,
para lo cual se dard a continuacion un nimero variante de temas que la secretaria
debe conocer para desempefiar eficientemente su trabajo, evitando el bajo
rendimiento en la empresa y realizando sus actividades en un tiempo mas justo y

ordenado.
e Actitud mental positiva

Para hablar de actitud mental positiva comenzaremos manifestando que la secretaria

de los almacenes es considerada el eje fundamental en la empresa, sin importar las
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innumerables actividades que tenga que hacer dias con dia, ella debe estar en
constante actitud mental positiva, esto quiere decir que ella desarrolla y practica
diariamente el optimismo, beneficiandose en su salud y bienestar personal,

trasmitiendo ese optimismo a su alrededor.

La capacitacion tendra como objetivo generar en la secretaria de los diferentes
almacenes un comportamiento mas optimista y positivo frente a los retos y metas que
enfrenta todos los dias en el almacén, de la misma manera lograremos hacer un
énfasis en las virtudes personales que ayudaran a estar en un nivel apropiado para

enfrentar las circunstancias que a diario se presentan.

A mas la capacitacion le servird para que las secretarias tengan un propdsito en
comln de estimular una mentalidad abierta, eliminar el estrés, y visualizar las

fortalezas que poseen como personas.
e Manejoy control del estrés

Este tema de capacitacion es uno de los mas importantes en este grupo pues es ciento
gue hablamos de una secretaria multifuncional o porque no decirlo una secretaria a
todo terreno, por eso mediante esta capacitacion podremos conocer cudles son las
causas que han provocado en la secretaria un estrés y conocer cual es el nivel de

estrés que actualmente esta sobrellevando la secretaria.

Los gerentes propietarios de los diferentes almacenes de linea blanca de Salcedo
deben considerar esta sugerencia, ya que no solo las secretarias se veran afectadas
con un estado de salud no adecuando, tambien la empresa puesto que las secretarias

no pondran 100% de predisposicion en el trabajo y su rendimiento sera bajo.

Recordemos que el estrés es una enfermedad la cual es ocasionada por estar en
constante presion y amas estar alrededor de un ambiente no saludable, para ello es

importante conocer cuél es el tipo de exigencias las cuales generar tension en el
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trabajo, por consiguiente debemos brindar atencién exclusiva, donde permita tomar

equilibrio para enfrentar las causas del estrés.
e Utilizacion del tiempo

Las secretarias que mayor parte del tiempo estan encargadas de realizar varias
funciones y que presentan la mayor parte del tiempo un bajo rendimiento, es
provocada por las muchas actividades que realizan en los diferentes almacenes del
cantén Salcedo, por lo tanto se recomienda a los gerentes o propietarios que opten por
la sugerencia de capacitar a sus secretarias acerca del tiempo que deben utilizan para
realizar las diferentes funciones y optimizar los recursos materiales para mejorar la
calidad de trabajo y evitar los constantes errores que cometen al no organizar el

tiempo de manera efectiva.

Gracias a la intervencidn de especialistas quienes conocen del tema, aportaremos con
grandes ideas, las cuales si la secretaria las pone en practica no tendrd ningdn

problema en hacer actividades diversas.

Uno de los puntos mas complejos de la secretaria es cuando no posee una agenda de
trabajo, por lo tanto no tiene organizado el tiempo, generando asi un rendimiento bajo
en los almacenes, es aconsejable que toda secretaria posea un agenda en la cual
escriba todas las actividades que va a realizar al dia y con sus respectivos tiempos,

eso ayudara a que sea mas organizada y pueda que hasta le sobre el tiempo.

Otro de los aspectos a tomar en cuenta es la organizacion del lugar de trabajo, es de
vital importancia que la secretaria concientice y sea mas ordenada, eso hablara bien
de ella, pues cuando algo se le pida ella inmediatamente lo entregara ahorrando

tiempo y cuidando a la vez su imagen.
e Cuidado de los documentos

Las secretarias de los diferentes almacenes de linea blanca en esta capacitacion

aprenderan a tener mas cuidado en el control de los documentos que se encuentran en

110



los almacenes de electrodomésticos, capacitacion la cual ayudara a ser mas ordenada
al momento de guardar los documentos, los cuales se convierten en una parte muy

importante para la empresa.

El fichero es el lugar donde se guarda la documentacion que constituye el conjunto de
documentos, papeles y correspondencia que provienen de las actividades que realizan
los almacenes de electrodomésticos del cantén Salcedo, en el almacén es de vital
importancia que la secretaria conozca la correcta y adecuada administracion de la

documentacion.

Esta capacitacion beneficiara a los almacenes puesto a que las secretarias, tiene a su
cargo los archivos y si las secretarias conocen las técnicas de archivo no tendran
ningan problema en ubicar la documentacién en el momento que sea requerido por

los gerentes o propietarios.

En este tema se les prepara a las secretarias para que conozcan la forma correcta del
manejo del fichero, es preciso contar no solamente con un espacio fisico adecuado

sino también con el mobiliario y accesorios apropiados.

Las secretarias ademas de otros temas aprenderd que existen documentos de uso
restringido o también llamados confidenciales, los cuales deberan manejar con mayor
responsabilidad, de la misma manera las secretarias deben tomar en cuenta que para
poder destruir alguna documentacion serd necesario la presencia de las méaximas

autoridades de los almacenes a fin de no provocar ningun problema en lo posterior.
e Laimageny su importancia

Existen varios cursos en donde podemos obtener informacién del tema, pero es
importante que en todos los almacenes de linea blanca del cantén Salcedo otorgue
una capacitacién al personal que colabora en los almacenes, pues son quienes van a
estar en constante comunicacion con la parte externa de la empresa, quienes vienen

siendo los clientes.
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Fotografia 1.

La imagen y su importancia

Elaborado: La tesista

Esta capacitacion dirigida a las secretarias de los almacenes puede ser ademés de
importante recreativa ya que no solo sera tedrica si no también practica, recordemos
que la imagen de una secretaria habla bien de ella y es su carta de presentacion, por lo
mismo es importante que una buena secretaria cuide su imagen, no solo dentro de su

trabajo sino fuera del almacén.

De la misma manera se ensefiara a como deben vestir las secretarias, si es el caso de
que el almacén use un uniforme, la forma correcta de usarlo, la combinacién de su
ropa en caso de no tener uniforme, el arreglo de las ufias de la secretaria que debe ser
intachable, el uso de maquillaje y peinado es muy importante que la secretaria se vea
bien y se sienta bien en el almaceén y para ello las secretarias deben salir de casa ya
con una imagen excelente asi ahorraremos tiempo en los almacenes evitando que la
secretaria utilicen los bafios como que fueran salones de belleza, ya que esto suele

suceder en muchas empresas.
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Elaborado: La tesista

e El trabajo en equipo

El optimizar tiempo en un beneficio que todos los almacenes quisieran tener y para
ello esta capacitacion es excelente, ya que cuando el personal de su empresa trabaja

en quipo no solo ahorramos tiempo si no también dinero.

Por lo tanto es una buena estrategia el trabajar en un ambiente lleno de armonia,
donde todos se respeten y sobretodo se colaboren entre si. Para lo cual esta
capacitacion tiene la finalidad de mejorar la comunicacién existente entre los

trabajadores en la empresa, comenzando desde el gerente hasta los clientes.

Antes de que el gerente tome la decision de proveer de esta capacitacion a la
secretaria debe tomar en cuenta las fallas que se presentan en los almacenes y por

medio de esta capacitacion que se puede mejorar y como contribuird en la empresa.

e Las relaciones humanas y publicas

La comunicacion es un elemento integrador muy importante dentro de una empresa,

ya que es la habilidad de comunicarse y expresar las ideas que tenga, dado esto como
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punto relevante, podemos decir que una capacitacion en cuanto a relaciones humanas
y publicas ayudara a mejorar la relacién de negocios con otras empresas, para lo cual
se necesita que la persona que esta en constante comunicacion con los demas se
capacite para mejorar su dialecto y pueda tener mejores relaciones con la parte

externa e interna de la empresa.

El buen aprovechamiento de las técnicas comunicativas le ayudara a la secretaria a
entender el proceso de la comunicacion siendo estos, escrito, oral y gestual. Las
relaciones humanas y publicas tienen un gran valor porque dependiendo de como nos

expresemos, podemos realizar grandes negocios.

Cuando nos relacionamos transmitimos mucha informacion, la cual debe ser
controlada, ya que no todo debemos decirselo a la contraparte, son casos frecuentes
que nos pasa cuando nos relacionamos, pero es muy importante relacionarnos y quien
es la que siempre esta en comunicacion es la secretaria por tanto es excelente que la

secretaria se capacite en este tema.
e Cortesia telefonica y servicio al cliente

Fotografia 2.

Servicio al cliente

Elaborado: La tesista
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Uno de los interesantes temas de capacitacion es el de atender bien a los clientes, ya
que ellos son una de las fortalezas mas importantes en el negocio, por lo tanto la
buena atencion genera mas valor a la empresa, porque todos merecemos ser tratados
muy bien, sin embargo existen ciertas empresas donde no lo hacen y eso genera una
perdida y aunque no parezca es una perdida grande pues lo mas valioso para una

empresa son los clientes.

Fotografia 3.

Cortesia telefénica

Elaborado: La tesista

La cortesia telefénica por su lado también debe ser atendida muy bien pues uno no
sabe quién esté al otro lado de la linea telefonica, y es bien desesperante que cuando
una persona solicite atencion, el cliente tenga que escuchar; "Permitame”, "Me
equivoquée”, "No me entiende", "Lo siento”, "No esta disponible”, "No le podemos
ayudar", "Que quiere que yo haga", que estresante debe ser esa atencion brindada, es
por ello que se sugiere que los gerentes de las empresas de electrodomésticos del
canton Salcedo aprovechen un espacio en el cual se permita a la secretaria se

actualice en cuanto a atencién al cliente.
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Un buen servicio hace la diferencia, pues cuando el servicio se distingue se
incrementan las ventas, esta capacitacion tiene como objetivo evitar perder clientes

por causa de una ineficaz atencidn telefénica y servicio al cliente.

Es conveniente que se prepare de manera correcta a la secretaria para que la misma
no provoque insatisfaccion al momento de atender al cliente, este curso sera una
apropiada técnica para retener al ser mas valioso en la empresa quien es el cliente, la
secretaria se beneficiara en este curso porque aprendera a proporcionar un servicio de
alta calidad al cliente, aplicar técnicas telefonicas con una eficaz atencion, tener una
comunicacion clara y comprensible con el cliente, solucionar conflictos con los

clientes via telefonica, trasmitir una imagen positiva via telefonica entre otros.

Es prudente que la secretaria maneje un lenguaje adecuando al momento de brindar
un atencion, especialmente cuando el cliente es nuevo ya que lograremos que el
cliente se sienta a gusto y satisfecho con la atencién brindada, por lo general
reconocemos que las secretarias se basan en la experiencia para mejorar los errores
que antes lo hacian, entonces gracias a la participacion de las secretarias en cursos

relacionados evitares el bajo rendimiento y lograremos mayor eficacia.
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3.6 Conclusiones

Es prioritario destacar la importancia que las autoridades deben toman en cuenta
mediante alternativas que ayuden a evitar el bajo rendimiento de sus secretarias, y al

finalizar la investigacion a continuacion llegamos a lo siguiente:

e En el anélisis minucioso que se investigd de las empresas, se identifico varios
factores que afectan directa e indirectamente al éxito de las empresas, ya que no
existe un 100% de personal calificado para ocupar los cargo delegados por los
gerentes, en especial la falta de secretarias capacitadas para el cargo, siendo este
el factor con mas relevancia, ya que la secretaria es considerada como el eje
principal de una organizacion , la cual debe conocer varias alternativas para poder
aportar con conocimientos los cuales contribuyan al éxito de la empresa.

e Mediante la investigacion realizada se puede manifestar que por falta de
estrategias de mejoramiento que se puedan aplicar al personal y a las secretarias
no rinden de manera eficiente en su trabajo, y de esta manera las empresas vayan
decreciendo sus posibilidades de posicionarse como pioneras en el mercado.

e La falta de un organigrama estructural y funcional hace que se desconozca el
orden jerarquico, y las funciones que le corresponde a cada uno de los
trabajadores en las empresas, aumentando funciones a la secretaria en actividades

gue no son de su responsabilidad.

3.7 Recomendaciones

Para las siguientes recomendaciones, la tesista analizo las mejores alternativas para

que no existan problemas en las empresas estudiadas ocasionadas por las secretarias.

e Contratar personal altamente calificado con un perfil adecuando para cada uno de
los cargo, especialmente tomar en cuenta los tres pasos para contratar una
secretaria eficiente como es el llamado, la seleccion y la contratacion, de esta

manera evitaremos que la secretaria desconozca temas que son de importancia
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para las empresas, ya que una secretaria titulada posee conocimientos en otras
areas.

Considerar de inmediato las estrategias planteadas, con el fin de mejorar el
rendimiento de las secretarias con la presentacion de su trabajo con
responsabilidad, eficiencia y eficacia.

Implantar el organigrama estructural y funcional en las empresas con el proposito
de establecer niveles jerarquicos y responsabilidades a cada personal que forma
parte de las instituciones a fin de que la secretaria cumpla con sus funciones y

evitar que se llene de actividades las cuales ocasionan un bajo rendimiento.
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ANEXO N°1

Universidad
Técnica de
Cotopaxi

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS

SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GERENTES PROPIETARIOS DE LOS
PRINCIPALES ALMACENES DE LINEA BLANCA.

Objetivo: Realizar un diagnostico para identificar el conocimiento que tiene el
Gerente de las funciones que cumple la secretaria en la empresa.

1.- ;Se ha asignado el personal adecuado para desempefiarse en cada una de las areas
de trabajo de su empresa?

2.- ;Cree usted que su personal se encuentra satisfecho en el area donde desarrolla su
trabajo?

3.- ¢Cudles son las funciones mas importantes que realiza su secretaria en la

empresa?
4.- ¢Cree que la labor que realiza la secretaria de su empresa es multifuncional?

5.- ¢La multifuncionalidad de la secretaria ha influenciado positivamente o

negativamente en el desempefio de las actividades?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 2

Universidad
Técnica de
Cotopaxi

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS

SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA A LAS SECRETARIAS DE DIFERENTES
ALMACENES DE LINEA BLANCA.

Objetivo: Realizar un diagnostico para identificar el conocimiento que tiene la
secretaria de las funciones que cumple en la empresa.

1.- ;Se ha asignado el personal adecuado para desempefiarse en cada una de las areas

de trabajo de su empresa?
2.- ¢Su perfil profesional esté acorde a las actividades que realiza?
3.- ¢Cree usted que la labor que realiza en la empresa es multifuncional?

4.- ¢Si sus labores son multifuncionales, indique si esta condicion influye

positivamente 0 negativamente en la empresa?

5.- ¢ Cudles son las funciones mas importantes que realiza usted en la empresa?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N°3

Universidad
Técnica de
Cotopaxi

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS
SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO QUE PRESTA SUS
SERVICIOS PROFESIONALES EN LOS DIFERENTES ALMACENES DE LINEA
BLANCA DEL CANTON SALCEDO.

Obijetivo: Conocer cual es el desempefio de la secretaria que labora en los principales
Almacenes de linea blanca para determinar la multifuncionalidad en sus Actividades
Secretariales.

Instructivo:

> Marque con un visto la opcién que usted ha elegido.
> Procure ser honesto en sus respuestas.

> Seleccione un item de acuerdo a la pregunta.

1.- ¢(LA SECRETARIA PROPORCIONA INFORMACION UTIL PARA LA
RESOLUCION DE CONFLICTOS EN LA TOMA DE DECISIONES EN LA
EMPRESA DONDE LABORA?

Si
A veces

() No ()
() ()

Nunca

2.- (LA SECRETARIA QUE LABORA EN LA EMPRESA REALIZA DIFERENTES
FUNCIONES SENALE CUALES?

Venta ()
Mensajeria ()
Limpieza ()
Tesoreria ()

Secretaria ()
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3.- ¢LA SECRETARIA POR LO GENERAL REALIZA ACTIVIDADES DE
MENSAJERIA?

Si () No ( )

4.- (CONSIDERA USTED QUE LA SECRETARIA TIENE CONOCIMIENTOS EN
CONTABILIDAD?

Si () No ()

5.- (LA SECRETARIA CONOCE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
PARA UTILIZAR EL TIEMPO DE MANERA EFECTIVA DE TAL FORMA QUE
LOGRE SUS OBJETIVOS PLANEADOS EN UN TIEMPO DETERMINADO?

Si () No () A veces ()

6.- ¢(LA SECRETARIA QUE TRABAJA EN LA EMPRESA UTILIZA
DOCUMENTOS MERCANTILES INDIQUE CUALES?

Facturas ()
Roles de pago ()
Recibos ()
Contratos ()
Papeletas ()
Notas de venta ()
Otros ()

7.- ¢(CUALES SON LAS HABILIDADES QUE LA SECRETARIA PONE EN
PRACTICA DENTRO DE SU LUGAR DE TRABAJO?

Creativa () Comunicativa () Informativa ()

8.- ¢ CUALES CREE USTED QUE SON LAS ACTIVIDADES MAS IMPORTANTES
QUE REALIZA LA SECRETARIA EN LA EMPRESA?

Arqueo de caja ()

Trémites bancarios ()
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Ingreso de mercaderia (

Facturacion (
Cobro a clientes (
Venta de productos (
Organizacion del archivo (
Codificacion de productos en exhibicion (
Realizacion de documentos (
Tramites fuera de la empresa (

)
)

9.- ¢(CUAL ES EL NIVEL DE RESPONSABILIDAD QUE CREE USTED MANEJA
LA SECRETARIA EN EL CUIDADO DE LOS DOCUMENTOS DE LA EMPRESA A

LA CUAL PRESTA SUS SERVICIOS?

Eficiente (
Deficiente (
Regular (

— N

10.- (LA SECRETARIA ACUDE CON FRECUENCIA A LOS DIFERENTES
DEPERTAMENTOS A REALIZAR VARIAS FUNCIONES, SENALE A QUE

DEPARTAMENTOS?

Departamento de contabilidad
Departamento de talento humano
Departamento de secretaria
Departamento gerencia
Departamento de mensajeria
Bodega

AN AN AN AN AN

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 4

Universidad
Técnica de
Cotopaxi

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS
SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS PRINCIPALES CLIENTES QUE ADQUIEREN SUS
PRODUCTOS EN LOS ALMACENES DE LINEA BLANCA DEL CANTON
SALCEDO.

Objetivo: Conocer cual es el desempefio de la secretaria que labora en los principales
Almacenes de linea blanca para determinar la multifuncionalidad en sus Actividades
Secretariales.

Instructivo:

> Marque con un visto la opcién que usted ha elegido.
> Procure ser honesto en sus respuestas.

> Seleccione un item de acuerdo a la pregunta.

1.- (CREE USTED QUE LA ATENCION AL CLIENTE BRINDADA POR LA
SECRETARIA ES?

Muy buena ()
Buena ()
Regular ()
Mala ()

2.- ¢EN SU OPINION LA PERSONA QUE LE ATENDIO CUMPLE OTRAS
FUNCIONES EN LA EMPRESA INDIQUE CUALES?

Cajera ()

Vendedora ()

Contadora ()

Secretaria ()

Otros ()

3.- ¢(COMO CALIFICA USTED EL TRATO QUE LA SECRETARIA DA AL
CLIENTE?

Muy satisfactorio
Satisfactorio

—~~
—
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Poco satisfactorio ()

Insatisfactorio ()

4.- ¢SENALE CUALES CREE USTED SON LAS ACTIVIDADES MAS
IMPORTANTES QUE DEBE REALIZAR UNA SECRETARIA EN ESTA
EMPRESA?

Vender los productos
Realizar facturas
Organizar el archivo
Tramites en el SRI
Hacer la limpieza

5.- (LA ATENCION RECIBIDA TELEFONICAMENTE POR LA SECRETARIA
CONSIDERA USTED QUE FUE?

AN AN AN AN/
N N N N N

Informativa ()
Eficiente ()
Deficiente ()
Regular ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N°5

Universidad
Técnica de
Cotopaxi

Z
<g PP
. S
N CUNGA - ECOT

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS

SECRETARIADO EJECUTIVO GERENCIAL
FICHA DE OBSERVACION

Objetivo: Conocer cual es el desempefio actual de las secretarias de los principales
Almacenes de linea blanca del Canton Salcedo.

CUMPLIMIENTD
ACTIVIDADES

3l NO

1.- Se clasifica de manera ordenada los documentos que maneja la secretaria
en la empresa.

2.- L a labor que cumple la secretaria es multifuncional.

3.- La multifuncionalidad de la secretaria influye positivamente en el
desempefio de sus actividades.

&.- El perfil profesional de |a secretaria esta acorde con las diferentes
funciones que realiza en la empresa.

a.- Se ha asignado el personal adecuando en cada una de las éreas de trabajo
en la empresa.

B.- En la oficina la secretaria maneja programas contables

.- L a secretaria realiza funciones como es mensajeria, contadora, vendedaora,
tesoreria, entre otros.

GRACIAS POR SU COLABORACION

131



ANEXO N° 6
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