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RESUMEN
TEMA: DISENO DE UN SERVICIO DE ASISTENCIA VIRTUAL PARA LA

CLINICA FAE DE LA CIUDAD DE MANTA

La productividad es la relacion que se utiliza en la actualidad en las empresas.
Esta, es el eje principal para que un negocio pueda crecer y aumentar su
rentabilidad, con el fin de reducir costos, para lo cual involucra el uso de la

tecnologia.

Los servicios secretariales surgieron hace varios afios (1970) antes que la
asistencia virtual (1992). Aunque esta ultima es una evolucién de los primeros.
Esta tendencia recibe el nombre de teletrabajo y las personas que la desempefan,
realizan asistentes virtuales para una empresa desde su casa o cualquier otro sitio
apoyandose permanentemente en elementos tecnoldgicos. Esta forma de trabajo
se ha implementado con éxito en varios paises, en donde las asistentes virtuales

son muy reconocidas por su eficiencia y eficacia.

Esta investigacion busca determinar la factibilidad para la creacion de un disefio
de servicio de asistencia virtual para la Clinica FAE-Manta, con el objetivo de
disminuir el acumulamiento de usuarios al momento de obtener un turno y que
ademas contribuya a la mejora de su productividad empresarial y la rentabilidad.
La recopilacion de informacion para esta investigacion se realizé por medio de una
encuesta dirigida a la poblacién de la ciudad de Manta, para lo cual el objeto de

estudio se obtuvo mediante la extraccién de una muestra, también se llevd a cabo



una entrevista dirigida a los Jefes departamentales. Se aplico el nivel de estudio
exploratorio, descriptivo y explicativo, porque nos permitio identificar el origen del
problema. Finalmente luego de los analisis de los estudios, se determind la
factibilidad de la creacion de un diseno de servicio de asistencia virtual para la

Clinica FAE en la ciudad de Manta.



ABSTRACT
SUBJECT: Design of a virtual assistance service for the clinic FAE of Manta.
Productivity is the relationship that is currently used in businesses. This is the main
shaft so that a business can grow and increase their profitability, in order to reduce

costsinvolving the use of technology.

The secretarial services emerged several years (1970) before the virtual
assistance (1992), although the latter is an evolution of the first. This tendency is
called telework, and people who develop virtual assistants for a business from their
home or any other placeuse the technological elements permanently. This way of
working has been implemented successfully in several countries where the virtual

assistants are known for their efficiency and effectiveness.

This project seeks to determine the feasibility for the creation of a design of virtual
support for the clinic FAE of Manta, with the objective of reducing the accumulation
of users at the time of obtaining an appointment, and besides contributing to the
improvement of its productivity and profitability. The data collection for this
research will be done by means of a poll aimed at the population, for which the
subject of study will be get by using a sample. Also,an interviewaddressed to the
departmental heads will take place. Throughout this project will be consider the
exploratory, descriptive and explanatory level of study to identify the source of the
problem. Finally, after the analysis of the studies, it will be possible to determine
the feasibility of the creation of a design of virtual support for the clinic FAE of

Manta.



INTRODUCCION

Con la mayoria de los trabajos dentro de una institucién y con el pasar del tiempo,
se ha producido una evolucion entre la idea tradicional y las funciones que
desempena la Secretaria, teniendo actualmente el rol de asistentes personales o

asistentes ejecutivas.

Este cambio se ha producido principalmente por la necesidad que tienen los Jefes
departamentales ya que ellos delegan ciertas funciones extremadamente
importantes que son asumidas por profesionales del secretariado con una buena

formacion.

Este nuevo enfoque de la asistencia virtual en las Secretarias, implica también un
cambio desde un rol mas pasivo, a un papel eminentemente proactivo, capaz de

sugerir nuevas ideas y aportar mejoras en la gestion dentro de la empresa.

Las actuales Secretarias Virtuales, son profesionales polivalentes que abarcan
muchas mas funciones de las que se puede pensar. Ademas de ser capaces para
gestionar llamadas, organizar eventos dentro y fuera de la ciudad, llevar en orden
agendas de trabajo, también, deben cumplir otros muchos requisitos dentro de sus
funciones. Por ejemplo deben poseer amplios conocimientos tanto tecnoldgicos
como sociales que les permitan adaptarse a cualquier entorno y marco de trabajo.

Las Secretarias Virtuales modernas, deben estar perfectamente capacitada para

representar a su jefe en cualquier momento y/o lugar, con la solvencia, imagen,

1



capacidad, intelecto y profesionalismo que necesaria para presentarse ante los

demas.

Por tanto, se puede decir que el servicio de las secretarias virtuales, consisten
principalmente en establecer un nexo de confianza con el cliente y/o directivo para
asumir las funciones de comunicacion cuando sea necesario y hacerlas con

garantias y eficacia.

Con estos antecedentes esta investigacion pretende realizar un disefio de un

servicio de asistencia virtual para la Clinica FAE en la ciudad de Manta.



CAPITULO |

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. Macro-contexto

Los servicios secretariales surgieron hace varios afnos (1970) antes que la
asistencia virtual (1992). Aunque estos ultimos son una evolucién de los primeros.
Los servicios secretariales estan dentro de los negocios, en los trabajos orientados
a tareas especificas, en las que no necesariamente conocen bien al cliente o al
negocio de sus clientes, solo realizan los proyectos sin demasiado aporte. Por el
contrario, un(a) Asistente Virtual se involucra personalmente en una relacion
continua con sus clientes que trasciende a la realizacion de un trabajo en
particular. EI modelo de asistencia virtual, destruye de alguna manera el
paradigma tradicional de jefe/asistente y brinda una plataforma en la cual la

eficiencia y el valor se instalan de manera inherente y progresiva.

Es asi que desde varios anos atras (20 afnos aproximadamente) se inicia en los
paises anglosajones esta actividad, que en la actualidad se encuentra muy
desarrollada. Segun datos estadisticos, recuperado de (www.vaargentina.com) las

asistentes virtuales estan distribuidas geograficamente de la siguiente manera:

62.57% en los EEUU (pais en donde se inicié esta industria)

18.99% Canada



12.01% Reino Unido
4.47% Australia

1.96% Otros paises

Esto permite apreciar el acelerado avance de este servicio a nivel mundial y de lo
cual no se puede desconectar la sociedad empresarial, pues se ha demostrado la

eficiencia y beneficios para el sector.

Como un ejemplo mas ampliatorio y preciso, podremos mencionar a la Consultoria
Juridica virtual que se maneja en los Estados Unidos, como una empresa que
presta sus servicios en varias ciudades, paises y continentes, con varias personas
trabajando cada uno desde su propia casa o desde el lugar que elijan, sin oficinas
ni lugar de encuentro, el unico vinculo es la conectividad a través de internet y una

serie de herramientas de coordinacion y trabajo en equipo.

1.1.2. Meso-contexto

En el Ecuador, la asistencia virtual esta en crecimiento, empezando con el servicio
de tercerizacién, es decir, se delegan los servicios a una persona de fuera de la
empresa tal como: actividades tributarias, manejo de seleccién de personal,
motivo por el cual, y debido al avance acelerado de la tecnologia a través de la
globalizacién, es necesario que se estructure, se formalice y se regule esta

actividad con el fin de elevar la productividad empresarial.



Las distintas herramientas empresariales avanzan y van ofreciendo nuevas
funcionalidades a lo largo del tiempo. Estar desactualizado no es el objetivo; que
la tecnologia dé soporte a los procesos y los haga mas eficientes si, por ejemplo,
no es necesario comprar cada version nueva de teléfono mévil o el ultimo grito en
ordenador portatil, pero si que lo es, disponer de un terminal que funcione
correctamente o de un ordenador que permita trabajar, sin esperas y con la

agilidad suficiente para ejecutar cada tarea.

La clave esta en realizar una buena planificacion de la tecnologia que se va a
implantar, teniendo en cuenta siempre los plazos en los que se desea amortizar.
Realizar las inversiones adecuadas, tendra un impacto positivo sobre la
productividad vy, lo contrario, un efecto perverso sobre ella. Por ejemplo, a un
empleado que se le da un celular obsoleto para que atienda su correo y las
llamadas de trabajo, tendra que dedicarle mas recursos (tiempo y esfuerzo) que si

lo hiciera con un equipo mas moderno.

El sentimiento de pertenencia a la empresa por parte de los empleados, mejora
cuando la misma invierte en tecnologia y pone a su disposicién, equipos de
tecnologia optima. De alguna manera, les esta transmitiendo que le importan las
personas, que desea que tengan herramientas de calidad para que puedan
ejecutar su trabajo, centrandose en lo que realmente aporta valor al cliente.

Podemos citar otro ejemplo, la capacidad de archivar la informacion en las
carpetas de los correos electronicos, siendo muy tipico encontrarse con correos

devueltos ya que por la gran cantidad de los mismos, no abastece el tamafio del
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buzén. Si hoy en dia el almacenamiento de datos es un servicio cuyo precio es
realmente barato y el email es una herramienta que muchos trabajadores usan de
manera intensiva, resulta dificil comprender como hay empresas que prefieren
seguir trabajando con sistemas que sélo permiten tener unos pocos megas y
prefieren obligar a sus empleados a estar constantemente limpiando y poniendo
en orden su buzon de correo, una tarea que es todo un despilfarro y que no aporta

valor a los clientes.

El efecto contrario, el de la carrera tecnoldgica sin tregua, tampoco tiene sentido.
La tecnologia ayuda, pero no podemos olvidar que no es un fin en si mismo,
sino una herramienta que ayudaria a la empresa. Cambiar exige formacién y un
esfuerzo extra durante el periodo de adaptacion, por lo que toda evolucion
tecnolégica debe seguir un ritmo adecuado y contemplar en su planificacién, estos

y otros efectos colaterales, restaran productividad al principio, en lugar de sumar.

Salvador (2010) afirma: “La empresa virtual es una nueva forma de
organizacion funcional, que se describe entorno a la evolucion dinamica de la
tecnologia y de la globalizacidon. Su estructura organizativa se apoya en el uso

de Internet para ampliar sus transacciones y operaciones en el mercado del
ciberespacio”, (p.118).

Entonces podemos indicar que las Empresas Virtuales inician sus actividades, al
momento de implantar a un profesional independiente conocedor de su actividad a
desempenar mediante recibo o envié de correos electrénicos, chats, comunicacion

en linea, etc.



1.1.3. Micro-contexto

Actualmente en la ciudad de Manta, la asistencia virtual es una modalidad aun
poco conocida pero que crecera y permanecera en nuestro medio y a futuro sera
util para quienes deseen incrementar la productividad a nivel empresarial e

incorporar a este servicio a otras personas en su entorno laboral.

Gracias al correo electronico y otras herramientas, Chat, videoconferencias y
soluciones de voz por IP se estaria on-line (en linea) con los jefes y se usaria
toda la tecnologia disponible para hacer y entregar el trabajo de la forma mas

eficiente.

Las Secretarias Virtuales trabajan la mayoria de ellas desde su propia casa /
despacho como secretarias online (secretarias en linea), utilizan su propio
equipamiento con la tecnologia necesaria para estar conectadas con sus clientes

y facturan honorarios por el tiempo real en el que realizan las tareas.

En cambio, quienes las contratan, maximizan la relacion costo beneficio (pagan
unicamente por los servicios prestados, previamente pactados) y ahorran en
gastos laborales, equipos y espacio de oficinas, mejorando asi la productividad

empresarial.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢De qué manera la asistencia virtual puede contribuir a elevar la productividad

empresarial?

1.2.1. Objeto de investigacion

Productividad Empresarial

1.2.2. Campo de la investigacion

Asistencia Virtual.

1.3.JUSTIFICACION

La idea principal que motivo la realizacion de esta investigacion, es determinar los
niveles de mejora en la productividad empresarial a través de la asistencia virtual

en la Clinica FAE de la ciudad de Manta.

El proporcionar servicios secretariales por valor pero a distancia hacen que las
secretarias sean emprendedoras, profesionales e independientes al trabajar desde
el hogar o un sitio diferente a la Clinica; que al momento no necesita de mas
empleados a tiempo completo, y que por lo tanto no requieren el aumento de
personal, hara que este proyecto refleje el incremento de la productividad en el

lugar donde se va a aplicar.



Ademas de desempefar las funciones clasicas (confirmar entrevistas, hacer el
papeleo de rutina, coordinar vuelos y reservas de hotel), también las asistentes a
distancia pueden realizar presentaciones, seguimiento de articulos publicados en

la prensa y servicios de transcripcion, redaccién, contabilidad y compras.

Otro punto a destacar seria el de ocuparse en tareas de marketing, como

supervisar un plan de marketing o actualizacion de bases de datos.

Para el desarrollo de esta investigacion se contd con los recursos bibliograficos,
revistas e Internet, recursos econdmicos que sirvieron para cubrir todos los gastos
requeridos y recursos humanos, conformado por las investigadoras, personal

docente, directivos y usuarios.

Por lo expuesto, se puede manifestar que este trabajo de investigacion sera un
referente para que se logre implementar este servicio de asistencia secretarial

virtual en la Clinica FAE de la ciudad de Manta y porque no, en todo el Ecuador.



1.4.OBJETIVOS

1.4.1. General
Elaborar una propuesta de asistencia virtual que contribuya a elevar la

productividad empresarial.

1.4.2. Especificos
a. Describir las caracteristicas de la Asistencia Virtual.
b. Investigar las caracteristicas de la productividad empresarial.
c. Determinar la relacion entre la Asistencia Virtual y la Productividad

Empresarial.

1.5.HIPOTESIS

La Asistencia Virtual puede contribuir a elevar la productividad empresarial.

1.5.1. Variables
Variables independientes

e Asistencia virtual.

Variable dependiente

e Productividad empresarial.
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1.6.METODOLOGIA

1.6.1. Modalidad basica de investigacion

El trabajo de investigacion se efectu6 de manera elemental, utilizando el método
cientifico, considerando que el desarrollo del trabajo fue de manera sistematica
dentro del campo logistico delimitado en la Clinica FAE de la ciudad de Manta, en
donde se realiz6 el estudio, el mismo, que esta complementado con; encuestas y
entrevistas; ademas se tomo en cuenta fuentes de informacion directa como la

bibliografia basica para la construccion del marco teérico.

Partiendo de lo anterior, la investigacidon esta enmarcada en la modalidad de
campo por cuanto los estudios se realizaron en el lugar de los hechos
directamente, por ende se emplearon los métodos Inductivo, Deductivo,
Estadistico, Bibliografico y Analitico, con los que de manera general se puede

analizar y sintetizar nuestro trabajo de investigacion.

1.6.2. Tipo de Investigacion

En el presente trabajo se aplico el nivel de estudio exploratorio, descriptivo y

explicativo, porque nos permitié identificar el origen del problema.
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1.6.2.1. Nivel Explorativo.- Este nivel permitié indagar sobre la naturaleza del
problema en su contexto particular a investigar; generar hipotesis para

predecir hechos sobre el problema o fendbmeno en estudio.

1.6.2.2. Nivel Descriptivo: Permitio clasificar y distribuir los datos de las variables

que intervienen aisladamente; analizar la correlacidon de las variables

sobre los elementos de la poblacién pertenecientes al problema.

1.6.2.3. Nivel Explicativo.- Este nivel permiti6 comprobar experimentalmente una

hipotesis, descubrir las causas y detectar factores que inducen a

determinados comportamientos de hechos o fendbmenos.

1.6.3. Técnicas de recoleccion de informacion

La recopilacidon de datos para esta investigacion se realizé por medio de:

1. Encuesta: dirigida a la poblacion, objeto de estudio mediante la extraccion de

una muestra

2. Entrevista: dirigida a los Jefes departamentales de la Clinica FAE.

1.6.4. Procesamiento y analisis

El procesamiento de la informacion se realizé de la siguiente manera:

12



1. Codificacion

2. Tabulacion de informacién

3. Recuento de la informacion

4. Ordenamiento de la informacion

5. Tablas y Tablas estadisticos

1.6.5. Poblacién y muestra

Nuestro estudio de investigacion se realizé en la Clinica FAE de la ciudad de
Manta, y de acuerdo a la informacion investigada y entregada por el departamento
de Recursos Humanos de dicha entidad, detallamos a continuacion como se
obtuvieron los valores para reemplazar la férmula y obtener nuestra muestra:
1. Se obtuvo el total de personal militar quienes laboran dentro de la Base
Aérea FAE de la ciudad de Manta. (ver tabla No. 1)
2. Se obtuvo el total de familias que residen en las viviendas fiscales que la
FAE proporciona a sus dependientes. (ver tabla No. 2)
3. Se obtuvo el total de las atenciones médicas que la Clinica FAE de la
ciudad de Manta brind6 a personas civiles que visitan dicha entidad medica
(ver tabla No. 3)
4. Se investigd el total de personal administrativo entre Secretarias y Militares
que cumplen funciones administrativas.
5. Con todos estos valores investigados, se llega a una sola muestra, la
misma que sera reemplazada en la férmula ( ver tabla No. 4)

6. Se aplica la siguiente fébrmula para encontrar la muestra a utilizar.
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Z2qPN

Nez+2z2pq

Z = Nivel de confiabilidad

N = Poblacion

P = Probabilidad a favor

q = Probabilidad en contra

E = Error de estimacion

1. 96

855

0.50

0.50

5%

(1.96)2 x (0.50) x (0.50) x 855

855 x (0.05)2+ (1.96)(0.50) (0.50)
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3.8416 x 0.50 x 0.50 x 855

n =
(855 x 0.0025) + (3.8416 x 0.50 x 0.50)

3.8416 x 0.50 x 0.50 x 855

n =
2.1375 +0.9604

821.142
n:

3,0979

n= 265.06407566415959198116649988

n= 265 usuarios

La muestra correspondera a 185 usuarios militares, 50 usuarios civiles y 30

Secretarias, dandonos un total de 265 encuestados.
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CAPITULO I

2. MARCO REFERENCIAL
2.1. CLINICA FAE MANTA

2.1.1. Misién

Brindar un servicio de excelencia a nuestros pacientes, a fin de mantener una
Optima aptitud bio-psicofisica del los miembros del Ala de Combate No. 23,
afiliados al ISSFA y publico en general, satisfaciendo todas las necesidades de

salud del paciente.

2.1.2. Visién

“Ser un modelo de centro de atencion médica de Il nivel en la Provincia de
Manabi, con una infraestructura acorde a las necesidades y retos actuales,
recursos humanos eficientes, comprometidos con el cambio social y personal, que
potencie la atencidén médica de alta calidad, para contribuir al engrandecimiento de

la Institucidn, Provincia y el Pais”.

2.1.3. Antecedentes Historicos

La Clinica F.A.E. de la ciudad de Manta se cre6 en el ano de 1977, funcionando

en las instalaciones del Aeropuerto en un local de estructura de cemento donde se
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realizaban cuidados de primeros auxilios exclusivamente al personal Militar,

ejerciendo como jefe el Mayor Castro.

El 10 de agosto de 1977, se inauguré esta Unidad médica como Policlinico,
funcionando en el edificio del colegio F.A.E., con atencidon exclusiva para los

militares y familiares, contando con los siguientes servicios:

= Emergencia

= Medicina general

= QOdontologia

= Laboratorio

= Radidloga

= Farmacia

= Estadistica

» Area Hospitalaria con 4 camas
= Atencion de partos

= Atencion en casos de emergencia

Con el siguiente Personal:

= Médicos generales
= Odontélogos

= Laboratorista clinico
= Radidlogo
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= Auxiliares de enfermeria

= Personal de servicio

En 1984 se contrata a una enfermera profesional la Enf. Ingrid Rodriguez, con el
fin de que promueva la atencion enfermeria, un ano después la Enf. Renuncia a

sus funciones por no poder adaptarse al medio.

Tiempo después se realiza un convenio con M.S.P. para que envien Médicos y
Obstetrices Rurales, esto duro poco tiempo, disolviéndose el convenio con el

M.S.P.

En el afno de 1984, se contrata los servicios del Dr. Francisco Abril, Ginecblogo

civil, siendo el Jefe de la unidad el Dr. Arturo Alvarez.

En el afio de 1988 se empezaron a realizar cirugias ginecoldgicas como cesareas

y ligaduras con los servicios del Dr. Pasquel.

En el mes de abril de 1994, se cambiaron al local, donde actualmente funciona
esta unidad de sanidad, teniendo una estructura fisica mas amplia, comoda y
funcional, la misma que funcion6 con limitaciones por falta de recursos humanos,
oficializandose con atencién a la comunidad y como Clinica abierta, inaugurandola
como tal, invitando a los médicos de la ciudad para que conozcan los servicios

que presta esta casa de salud.
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En 1995 siendo jefe el Tnte. Crnel. Dr. Jhon Pernet, se contrata los servicios de 2
enfermeras profesionales que son la Lic. Lucia Vera y Lic. Selena Oviedo para
brindar servicios de hospitalizacion, quirargicos y mejorar la calidad de atencion al

paciente, familia y comunidad.

En la actualidad la Clinica F.A.E., esta ubicada dentro de la Base Aérea en la

Ciudad de Manta, Provincia de Manabi, via Jaramijo.

Esta unidad de salud, brinda atencion especializada, a pacientes militares,

dependientes y a la comunidad en general, contando con los servicios de:

¢ Ginecologia

¢ Oftalmologia

e Traumatologia

¢ Cirugia laparoscopica
¢ Medicina general
e Pediatria

¢ Odontologia

e Psicologia

¢ Dermatologia

e Emergencia

e Hospitalizacion

¢ Neonatologia
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e Laboratorio clinico
¢ Radiologia

e Rehabilitacion

Estos Servicios no son gratuitos para familiares de militares y comunidad, los
mismos que son de bajo costo con el fin de proporcionar ayuda a la familia y

comunidad.

Actualmente se cuenta con el siguiente personal:

e 7 Oficiales

— 1 Mayo. Gineco- Obstetra

— 1 Mayo. Oftalmologo y Cirujano de Vuelo
— 1 Mayo. Traumatologo

— 1 Mayo. Cirujano Laparoscopico

— 1 Mayo. Anestesiélogo

— 1 Capt. Medicina General

— 1 Tnte. Medicina General

e 16 Aerotécnicos
— 1 Subp. Supervisor
— 1 Sgop. Encargado de Farmacia

— 1 Sgop. Fisioterapista
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1 Sgop. Laboratorista

1 Sgos. Encargado del ISSFA

2 Cbop. Encargado de PAPP

1 Cbop. Instrumentista

1 Cbop. Auxiliar de Enfermeria

2 Cbop. Radidlogo

2 Cbos. Encargado de estadistica

1 Sldo. Auxiliar de Estadistica

1 Sldo. Encargado de Medicina de Aviacién

1 Sldo. Auxiliar de Odontologia

14 Servidores Publicos
1 Pediatra

1 Odontdloga

1 Psicélogo Clinico

1 Bioquimico — Farmacéutica
1 Dermatologa

2 Médicos Residentes

1 Fisioterapista

1 Tecnodlogo Clinico

3 Enfermeras

1 Recaudador

1 Secretaria



e 10 Trabajadores Publicos
— 5 Auxiliares de Enfermeria
— 3 Servicios Generales (1 Enfermo IESS)

— 2 Choferes (designados por el Ala)

Esta Unidad de Salud se proyecta a dar mayor cobertura de atencién a la
ciudadania manabita para esto cuenta con un objetivo principal que es la de salvar
y preservar la vida de las generaciones futuras, ajustandose a los cambios de la
existencia y a la defensa de los legitimos derechos, precautelando la estructura,

no solo de la salud, sino del aspecto psicolégico y humano del hombre.

2.1.4. Escudo distintivo de la Clinica FAE Manta

DESCRIPCION

Sera de forma circular con el fondo de color azul FAE cdédigo No Pantone 281-
CVC. Circulo concéntrico de color blanco de dos milimetros de grueso y de

3.5 cm de radio, permitiendo un espacio en la que esta la leyenda centrada en
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el area “FUERZA AEREA ECUATORIANA” y en la parte inferior, sobre el escudo
la leyenda “ CLINICA FAE”, y en la parte inferior del circulo * MANTA”, todo
con letras mayusculas y tipo de letra Times New Roman , resaltada de color

blanco.

Las dimensiones varian de acuerdo al tamano a ser utilizado.

En la parte interior encontramos los siguientes elementos:

DOS ALAS: son del céondor de los Andes, que es el simbolo de la Fuerza Aérea.
SIMBOLO MEDICO: en la parte central donde se unen las alas, el bastén de
Esculapio que representa la ciencia médica. El baston de color plomo y la
serpiente de color verde.

CRUZ ROJA: al fondo del escudo, representa el Servicio Médico proporcionado

por nuestra Clinica.
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2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Hoy en dia, las Secretarias no es solo una persona simpatica con sentido de
vocacion y asistencia al cliente, mas bien, son piezas elementales para el
funcionamiento de una compafia, en un ambiente de constante cambio y en el

mundo globalizado que actualmente vivimos.

Debido a que los tiempos y la tecnologia avanza, las Secretaria y / o Asistentes,
no pueden quedarse encerradas en sus pocos conocimientos, sin lugar a dudas,
estas necesitan continuar capacitandose, instruyéndose, formandose, para asi
poder encontrarse actualizadas en su profesion. Dichas capacitaciones no se
refieren solamente a la mecanografia, redaccion o lenguas. Las Secretarias de
hoy, deben capacitarse, ademas de sus aficiones, en la administracion, recursos

humanos, comunicacion, comercio electronico, etc.

Décadas han vivido un claro proceso de profesionalizacién. Esto es, o que antes
eran mujeres para tomar notas, escribir cartas, traer el café, ha ido cambiando
especialmente con la llegada de la informatica, que las convirtié en profesionales

polivalentes altamente formadas, con idiomas y conocimientos empresariales.

En realidad “la asistencia virtual nacio en la década del 90 del siglo pasado en los
Estados Unidos y actualmente se revela como una tendencia que gana

popularidad en distintos lugares del globo. Se identifica internacionalmente con la
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sigla “VA” (asistente virtual) y existen muchas asociaciones y sitios web dedicados
a los y las asistentes virtuales, brindandole soporte técnico, capacitacion y una
comunidad de intereses donde compartir conocimientos y experiencia. Una
encuesta realizada en el afo 2004 por The Alliance for Virtual Business y the
Brenner Information Group, revel6 que en el mundo de la asistencia virtual, las
tareas mas requeridas son las de soporte administrativo, asistencia virtual en
general, procesamiento, tipeo de textos y servicios de secretariado, en el 80% y
mas de los casos y entre el 70 y 80% de los casos, las tareas requeridas fueron
busquedas en Internet, ingreso de datos y mantenimiento de bases de datos y

"2 (Recuperado de http://info.trabajofreelance.com.)

diseno grafico
agentesdm.blogspot.com: afirman:

“Como empresario o profesional independiente se sabe que no se puede hacer
todo solo. Teniendo la capacidad de hacerlo o no, se entiende que el tiempo
estara mejor utilizado cuando se lo dedica a actividades que hagan crecer el

negocio y generen mayores ingresos.

Actualmente, tercerizar los trabajos de asistencia administrativa a una Asistente
Virtual, simplifica las cosas para que obtenga los recursos que se necesita, sin los
elevados costos que conlleva la contratacibn de personal en relaciéon de

dependencia™ (Recuperado de: http://agentesdm.blogspot.com/-.)
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La idea de ser Secretarias online es la pasién a su trabajo, tener vocaciéon a la
asistencia, tener la necesitad de capacitarse, y ademas contar con un espiritu

emprendedor por naturaleza.

“La Asistencia Virtual es una estrategia que se presenta a las empresas para que
optimicen sus recursos y puedan generar una mejor productividad™®. (Murcia, J,

2004, p. 123).

De tal manera que en otro de los temas que se abordara en la informacion, sera
referente a la productividad empresarial, para que amplie la vision de este modelo

de emprendimiento.

2.2.2. SECRETARIA VIRTUAL

2.2.2.1. Definiciones conceptuales

“La palabra secretaria proviene del vocablo latino secretarium, que desde el siglo
XV es utilizado para denominar a los empleados de gran confianza, a los cuales

se les confiaba informacién secreta”.(Clases de Secretarias, 2010).

Hoy cinco siglos mas tarde, la confidencialidad y el manejo de informacion
reservada siguen siendo requisitos de las Secretarias, pero sus funciones

cambiaron y estan en permanente evolucion.
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Durante la mayor parte de este siglo, la palabra secretaria fue practicamente
sinénimo de taquigrafia y dactilografia, es decir, aquella persona que dominaba a

la perfeccion la escritura a maquina.

2.2.3. CLASES DE SECRETARIAS

2.2.3.1. Secretaria Ejecutiva

Medina (2009) afirma:

‘Es la que se encarga de forma general de las labores administrativas, de
”6

organizacion y difusion de la empresa”.(Recuperado de

http://www.mailxmail.com/curso-secretaria-ejecutiva/secretaria-que-debe-hacer.)

Entre sus principales funciones se encuentra:

1. Todo el proceso que tiene que ver con las inscripciones (altas, bajas,
modificaciones, etc.)

2. Coordinacion y entrega del material referente a la firma para la cual trabaja:
carpetas, identificaciones, documentacion, etc.

3. Coordinacion, apoyo y colaboracion con el Comité Organizador.

4. Expedicidon de certificados, facturas, bonos y cualquier otro documento para
los ejecutivos.

5. Informacién en general, sobre el funcionamiento de la empresa, sobre otras

Secretarias o Comités, etc.
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Debido a la naturaleza cambiante de la empresa moderna, las Secretarias
Ejecutivas tienen mayores oportunidades, como miembros claves de los equipos
gerenciales que les exigen mayores y mas complejas responsabilidades y una

interaccion ejecutiva mas sofisticada con otros gerentes, departamentos y colegas.

La Secretaria es probablemente el simbolo mas universal de la presencia de la
mujer en este mundo de los negocios, aporta a esa esfera tradicionalmente
masculina, el calor, la intuicion y la elegancia propios del sexo femenino,
contribuyendo para hacer de la empresa moderna una comunidad humanizada. Se
involucra en ella misma, el devenir histérico y participa muy de cerca en el

desarrollo tecnologico, econdmico y cultural de la sociedad moderna.

Se menciona que es frecuente que la Secretaria sea la primera imagen de la
institucion hacia los de afuera: tanto para los que acuden a ella, como también
para los que permanecen lejos, para estos ultimos a través de la correspondencia

y del teléfono.

Cada dia es mas trascendental e importante dentro de la sociedad moderna el

papel de las Secretarias dentro de la empresa.

La figura de la Secretaria sigue evolucionando, como continua evolucionando la
empresa; y no sabemos especificar hasta que punto dicha evolucion se deba a

ella.
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A la Secretaria Ejecutiva, se la ve como promotora, animadora, coordinadora,
ejecutiva, asistente cercana y activa en las grandes decisiones. Ser Secretaria es
una profesibn mas que un oficio, mucho mas que un simple trampolin para
acercarse a otro puesto y muchisimo mas que un pasatiempo. Es un cargo
importante; no por nada los peridédicos de todos los dias y en todas partes solicitan

un buen numero de Secretarias altamente calificadas.

La gerencia moderna proactiva, requiere de una Secretaria, que ademas de sus
cualidades personales en donde se manifieste un buen caracter, trato,
personalidad, comportamiento, responsabilidad, compromiso, atencion, sepa
manejar eficientemente las interrelaciones humanas, ser asertiva, con una alta
autoestima y sobre todo, con los conocimientos basicos que la gestion
administrativa requiere para apoyar al gerente en aquellas acciones necesarias

que le faciliten la realizacién de sus funciones.

La Secretaria Ejecutiva del presente debe ademas, dar paso a su creatividad,
manejar adecuadamente las herramientas modernas de telematica, facilitar la
operatividad de su jefe, dominar el inglés, ademas de contar con los soportes de

los conocimientos basicos del lenguaje actual administrativo.

Definitivamente, como todas las Secretarias Ejecutivas del momento, dan forma a
la imagen social de la secretaria y les toca también construir su propio puesto, es

decir, modelarlo y animarlo. Si la gran mayoria de ellas se desempefan con
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inteligencia y con responsabilidad, ellas mismas habran dado categoria social a su

puesto.

2.2.3.1.1. Funciones basicas de la Secretaria Ejecutiva

La Secretaria Ejecutiva cumple con una serie de funciones especificas que estan
relacionadas con los conocimientos que fue preparada y capacitada, actividades
determinadas que realiza con absoluto profesionalismo dentro de la institucion

donde labora.

Esta profesional en secretariado, ocupa un puesto clave en la institucion, desde
donde ejerce funciones que se pueden agrupar en tres areas de actividad:
representacion del jefe y de la institucion, coordinaciéon de las comunicaciones y la
organizacion del trabajo del jefe, funciones que estan esquematizadas de acuerdo

al siguiente esquema de funciones:
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FUNCIONES BASICAS DE LA SECRETARIA

Direccidm delegada Manejo de técnicas de
secretariado
Eepresentatividad del Jefe !
Defensa de la imagen Belaciones piblicas
de la institucion v Inunanas
)
1 :
Fedaccion,
Trasmision de decisiones equipos de comunicacion
Comunicacién :}
Pedaccion
Comumicacion con el equipos de comunicacidn
exterior
/
\ Memaoria de los compromisos | Técnicas de secretariadi |
Organizacion Coordinacidn del trabajo
de los coordinadores | Planificacicn |
b
del f
Provision de medios técnicos | Formacion integral |
trabajo
salvagnardia de | a trancuilida Pelaciones pablicas v
en el ambito de trabajo estructura de la empresa

Segun el esquema, la Secretaria Ejecutiva, tiene definida sus funciones, entre las

cuales se determina tres muy importantes:
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Representar a su Jefe: él es quien delega en ella, un sinnumero de facultades,
que le permiten actuar como delegada del jefe: realizando gestiones, se relaciona
con el personal, atiende y coordina el trabajo. Ademas, es la persona que
representa a la institucion, por lo tanto, debe estar relacionada con la buena
imagen de ésta, ya que ella es con quien las personas tienen el primer contacto,
de ella depende la buena o mala impresidén que se reciba en base a la eficiencia y

buen desenvolvimiento de sus funciones.

Coordinar las comunicaciones: tiene la funcién de coordinar las comunicaciones
internas y externas que se generan en la institucion, tarea que debe ejecutar con
mucha responsabilidad y eficacia, ya que es ella quien trasmitira todas las

decisiones del jefe y servira de enlace entre todos.

Organizacion del trabajo de jefe: es la tercera funcion que debe ejecutar la
Secretaria, debido a que es ella a quien le compete esta funcidn. La Secretaria es
quien cuenta con los medios precisos para facilitar la labor de su jefe, llevando la
memoria de todos los compromisos internos y externos en una agenda que

actualizara diariamente.

Dentro de esta funcidn, tiene que actuar como relacionista publica, una funcion
que ha adquirido gran relevancia en el mundo empresarial, ya que es notorio el
cambio que sufren y las ventajas que obtienen las organizaciones e instituciones
que integran dentro los canones una concepcion moderna de las relaciones

humanas, principalmente de las que mantiene la secretaria ejecutiva.
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Se puede considerar a la secretaria el centro sobre el que gira la vida de la oficina,
por lo cual, debera procurar que su entendimiento sea excelente con todos
quienes se relacionen con su trabajo y la institucidon. Tener una buena
comunicacion es la base eficaz y principal dentro de sus funciones, ya que como
relacionista publica se convierte en la corriente positiva con todos los

interlocutores.

Otra funcidn especifica de la Secretaria Ejecutiva, esta la de ejercer la Gestion de
enlace, toda Secretaria ejerce una labor de enlace y coordinacién dentro de la
institucion o empresa, en la medida que facilita las comunicaciones, tanto internas
como externas. Como conducto de comunicacion interna, actua de vinculo entre
su superior y cualquier otra persona de la empresa y como conducto de
comunicacion externa desempefia un papel importante en el terreno de las
comunicaciones con el exterior (clientes, proveedores, instituciones privadas vy
oficiales, etc) asi como todas las cuestiones que se les informa desde el exterior
para que comunique a su jefe. En este contexto debe memorizar y dominar las

técnicas de redaccién y equipos de comunicacion.

Las Secretarias Ejecutivas desempefian un rol muy relevante en pro de la
colaboracion de que el gerente desempeie sus funciones de la manera mas
eficiente que garantice el desempefo esperado en pro del desarrollo, éxito de la

empresa.
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Para ello es necesario contar con una secretaria que ademas de sus
competencias administrativas, destrezas, habilidades en el ejercicio de su funcién,
tenga una alta confiabilidad en lo concerniente a sus competencias actitudinales,
las cuales se le ha descuidado mucho y requieren darsele la atencién necesaria

para garantizar un excelente rol de la ejecutiva moderna.

No se puede ignorar, que el presente muestra grandes transformaciones
econdmicas, comerciales en los actuales escenarios en donde se desenvuelven
las empresas en pro de tener una participacion pre activa, que le garantice no solo

con conquista de mercados, sino permanencia.

Todo ello hace que la empresa moderna se involucre mas en cual debe ser el
recurso humano apto para garantizar un buen desempeno, productividad y desde
luego, uno de los actores importantes es la secretaria ejecutiva que debe ser un

buen aval de ayuda, cooperacion en pro del desempefio de la gerencia.

“El compromiso, participacion de la gerencia moderna obligan a reestructurar
el perfil de la secretaria ejecutiva y en donde a la hora de contratarla, se
debe tomar muy en cuenta las competencias, pero especialmente las
actitudinales y otros aspectos que permitan seleccionar la idonea en el
desempeno del cargo, en escenarios que se caracterizan por:7( Rosero, P,

2001, p.48)
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1)

o)

La Importancia significativa del conocimiento, no soélo esta en la esfera de lo
economico, donde la vitalidad de los sistemas productivos y la competitividad
internacional, dependen cada vez mas de innovaciones tecnoldgicas y del
conocimiento concomitante, sino también en todas las otras esferas
socioculturales, llevando a considerar la sociedad actual como la sociedad
del conocimiento

El rol de las comunicaciones, la nueva apertura que ha generado Internet,
informatica que conlleva a saber manejar sus fundamentos basicos que le
den paso al manejo de herramientas que faciliten las comunicaciones y otras
operaciones de oficina mas facilmente

Las exigencias que los sistemas econdmicos y comerciales hoy demandan a
las empresas para ser competitivas y la forma de como colaborar con la
gerencia en pro de facilitar su desempeno.

La exigencia de responder a nuevas e impredecibles necesidades
productivas y de ocupacion.

El rol, al alcance de la competitividad.

astrolabio.net. (2009) afirma:

‘Lo cierto que al evaluar los requisitos que deben cumplir las Secretarias

Ejecutivas en la actualidad, se debe tener muy en cuenta todas las capacidades,

competencias que el cargo demanda; no obstante, consideramos se haga énfasis

en una de las grandes debilidades que se encuentra en el ejercicio de la funcién,

como son lo relacionado a las competencias actitudinales.
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Sobre ella se ha escrito, que las competencias actitudinales, junto a los
conocimientos y  habilidades forman la triada.’. (Recuperado de

www.astrolabio.net,) de las competencias laborales, que en su estandar mas alto

definen nuestras fortalezas de trabajo. La actitud, a diferencia de las otras
competencias mencionadas, generalmente es una cualidad innata del ser humano
y no facilmente posible de ser aprendida o adquirida, como si pueden serlo los
conocimientos (en idiomas, por ejemplo) o las habilidades (practica en el uso de

un software en particular).

Llivicota (2009) afirma:
“En lo concerniente a la Secretarias:
1) Auto confianza.
2) Auto desarrollo.
3) Auto motivacion.
4) Comunicacion interpersonal.
5) Disponibilidad.
6) Gestion de conflictos.
7) Gestion de recursos.
8) Impacto e influencia
9) Autoestima y asertividad
10)Trato

11)Necesidades de logro
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Es necesario prestarle mucha atencion al ejercicio de las funciones, desempefo
de la Secretaria y determinar como ésta, esta plenamente identificada con su rol y
si realmente ha evaluado su responsabilidad, alcance, repercusiones que genera

su participacion en apoyo de la gestion del gerente.

Evaluar, qué tanto demuestra su autoconfianza en ella misma, su seguridad, sus
emociones, comunicaciones, asi, si esta plenamente identificada con su
desarrollo, necesidades de logros, autoconocimiento de si mismo, motivacion,
saber escuchar, ser asertiva, respetuosa, maneja adecuadamente las

interrelaciones humanas.

En la medida que la gerencia colabore con el desarrollo, compromiso y logro de
las funciones eficaces de su secretaria en el desempeno de sus funciones, le
ayudara significativamente a lograr los objetivos propuestos, en donde ambos, se
beneficiaran y cumpliran con una verdadera integracion de equipo que conllevara

resultados beneficiosos™ (p. 25).

2.2.3.1.2. Actividades especificas de la Secretaria Ejecutiva

La profesion de Secretaria estd orientada a realizar actividades elementales en

centros privados o publicos.

Sus funciones principales estan relacionadas con el trabajo de oficina, como

pueden ser:
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1)  Tramitar correspondencia, su entrada y salida.

2) Recepciéon de documentos.

3) Atender llamadas telefonicas.

4)  Atender visitas.

5)  Archivo de documentos.

6) Calculos elementales.

7) Informar sobre todo lo referente al departamento del que depende.

8) Estar al dia de la tramitacion de expedientes.

9) Tener actualizada la agenda, tanto telefénica como de direcciones y de
reuniones.

10) Poseer conocimiento de los departamentos de las Administraciones
Publicas con los que esté mas relacionada la seccion de que dependa.

11) Asimismo, tener conocimiento del manejo de maquinaria de oficina, desde
calculadoras hasta fotocopiadoras, pasando por ordenadores personales y
los programas informaticos que conllevan.

12) Amplios conocimientos en protocolo institucional y empresarial.

En definitiva, la figura de la persona profesional del secretariado es como gestora

del tiempo del directivo con el que colabora, para que este no deba preocuparse

mas que en la toma de decisiones que beneficien el progreso de la compahia.
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2.2.3.2. Secretaria Social

“También se la denomina Secretaria Turistica. Es la encargada de realizar los
"programas de ocio" o sociales, tanto para los asistentes directos a las reuniones o

»10

convenciones de la empresa, como para sus acompanantes” ™. (Recuperado de:

http://muzzarel.blogspot.com)

Hay determinadas empresas, que no tienen programas "alternativos" para los
acompanantes, por lo que se supone de la asistencia solo de congresistas o

ejecutivos.

Organizan para los ejecutivos y ponentes: Tours-Excursiones pre y post congreso
de caracter turistico. Gestiones en cuanto a medios de transporte, reserva de

billetes, etc.

Para los acompanantes: Programas especiales, celebrados durante las reuniones,
para ocupar el tiempo de los acompafnantes con actividades de tipo cultural, social

y ludico. Visitas turisticas, compras, comidas tipicas, actividades deportivas, etc.

2.2.3.3. Secretaria recepcionista

Medina (2009) afirma:
“Es la persona encargada de recibir los visitantes que llegan a la oficina o la

empresa por alguna causa o motivo.
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También es la encargada de manejar los records de citas de su jefe o patron”'".

(Recuperado de: http://www.mailxmail.com/curso-recepcionista/secretaria-

recepcionista), recibe y atiende a los visitantes en la oficina o cuando llaman por
teléfono. Esta debe procurar que el mismo, se lleve o tenga una buena impresion
a favor de las buenas relaciones publicas. Debe saber distinguir entre quienes les
hacen perder el tiempo y quienes son realmente importantes para la compania y/o

empresa en que trabaja.

2.2.3.3.1. Funciones de la secretaria recepcionista:

1) Recibir visitas y arreglar entrevistas con habilidad

2) Causar buena impresion de la compafia a favor de las relaciones publicas

3) Saber distinguir entre las personas que visitan la compania

4) Ser complice de todas las transacciones particulares tanto del jefe como de

la compaiia.

2.2.3.3.2. Cualidades de una buena Secretaria recepcionista

1)  Tener buena apariencia y disposicion, esto significa que cuida su apariencia
personal, debe estar fuera de toda critica.
2) Tener habito ordenado de trabajo, es decir su area de trabajo en orden y

limpia.
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3) Tener exactitud, es decir que la recepcionista debe concentrarse siempre
en su trabajo y nunca confundir exactitud con velocidad.

4) Interesarse siempre en los clientes

5) No tener quejas de los clientes y evitar conflictos.

6) Vision clara, voz agradable y bien articulada

7) Buena memoria de las voces, mucho tacto y discrecion

8) Memoria general y control, suficiente paciencia

9) Sonrisa a flor de labios y la capacidad de interesarse en los demas

10) Equilibrio y confianza, seguridad en si misma

11) Dedicacion personal y a su trabajo

12) Dominio de su idiomay de otros mas

13) Sincero interés por las personas.

Para poder realizar un buen trabajo la secretaria recepcionista debe conocer lo

siguiente:

1) Manejo de la central telefonica

2) La organizacion interna de la empresa

3) Las normas y reglas de la compafiia

4) Los nombres de todo el personal incluyendo los de menor rango

5) Los numeros telefénicos de los clientes y relacionados de la compania

6) Las extensiones correspondientes a cada departamento de la compania.
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2.2.3.3.3. Actitud personal de una Secretaria recepcionista:

Es el o la representante mas importante de las relaciones publicas en una

empresa u oficina, puesto que es responsable de los visitantes desde que entran

hasta que salen de la misma.

La forma en que el o la secretaria - recepcionista trate a sus visitantes, influye en

la actitud de este hacia el patrono o hacia la empresa. Para tratar bien a una

persona, la secretaria recepcionista debe cultivar las siguientes cualidades:

1)

2)

4)

Un sincero interés en las personas que llegan a la empresa: esto es que el
recepcionista debe considerar a todos los visitantes como personas
importantes para la empresa sin mirar su apariencia personal ni posicion
econdmica.

Confianza en su habilidad para atender a las personas con diplomacia: esto
quiere decir que a cada persona se le debe tratar como ella quiera con el fin
de que quede satisfecha

Paciencia y control en situaciones dificiles: cuando en la empresa ocurran
situaciones complicadas, entonces se requiere que el recepcionista tenga
pleno control de sus actos para lograr un desenvolvimiento normal de las
labores de oficina.

Una sonrisa amigable: La Secretaria recepcionista, debe realizar su trabajo

por vocacion para poder mantener una placentera y cordial sonrisa.
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5) Interés de escuchar a cualquier persona que visite la empresa o llame por

teléfono y debe escucharlos con la debida atencion.

2.2.3.4. La Secretaria virtual

Segun la Asociacién Internacional de Asistentes Virtuales es:

“Un profesional independiente que brinda servicios administrativos, creativos
y/o técnicos. Utilizando medios de comunicacién de tecnologia avanzada.
Una Asistente Virtual profesional asiste a clientes en su area de expertos
desde su propia oficina, enmarcando los servicios en un acuerdo

contractual.”'?(Eduardo, 2011, p1).

Es decir, es una persona cualificada que realiza tareas administrativas y atiende
llamadas a distancia en su domicilio. Es como un empleado compartido con otros

empresarios o autbnomos, son Secretarias compartidas.

Una Secretaria Virtual, es una profesional que ofrece servicios de apoyo en todo
tipo de tarea administrativa, ya sea para su negocio o personal, sin estar
fisicamente presente. La asistencia virtual le permite tener el acceso a todos los
beneficios de apoyo que disfrutan empresas, negocios y ejecutivos, sin tener que
contratar un empleado regular. Gracias a los avances tecnoldgicos de esta nueva
era, es muy facil mantener una relacién de trabajo muy eficiente con su asistente

virtual. Sus trabajos son procesados via teléfono, fax, e-mail y correo regular.
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Un Asistente o Secretaria virtual funciona de forma independiente por un periodo
de tiempo para atender a las necesidades de sus clientes, trabajando desde su
casa a su propio ritmo y facilidad. La asistente virtual es normalmente experta en
sus campos de trabajo. Una Asistente virtual puede ser un administrador
independiente, freelance, programador freelance disefador de paginas web,
organizador, investigador, mecanografo, editor, coordinador, secretario, etc. Los
clientes también disfrutan de la flexibilidad de trabajar con asistentes virtuales, ya
que pueden aprovechar los servicios ofrecidos por los trabajadores en linea sin
tener que pagar los salarios regulares y otras prestaciones, ademas de ahorrar en

el alquiler y transporte de personal.

Las “Asistentes Virtuales son profesionales de la asistencia ejecutiva que se
asocian a sus clientes generando una relacion de negocios colaborativa y

estable”.

‘Las Asistentes Virtuales son profesionales emprendedoras que ofrecen sus
servicios especializados a varios clientes desde una ubicacion remota, por lo

general una oficina en casa”.

Al escuchar el término “Asistente Virtual” en el idioma espafiol tendemos a

asociarlo con algun tipo de programa o aplicacién informatica.

No obstante, en inglés el término “Virtual Assistant” se refiere a una industria

global de profesionales independientes que se valen de la tecnologia para trabajar
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de manera remota o a distancia, ofreciendo servicios de alta calidad por contrato

sin las implicaciones de una relacién laboral patrono empleado.

Como en la industria de Asistencia Virtual no existen las fronteras, ni siquiera estar
en otro pais es un obstaculo para atender a un cliente, se trata de una industria
liderada por mujeres. Sin embargo, cada vez mas hombres se unen a esta nueva

forma de trabajar.

Esto no quiere decir que cualquiera puede ser asistente virtual, debes tener al

menos 5 competencias y habilidades importantes:

1. Autodisciplina.

2. Organizacion.

3. Saber manejar el tiempo.

4. Alto nivel de competencias administrativas.

5. Capacidad de planificar.

2.2.4. LA PRODUCTIVIDAD EMPRESARIAL

Productividad puede definirse como la relacion entre la cantidad de bienes y
servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. Pero en realidad la
“Productividad es el resultado de la relacién entre los insumos invertidos y los

proauctos obtenidos oariguez, » P- .
ductos obtenidos”*® (Rodri 1993, p. 23)
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Generalmente, el concepto de productividad esta ligado a entornos de fabricacion,
dado que el célculo de la productividad en este ambito es sencillo, bastando dividir
la produccion total entre el tiempo que se ha tardado en realizarla (productos /
hora) o por el numero de recursos del mismo tipo utilizados (productos / maquina o

productos / hombre).

La productividad ha ocupado un lugar prominente para apreciar el avance
econdmico, tanto de las organizaciones como de las naciones, ya que es una
medida de la eficiencia econdmica que resulta de la relacion entre los recursos
utilizados y la cantidad de productos o servicios elaborados, se puede representar

asi:

PRODUCCION
PRODUCTIVIDAD =

ELEMENTOS DE LA PRODUCCION

Este tipo de calculo de productividad se conoce como productividad parcial, al
contemplar unicamente uno de los factores que afectan a la productividad

empresarial.

Muchos factores inciden en la productividad, asi si por ejemplo la cantidad de
horas se mantienen fijas pero se incremente el salario por hora pagado a los
empleados, se puede crear bajo ciertas condiciones un efecto de motivacion que
incrementara el rendimiento de los trabajadores. De tal forma si calcularamos la
cantidad de “x” producto fabricado por hora y lo dividi€ramos por la cantidad de

horas utilizadas, podriamos ver reflejado un incremento de productividad. Pero si
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tuviésemos debidamente en cuenta el incremento salarial, se podria llegar a

observar un incremento o no de la productividad, dependiendo de si el incremento

en el valor de la cantidad producida fue superior o igual al incremento salarial.

Para lograr un mejor entendimiento sobre la definicion de Productividad, a

continuacion se presentan distintas definiciones de acuerdo a diversos organismos

internacionales, como son:

1.

2.

3.

4.

Productividad es igual a la produccién dividida por cada uno de sus
elementos de produccion, tomado de la Organizacion para la Cooperacion y
Desarrollo Econdémico (2002).

Quesada y Villa (2007) afirma: “Los productos son fabricados como
resultados de la integracion de cuatro elementos principales: tierra, capital,
trabajo y organizacién. La relacion de estos elementos a la produccion es
una medida de la productividad”'*(p.16).

“Productividad es el grado de utilizacion efectiva de cada elemento de
produccién. Es sobre todo una actitud mental. Busca la constante mejora de
lo que existe. Esta basada sobre la conviccion de que uno puede hacer las
cosas mejor hoy que ayer y mejor manana que hoy. Requiere esfuerzos
continuados para adaptar las actividades economicas a las condiciones
cambiantes y aplicar nuevas técnicas y métodos. Es la firme creencia del
progreso humano °. (Gémez, 2009, p.75).

El concepto generalizado de productividad es el siguiente:
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Productividad = Produccién= Resultados
Logrados / Insumos Recursos Empleados

De esta forma, se puede ver la productividad no como una medida de la
produccién, ni de la cantidad que se ha fabricado, sino como una medida de lo
bien que se han combinado y utilizado los recursos para cumplir los resultados

especificos logrados.

“Esta definicion de productividad se asocia con el logro de un producto eficiente,
enfocando la atencidon especificamente en la relacién del producto con el insumo

utilizado para obtenerlo.

Pero igual que han evolucionado otros conceptos, y sobre todo han influido en ello
los cambios que se han operado en la manera en que en el mercado empresarial
contemporaneo se considera la calidad”'® (Recuperado de:

http://www.monografias.com.)

Al enfrentarse a presiones competitivas cada vez mas fuertes, las empresas tienen
una mayor necesidad de coordinar las actividades principales en una estrategia

coherente que integre todas y cada una de las perspectivas funcionales.

Historicamente, una de las caracteristicas tipicas de los analisis estratégicos es
que las funciones principales de las organizaciones interactian de manera de
individual dominante y no son tomadas en cuenta de forma integral para generar

acciones y resultados exitosos.
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Tal es el caso, que la mayor parte de las empresas reconocen la necesidad de
adoptar las perspectivas de mercado e identificar las limitaciones financieras, y
pocas incluyen las perspectivas criticas de la administracion de operaciones o de

la produccion.

El punto central del planteamiento estratégico es la necesidad de identificar el
nivel de coincidencia, o falta de ésta, entre las estrategias funcionales. Al plantear
una estrategia, muchas empresas no cuentan con la forma y en ocasiones, ni la
disposicion, de incorporar algunas de las perspectivas funcionales necesarias para
determinar una respuesta estratégica apropiada. Tal es el caso de la perspectiva
productiva. Si bien la funcion de produccion recibié una atencion privilegiada en
los inicios de la industrializacion, mas adelante dejé de ser critica y la alta
direccién de la empresa la relegd a un segundo plano, pues no le dedico un
especial interés porque su responsabilidad era exclusiva de los gerentes de
produccion (técnicos, ingenieros), a pesar que dicha funcién esta vinculada con el

grueso de la mano de obra, costes e inversiones de la empresa.

Tradicionalmente la funcion productiva se ha contemplando bajo un punto de vista
muy técnico con un enfoque analitico y especialmente a nivel académico, con un
enfoque optimizador dominado por la Investigacién Operativa. En parte se limitaba
el criterio principal para evaluar la actuacion de la empresa en la eficiencia y el
costo, siendo la principal herramienta para medir el rendimiento global la

contabilidad de costos.
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Si bien estos planteamientos se pudieron mantener durante cierta etapa historica,
desde hace afos dicha concepcion se hizo insostenible, siendo necesario un
cambio radical de orientacion. La realidad ha demostrado posteriormente, que la
funcion de produccion representa una de las bases mas solidas para obtener una
ventaja competitiva sostenida. También se ha comprobado, con consecuencias
fatales para muchas empresas cuando la direccion de operaciones es inadecuada

y limita las posibles opciones estratégicas, se arrastra al fracaso empresarial.

Ante esta situacion, la funcion productiva se ha convertido en una variable
competitiva fundamental para la organizacion, al menos en igualdad de
condiciones con las otras actividades funcionales de la misma. La funcién
productiva, en suma, ha de recibir una atencién, si no prioritaria, similar al resto de
areas funcionales, lo que redundara en una mejora de la competitividad general de
la compafiia. Para ello, la recuperacion de la produccion como fuente de ventajas

competitivas, debera ir acompanada por cambios y mejoras organizacionales.

Este planteamiento se hace indispensable si se consideran las potencialidades de
la capacidad tecnolégica empresarial y las ventajas que ella pudiera derivarse,
mas aun en una época plagada de cambios tecnoldgicos, econdmicos y de

mercados.

En las dos ultimas décadas fueron muchas las empresas que descubrieron como
frecuentemente, el arma secreta de sus temibles competidores no estaba basada

en una mayor potencia comercial o una superior fuerza financiera, sino en la
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capacidad para elaborar sus productos de una forma mas eficiente, mas fiable y
mas precisa. Dentro de este contexto, la medicion de la eficiencia y productividad,
sus métodos y utilidad practica, han cobrado gran significancia interdisciplinaria en
los procesos productivos, especialmente, en la funcién de produccion, como

elementos generadores de ventajas competitivas.

Asi mismo se plantea que la importancia que adquiri6 el concepto de
productividad, se debié a la necesidad que tuvieron los paises de utilizar lo mas
eficiente y racional posible los recursos productivos, ademas de la relacion que
guarda con el bienestar de la poblacion, en particular sobre los niveles de ingreso
real y empleo, a pesar que la productividad del trabajo es una medicion parcial, ya
que esta refleja el efecto conjunto de diversos factores interrelacionados entre si
como la innovacion tecnologica, cambios en el capital o en la utilizacion de la
capacidad instalada, modificaciones de la escala de produccion, incrementos en la
calificacion y el esfuerzo del trabajador, mejoras en la capacidad empresarial,
variaciones de las relaciones laborales y otros multiples factores de caracter

cuantitativo y cualitativo.

Igualmente la productividad del trabajo es un importante elemento para estudiar
cambios en la utilizacion del mismo, analizar la movilidad ocupacional, proyectar
los requerimientos futuros de mano de obra, determinar la politica de formacion de
recursos humanos, examinar los efectos del cambio tecnolégico en el empleo y el

desempleo, evaluar el comportamiento de los costos laborales, comparar entre
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paises los avances de productividad y estudiar muchos otros problemas

econdmicos.

Las funciones de produccion, guardan una estrecha relacion con el concepto de

sistemas usado en la matematica o en la moderna teoria de control.

La teoria de produccién hace uso de un enfoque sistémico desarrollando un

analisis de entrada- salida para modelar el comportamiento de una empresa.

Desde un aspecto puramente conceptual, en la teoria econdmica se denomina a
una funcién de produccion como aquella que genera la maxima salida que puede
producir una empresa con los insumos normales. El concepto de funcién de
produccion guarda un aspecto un tanto etéreo, ya que la maxima salida potencial

depende de muchos factores, tanto tecnolégicos como humanos organizacionales.

Si por ejemplo, se toman datos de un grupo nacional de empresas similares y se
ajusta una funcion de produccion a ellos, se tendra ciertamente una funcién idénea
que explica el comportamiento de tales datos, una funcién que si se toma como
medida para aquellas que generan, da una informacion valiosa y valida para
comparar el desempeno entre ellas y producir un soporte a la toma gerencial de

decisiones.

Al recolectar una serie de datos de entradas y salidas para un grupo de anos de

una empresa especifica y ajustar una funcién de produccion a ellos. Dicha funcion
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servira para encontrar la productividad que ha tenido la empresa a lo largo del
periodo de datos proporcionados en el ajuste de funcion de produccion, asi como
para anos futuros. De igual manera, si se obtienen datos de empresa nacionales o
internacionales y se les ajusta la funciéon de produccion, ademas de conocer la
productividad propia de cada empresa para el ano en el cual se usaron los datos,
se tendran también una estimacion de la competitividad de la misma, pues se

podra ver qué tan alejada esta su productividad del resto de ellas.

Hoy en dia no es competitivo quien no cumple con calidad, produccion, costos
adecuados, tiempos estandares, eficiencia, innovacion, nuevos métodos de
trabajo, tecnologia, y muchos otros conceptos que hacen que cada dia la

productividad sea un punto de cuidado en los planes a corto y largo plazo.

Que tan productiva o no sea una empresa podria demostrar el tiempo de vida de

dicha empresa, independientemente de la cantidad de productos fabricados.

“La Productividad es un factor fundamental en el desarrollo diario de todo
negocio y es la solucibn empresarial con mas relevancia para obtener

ganancias y crecimiento”'’. (Quintero, 2003, p. 54).

La productividad es la relacion entre el resultado de una actividad productiva y los
medios que han sido necesarios para obtener dicha producciéon. En el campo
empresarial podriamos definir la productividad empresarial como el resultado de

las acciones que se deben llevar a término para conseguir los objetivos de la
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empresa y un buen ambiente laboral, teniendo en cuenta la relacion entre los
recursos que se invierten para alcanzar los objetivos y los resultados de los

mismos.

D’Elia (2001) afirma: “La productividad evalua la capacidad de un sistema para
elaborar los productos que son requeridos y a la vez el grado en que aprovechan

los recursos utilizados, es decir, el valor agregado”*® (P.19).

Una mayor productividad utilizando los mismos recursos o produciendo los
mismos bienes o servicios resulta en una mayor rentabilidad para la empresa, es
por esto que el sistema de gestion de la calidad de la empresa trata de aumentar

la productividad.

Para lograr una buena productividad empresarial es imprescindible una buena
gestion empresarial, la cual engloba un conjunto de técnicas que se aplican al
conjunto de una empresa. El objetivo de dicha gestion es mejorar la productividad,
sostenibilidad y competitividad, garantizando viabilidad de la empresa. Para poder
lograrlo se debe conocer primero cual es el proceso mas critico y asi poder

trabajar en este.

2.241. Importancia de la Productividad empresarial

monografias.com. afirma:
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“El unico camino para que un negocio pueda crecer y aumentar su rentabilidad o
sus utilidades, es aumentando su productividad y el instrumento fundamental que
origina una mayor productividad, es la utilizacidon de métodos, estudios de tiempos

»19.

y un sistema de pago de salarios (Recuperado de:

http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml.)

Mas, Robledo (2010) afirma:
“La productividad es la relacion entre el resultado de una actividad productiva y

los medios que han sido necesarios para obtener dicha producciéon”®. (p. 143)-

En el campo empresarial podriamos especificar a la productividad empresarial,
como el resultado de las acciones que se deben llevar a término, para conseguir
los objetivos de la empresa y un buen ambiente laboral, teniendo en cuenta la
relacion entre los recursos que se invierten para alcanzar los objetivos y los
resultados de los mismos. La productividad es la solucién empresarial con mas

relevancia para obtener ganancias y crecimiento.

Por ejemplo, el costo total a cubrir en una empresa tipica de enlatados de atun,
esta compuesto aproximadamente por el 15% de mano de obra directa y el 40%

de gastos generales.

Hay que recordar que las filosofias y técnicas de métodos, estudio de tiempos y
sistemas de pago de salarios son igualmente aplicables en industrias no

manufactureras. Por ejemplo: Sectores de servicio como hospitales, organismos
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de gobierno, transportes, siempre que hombres, materiales, e instalaciones se
conjugan para lograr cierto objetivo, la productividad se puede mejorar mediante la
aplicacion inteligente de los principios de métodos, estudios de tiempos y sistemas

de pago de salarios.

La gestion total de la productividad puede definirse como el proceso de
administracion que sigue las cuatro fases del “ciclo de la productividad”, a efectos
de incrementar la productividad total y reducir los costos totales unitarios de

productos y servicios dentro del mas alto nivel posible de calidad.

El ciclo de la productividad estd conformado por las actividades de planificacion,

medicidn, evaluacion y mejora de la productividad.

1) La planificacion de la productividad: trata sobre la determinacion de los
niveles de productividad a alcanzar. El primer paso es calcular el estandar de
productividad minimo que se debe cumplir para alcanzar el nivel de
competitividad requerido por el mercado. La obtencién del estandar de
productividad dependera de los factores empleados. En el caso de la
maquinaria, suele ser una especificacion técnica de la misma. En el caso de
operaciones manuales en las que intervienen un operario, €s necesario
realizar un estudio de métodos y tiempos para determinar la tasa de
productividad minima.

2) La medicion de la productividad: es la primera fase critica dentro del proceso

de la productividad.
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3) La actividad de evaluacidn: es una comparacion de los resultados obtenidos
tanto frente a los niveles planeados, como frente a los valores registrados en
el pasado por la empresa y los verificados por empresas competidoras. Una
vez se obtiene el valor de la productividad durante un periodo, se ha de
comparar con el estandar de productividad fijado por la empresa y valorar si
la productividad es menor de la esperada, mayor o igual. Esta comparacién
se denomina indice de Productividad (P).

P = Productividad Medida / Estandar de Productividad

4) Debe controlarse a lo largo del tiempo para comprobar la evolucién de la
productividad y en caso necesario, aplicar medidas de mejora de la misma.

5) La calidad y la productividad: guardan una relacion fundamental, la cual a su
vez se ve reflejada tanto en los costos y en los niveles de servicios, lo cual
termina reflejandose en la ventaja competitiva.

6) Una fabrica tradicional suele invertir como promedio entre un 20 y un 25 por
ciento de su presupuesto operacional en encontrar y corregir errores de
calidad en sus productos. Por tal razén es que la mayoria de los expertos en
materia de costos de calidad, sehalan que las pérdidas debido a productos
defectuosos se encuentran entre el 20 y el 30 por ciento de sus ventas. Por
ello la mejora de la calidad genera directamente un notable incremento en los

niveles de productividad.

Contrariamente al mito difundido de que la mejoria de la calidad afecta la
productividad, la productividad mejorara notablemente al mejorarse la calidad de

los productos y sus procesos.
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2.24.2. Factores que influyen en la productividad empresarial

Ademas de la relacion de cantidad producida por recursos utilizados, en la
productividad entran a juego otros aspectos muy importantes como:

— Calidad: La calidad del producto y del proceso, se refiere a que un producto
se debe fabricar con la mejor calidad posible, segun su precio y se debe
fabricar bien a la primera, o sea, sin reproceso.

— Productividad = Salida / Entradas. Es la relacion de eficiencia, ya sea de la
mano de obra o de los materiales.

— Entradas: Mano de obra, materia prima, maquinaria, energia, capital,
capacidad técnica.

— Salidas: Productos o servicios.

Misma entrada, salida mas grande

Entrada mas pequena misma salida

Incrementar salida disminuir entrada

Incrementar salida en mayor proporcion que la entrada

Disminuir la salida en forma menor que la entrada

La mejora de la productividad se obtiene innovando en:

1) Tecnologia
2) Organizacion

3) Recursos humanos
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4) Relaciones laborales
5) Condiciones de trabajo

6) Calidad

2.24.3. Aspectos a tener en cuenta para obtener mejores resultados en la

productividad empresarial.

workmeter.com (2012) afirma:

1. Metas y objetivos: Establecer objetivos y metas, es esencial para el éxito de
una empresa. Se debe establecer un camino a seguir, que debe servir como
fuente de motivacion. Pero orientarse a los objetivos empresariales no siempre
es facil, la falta de motivacion, la existencia de elementos de distraccion o bien
la poca competencia, puede ir en contra de los objetivos trazados por la
empresa. La mayoria de los trabajadores trabajan muchas horas pero no

siempre logran las metas esperadas.

2. Fomentar las sinergias: Para ello se deben tener claros los valores dentro de
la organizacion empresarial, lo cual permitira que los equipos puedan
comunicarse y trabajar mejor, generando motivacion interna y con ello el
aumento de la productividad correspondiente. Si te rodean buenos
colaboradores y trabajas cordialmente con ellos los resultados que lograras
seran siempre mejores. Ademas si se trabaja en equipo se mejora el esfuerzo

individual.
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3.

Incentivacion de la creatividad: La incentivacion no es solo cuestion de
dinero. Para una empresa es muy importante incentivar la creatividad para
lograr unos objetivos de innovacioén y producir cambios en la empresa que
hagan aumentar la productividad empresarial. Se piensa que hoy en dia la
creatividad es un requisito indispensable para la supervivencia de cualquier
empresa, que nos permite asegurar una posicion competitiva en el mercado y

hacer frente a los constantes cambios del mismo.

Innovacion tecnolégica: Incorporando nuevas tecnologias en la empresa,
mejoran los resultados y con ello se aumenta la productividad de la misma.
Las empresas deben ser cada vez mas competitivas y para ello necesitan
innovar nuevas tecnologias, invirtiendo en procesos de produccidon que nos
ayudaran a aumentar la productividad. Ademas estas herramientas son claves
para ayudarnos a deshacernos de los procesos que no aportan valor.
Tenemos que crear herramientas de trabajo para que cualquier persona sepa

las tareas que debe realizar, cuando y como.

Saber delegar responsabilidades: Lo peor para la productividad empresarial,
es un jefe que asume todas las funciones. No hay mejor jefe que aquel que

sabe delegar las tareas en las personas adecuadas.

Planificar el dia con antelacién: Administrar el tiempo correctamente es
importantisimo a la hora de aumentar nuestra productividad empresarial ya

que todo el tiempo que perdemos dejamos de ser productivos. Es esencial
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planificarse el dia y establecer prioridades para poder alcanzar los objetivos y

metas establecidas.”' (Recuperado de http://es.workmeter.com.)

7. Potenciar medidas de conciliacion y flexibilidad laboral: Otro elemento
importante a considerar para aumentar la productividad de la empresa es el
capital humano, en cuanto a la inversidn realizada por la organizacién para

capacitarlos y formarlos.

Por todo lo expuesto podemos decir que “la productividad es sobre todo, una
actitud. Ella busca mejorar continuamente todo lo que existe. Esta basada en la
conviccion de que uno puede hacer las cosas mejor hoy que ayer y mejor mafnana
que hoy. Ademas, esta requiere esfuerzos sin fin para adaptar actividades

»22

economicas a condiciones cambiantes aplicando nuevas teorias y métodos™.

(Recuperado de: http://www.monografias.com.) .

2.244. Lagestion documental y la productividad empresarial

Todos aquellos que trabajan en una empresa o tienen una empresa, saben lo
importante que es tener todos los documentos en orden y en regla, es una manera
de evitar pérdida de clientes y pérdida de informacidon. Esta es una practica que
lleva a cabo cada una de las empresas que deseen tener éxito en su rama, ya que
una empresa sin orden no tiene éxito. Si consideramos que el orden es necesario
sabremos utilizar la gestion documental para mejorar la actividad empresarial y de

esta manera acrecentar las ganancias de nuestra empresa o lugar de trabajo.
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2.2.4.5. Qué es la gestion documental

“‘Russo (2009) afirma: “Es un conjunto de actividades que permite coordinar y
controlar los aspectos relacionados con creacidon, recepcidon, organizacion,

almacenamiento, preservacion, acceso y difusién de documentos™ (p.10).

El sistema de organizacion documental que nos ayuda a tener claras las cuentas y
las acciones de nuestra empresa, es una practica que atrae a muchas empresas
de diferentes tipos, ya que promete ahorrar costos y mejorar procesos de trabajo.
Su realizacion requiere de diferentes pasos que con ayuda de los empleados de la
empresa pueden agilizarse, no solamente es escanear y subir a una base de
datos; hay otros procedimientos que ayudan a que la organizacion y seguridad

sean idoneas.

La gestion documental empieza por la digitalizacion y la indexacion, todos los
documentos son importantes, por lo que ninguno puede ser excluido de este
primer paso. Es preferible que la empresa cuente con un sistema de referencia
que sea sencillo de utilizar para que cuando busquemos un documento no nos
lleve mucho tiempo y pueda hacerse por cualquier persona sin necesitar

asistencia de algun experto.

El enlace con el sistema de gestion es algo que no es del todo necesario pero es
altamente recomendable para manejar todos los documentos relacionados con

una empresa en un mismo folder, esto nos ayudara a ahorrarnos mucho tiempo.
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2.2.5. LA ASISTENCIA VIRTUAL EN LA EMPRESA.

Muchas empresas y empresarios independientes pueden necesitar asistencia
virtual. Desde el punto de vista de quienes requieren este servicio, deben
plantearse claramente qué desean, qué necesitan, y expresar sus requerimientos
en forma concreta; la imagen clasica de la “secretaria” que hace de todo, no tiene
mucha cabida en esta nueva modalidad a la que el teletrabajo puede aportar

mayor eficiencia y profesionalismo.

Sin embargo, algunas cualidades tradicionales de la secretaria a la que esta
acostumbrado el ambiente ejecutivo deben estar presentes en la asistente virtual:
conocimiento del tema, calidez, capacidad para funcionar en equipo rapidamente y

adelantarse a los pedidos y necesidades del ejecutivo.

Uno de los puntos mas importantes en la contratacién de un o una asistente o
secretaria virtual, es la confidencialidad de los datos que se manejaran, para lo
cual deben existir las suficientes garantias de profesionalismo, credibilidad y
confiabilidad. Aunque a nivel internacional existen organizaciones que certifican
los servicios y trayectoria de asistentes virtuales, la opinion de la comunidad a
partir de la cual se contacta o contratan los servicios es un elemento a tener en

cuenta.

Desde el punto de vista del o la asistente virtual, es interesante mencionar que, a

diferencia de otros, que se pueden realizar en cualquier momento del dia mientras
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se cumpla con los compromisos asumidos, probablemente se requerira un tiempo
de contacto en dias y horarios preestablecidos o inclusive trabajar en un horario
determinado. Es un aspecto importante si existe diferencia horaria con el pais de
residencia del contratista. Debe sumar alto nivel de habilidad en el manejo de
programas informaticos, conocimiento de tareas administrativas y excelente

comunicacion.

La Secretaria Virtual se propone como un aliado estratégico del cliente, uno mas
de su equipo a quien delegarle aquellas tareas que lo distraen de su actividad

principal y le permiten focalizarse en el desarrollo de su negocio.

La Secretaria Virtual surge especificamente como un servicio de apoyo secretarial
ejecutivo a profesionales, empresas, emprendedores y particulares que requieren
de un administrativo pero que, por su limitada infraestructura, su ubicacién
geografica o su acotado presupuesto, optan por una modalidad alternativa a la
contratacion presencial tradicional, reduciendo costos y optimizando recursos. El
asistente virtual es un soporte continuo, accesible y multifacético que, gracias a su
formacién constante, desarrolla una amplia variedad de tareas de modo

sistematico y ordenado.

2.2.5.1. Beneficios de contratar una Asistente Virtual para la empresa

Entre los beneficios que obtiene contratando una Asistente Virtual se puede

mencionar los siguientes:
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1) Maximiza la relacion costo-beneficio pagando unicamente por los servicios
que necesita y el tiempo real utilizado en el proyecto, ahorra dinero en gastos
laborales, equipamiento y espacio de oficinas.

2) Reduce o elimina la responsabilidad de tener personal efectivo.

3) Incrementa la eficiencia y productividad.

4) Mantiene altos niveles de calidad, aun durante periodos de mucho trabajo.

5) Recupera las horas que se esta dedicando a trabajos administrativos para

dedicarle mas tiempo a fortalecer la empresa.

2.2.6. LAS TIC EN LAS EMPRESAS PRODUCTIVAS

Padilla B. (2011) afirma:

‘Las Tecnologias de la Informacion y la comunicacién han transformados la
manera de trabajar y gestionar recursos. Las TIC son un elemento clave para
hacer que el trabajo sea mas productivos: agilizando las comunicaciones,
sustentando el trabajo en equipo, gestionando las existencias, realizando analisis

financieros, y promocionando los productos en el mercado.

Las TIC'S permiten a las empresas producir mas cantidad, mas rapido, de mejor

calidad y en menos tiempo. Nos permiten ser competitivos en el mercado, y

u24(

disponer de tiempo libre para nuestra familia"“*(Recuperado de:

http://eleazarp.blogspot.com/).
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Tomemos como ejemplo el area de Marketing y Comunicacion. Las empresas

tienen como objetivo principal vender sus productos en el mercado y para

conseguirlo necesitan primero presentar el producto a sus clientes para que lo

conozcan. Esa es la funcidon del marketing.

Las TIC'S facilitan el trabajo de presentar el producto a los clientes y conseguir

ventas de muchas maneras distintas. Por ejemplo:

1)

“El correo electrénico permite enviar todo tipo de informacién y comunicados
a los clientes como: un catalogo de productos, una felicitacion de navidad o
un boletin de noticias, sin practicamente ningun costo. Las TIC'S lo hacen
posible.

Una pagina web donde exponer los productos permite que los clientes
interesados encuentren los productos facilmente en internet y contacten con
la empresa. También pe5rmite transmitir al mundo la filosofia de empresa.

Un sistema de gestion de clientes informatizado (también conocido por sus
siglas en inglés como CRM). Permite conocer mejor a los clientes,
analizando sus habitos y su historial de compras. Asi se pueden planificar
mejor las acciones de venta y también gestionar de forma eficaz de las
diferentes areas de negocio de la empresa”®.(Monge, Alfaro & Alfaro,

2005,p28,89).

En la actualidad, las TIC'S son un factor determinante en la productividad de las

empresas, sea la empresa que sea y tenga el tamarfio que tenga.
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Aunque se trate de una empresa muy pequefa, incluso si se trata de una sola
persona, hay una serie de servicios TIC basicos son los que cualquier empresa ha

de contar: conexion internet, correo electrénico, dominio en internet, y pagina web.

Estos cuatro servicios basicos son los mismos para cualquier empresa, puesto
que agilizan enormemente acciones comunes que todas las empresas realizan, y

sirven como base para poder utilizar otros servicios mas avanzados.

Estos servicios TIC'S basicos agilizan el acceso a la informacion, la comunicacion
con nuestros clientes y proveedores, la promocion de nuestros servicios y la

imagen de marca, a la vez con un costo muy bajo.

Una vez estos servicios basicos estan instalados, las empresas deben analizar
sus procesos de negocio, e integrar las tecnologias de la informacion y la
comunicacion que optimizan estos procesos para aumentar la productividad, en
definitiva, producir mas y mejor en menos tiempo, y que todos podamos disfrutar

del tiempo libre.
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CAPITULO 1l

3.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS MILITARES, DEPENDIENTES Y

CIVILES DE LA CLIiNICA FAE DE LA CIUDAD DE MANTA

Pregunta No. 1

¢ Ha utilizado los servicios que presta la Clinica FAE de la ciudad de Manta?

Tabla No. 1
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 235 100
o 0 0
TOTAL 235 100%
Grafico No. 1
Utilizacion de servicios de la Clinica
FAE
150%
'g‘ 100%
= 0% -
Si No
Alternativas

Fuente: Usuarios militares, dependientes y civiles de la Clinica FAE
Elaborado por: Autora de tesis
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ANALISIS
El 100% de los encuestados respondieron que si han utilizados los servicios de
esta Institucion por varias ocasiones, ya que en esta Casa de Salud disponen de

varias especialidades médicas.
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Pregunta No. 2
¢ Qué vias de comunicacion utiliza usted con la Secretaria de la Clinica FAE para

solicitar los servicios de atencién médica?

Tabla No. 2
A TOTAL DE
ALTERNATIVAS SIEMPRE MENUDO NUNCA | ENCUESTADOS EN
PORCENTAIES
Comunicacidn directa 100 (0] 0 100%
Servicio de chateo (0] 0 100 100%
Videoconferencia 0 0 100 100%
Skype o) 0 100 100%
Correos electrénicos (0] (0] 100 100%
Redes sociales 0 0 100 100%
Via telefonica 40 19 41 100%
Grafico No. 2

Vias de comunicacion utilizadas con la
secretaria de la Clinica FAE para solicitar los
servicios de atenciéon médica

m SIEMPRE %

Porcentajes

B
NROOON
0000000
H

= A MENUDO %
o &S NUNCA %

Alternativas

Fuente: Usuarios militares, dependientes y civiles de la Clinica FAE
Elaborado por: Autora de tesis
ANALISIS
El 100% de los usuarios militares, dependientes y civiles de la Clinica FAE de la
ciudad de Manta, nos indicaron que la via de comunicacién que ellos utilizan es la
comunicacion directa con la secretaria, ya que la misma conoce toda la agenda de
los médicos y es la persona mas idonea de dar informacion; asi mismo el 40% de
los usuarios, nos indicaron que siempre obtienen informacion por medio de la via

telefonica, ya que mucho de ellos viven en sectores lejanos de la Clinica y para los
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mismos es mas factible llamar por teléfono e ir seguro a una consulta, antes que
llegar a la Clinica y no encontrar al médico que requieren; en cambio un 19% de
usuarios nos indicaron que ellos a menudo piden informacion via telefonica, ya que
mucho de ellos tiene sus familiares que son militares y por ende los mismos les
informan cualquier novedad que haya; en cambio el 41% de los usuarios nos
indicaron que nunca obtienen alguna informacién via telefénica ya que ellos son
pacientes nuevos y no tienen ningun numero de referencia para solicitar
informacién; con relacion a los servicios de chateo, videoconferencia Skype vy
correos electronicos, la Clinica no cuenta con estos servicio y por ende los

usuarios no acceden a este tipo de servicios.
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Pregunta No. 3
¢, Coémo evalua usted el servicio que recibe por parte de las secretarias al momento

de solicitar informacion?

Tabla No. 3
ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAIJES
Excelente 103 44
Muy Buena 74 31
Buena a7 20
Regular 11 5
TOTAL 235 100%
Grafico No. 3

Servicio que recibe de la Secretaria

Excelente Muy Buena Buena Regular
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Fuente: Usuarios militares, dependientes y civiles de la Clinica FAE
Elaborado por: Autora de tesis
ANALISIS
El 44% indica que los servicios que brinda la secretaria de la Clinica FAE es
excelente ya que aporta y esclarece todas las dudas y preguntas que los usuarios
realizan; asi mismo el 31% indicaron que es muy buena la atencion, ya que atiende
al usuario con paciencia; en cambio el 20% de los usuarios, nos revelan que el
servicio que brinda la secretaria es bueno ya que por muy afanada que esté, se da

tiempo para atender a todos los pacientes; pero el 5% de los usuarios indican que
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el servicio que ofrece es regular, ya que por la afluencia de paciente se requiere la

contratacion de un ayudante de secretaria.
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PREGUNTA NO. 4

¢, Conoce usted en qué consiste el servicio

Secretarias Virtuales?

de asistencia que brindan las

Tabla No. 4
ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAIJES
Si 54 23
No 181 77
TOTAL 235 100%6
Grafico No. 4

Servicio de asistencia que brindan las
Secretarias Virtuales

PORCENTAJES

No

ALTERNATIVAS

Fuente: Usuarios militares, dependientes y civiles de la Clinica FAE
Elaborado por: Autora de tesis

ANALISIS

El 77% de los encuestados nos indicaron que no conocen del servicio de asistencia

virtual, es decir, ellos desconocen de este gran beneficio empresarial que brindan

las Secretarias virtuales, en cambio el 23% de usuarios han escuchado por algun

medio de informacion sobre esta asistencia.
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PREGUNTA NO. 5

¢, Conoce usted las caracteristicas de la asistencia secretarial virtual?

Tabla No. 5
ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAIJES
Si 54 23
No 181 77
TOTAL 235 100%
Grafico No. 5

Caracteristicas de la Asistencia Secretarial
Virtual

00
o
d

PORCENTAIES
N b
o ©
TR—"

o)}
o
L

o
\

ALTERNATIVAS

Fuente: Usuarios militares, dependientes y civiles de la Clinica FAE
Elaborado por: Autora de tesis

ANALISIS

El 77% de los usuarios, asi como no conocen del servicio de asistencia virtual,
tampoco conocen las caracteristicas de las Secretarias virtuales, en cambio el 23%
de usuarios, tienen una pequena idea de esta asistencia, conocen en parte las

caracteristicas de este tipo de trabajo.
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PREGUNTA NO. 6

¢ Usted se encuentra capacitado para recibir un servicio virtual de secretaria?

Tabla No. 6
ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAIES
Si 45 19
No 190 81
TOTAL 235 100°%6
Grafico No. 6

Capacitacién para recibir un servicio
virtual de secretaria

100 gt
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60
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Si No
ALTERNATIVAS

PORCENTAIES

Fuente: Usuarios militares, dependientes y civiles de la Clinica FAE
Elaborado por: Autora de tesis
ANALISIS
El 81% respondié que no se encuentran capacitados para recibir el servicio de
asistencia virtual ya que los mismos solo visitan la Clinica por cuestiones de Salud,
en cambio el 19% restante manifestaron que si les gustaria recibir una capacitacién
de lo mencionado ya que para ellos es algo nuevo y les gustaria tener

conocimiento ya que también seria de ayuda para sus hijos.
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PREGUNTA NO. 7
¢ Considera usted necesario que se implemente un programa de asistencia virtual
que mejore la atencién a los pacientes y por ende promueva la productividad

empresarial de la Clinica?

Tabla No. 7
ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAIJES
Si 155 66
No 80 34
TOTAL 235 100%6
Grafico No. 7

Implementacion de programa de
asistencia virtual para mejorar la
productividad empresarial de la Clinica

FAE
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PORCENTAJES
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Fuente: Usuarios militares, dependientes y civiles de la Clinica FAE
Elaborado por: Autora de tesis
ANALISIS
El 66% de los usuarios consideran que si es necesario implementar un programa
de asistencia virtual, pues este mejoraria visiblemente la atenciéon de los usuarios
dentro de esta Casa de Salud, evitando asi la congestion que existe al momento de
la entrega de turnos, en cambio el 34% de ellos no les parece que influya en el

aspecto productivo de la Clinica.
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ENCUESTAS REALIZADAS A LAS SECRETARIAS DE LA CLINICA FAE DE LA

PREGUNTA NO. 1

CIUDAD DE MANTA

¢ De acuerdo a la frecuencia y al modo de comunicarse con su jefe usted lo realiza

mediante?
Tabla No. 1
A TOTAL DE
ALTERNATIVAS SIEMPRE NUNCA ENCUESTADOS EN
MENUDO
PORCENTAIJES

Comunicacion directa 100 0 0 100%
Servicio de chateo 7 27 66 100%
Videoconferencia 0 0 100 100%
Skype 0 0 100 100%
Correos electronicos 43 30 27 100%
Redes sociales 0 3 97 100%

Grafico No. 1
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Elaborado por: Autora de tesis
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ANALISIS

El 100% de las encuestadas nos indicaron que mantienen la comunicacion directa
con sus jefes, ya que permanecen sus ocho horas laborables dentro de la
institucion; asi mismo el 7%, mantienen comunicacion con sus jefes mediante el
servicio de chateo, ya que por varias reuniones que mantienen con diferentes
Instituciones o con el mando superior, estos se ausentan de sus puestos de
trabajos y por este medio le indican a la secretaria los trabajos que deberan
realizar; el 27% indicaron que a menudo se comunican con sus jefes mediante el
chateo ya que solo lo hacen por algo urgente que se requiera en la Clinica y el
66% nos especifican que nunca lo hacen ya que sus jefes no estan de acuerdo con
esta via de comunicacion; con relacion a la alternativa de la comunicacion por
medio del correo electronico el 43% de la secretarias nos indicaron que siempre lo
hacen ya que hay ocasiones que el jefe requiere informacion urgente y ellas por
este medio envia lo solicitado; el 30% sefald que lo realizan a menudo solo por
alguna razon que se requieran, pero el 27% manifestaron que nunca lo hacen, ya
que trabajan en una entidad militar y por esta via, les prohiben enviar la
documentaciéon que laboran en la institucidn; con las alternativas de las redes
sociales las Secretarias respondieron que el 3% lo realizan a menudo cuando ellas
estan conectadas a esta red desde sus hogares, en cambio el 97% indico que
nunca lo hacen ya dentro de la institucidn estas redes estan bloqueadas; asi
mismo con los servicios de videoconferencias y Skype, las secretarias nos
indicaron que no mantienen ningun comunicacion por este medio ya que no

disponen de estos enlaces.
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PREGUNTA NO. 2
¢Dentro del grupo de funciones que ejerce como Secretaria en la Institucion,

indique las tres mas relevantes?

Tabla No. 2
Atencion al cliente 6 20
Manipula informacién contable 3 10
Recibe y elabora documentacion tales como oficio, memorandum, 1 37
solicitudes
Prepara reuniones y eventos de la institucion 2 7
Atiende llamadas telefdnicas 3 10
Prepara la agenda del jefe 5 17
TOTAL 30 100%

Grafico No. 2
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Elaborado por: Autora de tesis
ANALISIS
Se toma en consideracidon que las tres funciones mas relevantes que ellas ejecutan
durante sus labores son: en un 37% recibir y elaborar la documentacion tales como
oficio, memorandum, solicitudes, ya que esta es una actividad que se realiza con

mas frecuencia, en un 20% atienden al cliente, ya que ellas son el eje principal de
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la Clinica y el 17% preparar la agenda del jefe, ya que el mismo siempre participa

de eventos, reuniones para la semana o entregar algun documento pendiente.
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PREGUNTA NO. 3

¢El nUmero de horas que utiliza para desarrollar sus funciones son?

Tabla No. 3
ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAIJES
6 a 8 horas 24 48
4 a 6 horas 6 12
2 a4 horas (0] (0]
TOTAL 30 100%
Grafico No. 3
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Elaborado por: Autora de tesis
ANALISIS
El 48% respondieron que ejecutan sus funciones administrativas entre 6 a 8 horas
diarias, lo que corresponde a las horas establecidas por el Ministerio laboral, en
cambio el 12% realizan sus labores administrativas en el lapso de 4 a 6 horas, ya
que las mismas mantienen horarios especiales tales como permiso por lactancia

materna o descanso médicos otorgados por el IESS.
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PREGUNTA No. 4
¢, Conoce usted en qué consiste el servicio de asistencia que brindan las

Secretarias Virtuales?

Tabla No. 4
ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAIJES
Si 6 20
No 24 80
TOTAL 30 100%
Grafico No. 4
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ANALISIS

El 80% de la Secretarias de la Clinica FAE de la ciudad de Manta, sefialaron que
no conocian del servicio de Secretarias virtuales ya que dentro de la Institucion
ninguna area administrativa brinda dicho servicio; en cambio el 20% de las

secretarias sefalaron que si conocen de los beneficio que brindan las Secretarias
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Virtuales y saben que el mismo, ha ayudado a mejorar el rendimiento y

productividad empresarial.
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PREGUNTA NO. 5

¢, Conoce usted las caracteristicas de la asistencia secretarial virtual?

Tabla No. 5
ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAIES
Si 6 20
No 24 80
TOTAL 30 100%
Grafico No. 5
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ANALISIS

El 80% de las Secretarias de la Clinica FAE de la ciudad de Manta, senalaron no

conocer de las caracteristicas de la Secretaria virtual ya que no tiene conocimiento

alguno sobre este servicio; en cambio el 20% estipularon si conocer de algunas

caracteristicas de la asistencia virtual y saben que esto permitiria mejorar el

servicio de la Clinica.
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PREGUNTA NO. 6

¢ Usted se encuentra capacitado(a) para recibir un servicio de asistencia virtual?

Tabla No. 6
ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAIJES
Si 18 60
No 12 40
TOTAL 30 100%
Grafico No. 6
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Elaborado por: Autora de tesis
ANALISIS
El 60% de ellas nos indican que luego de una breve explicacion del servicio de
Secretarias virtuales, estas si se encuentran aptas a recibir instrucciones para un
servicio de asistencias virtuales ya que actualizarian sus conocimientos; en cambio
el 40% de ellas no se encuentran aptas para recibir este servicio ya que no tienen

los equipos necesarios para asumir una actividad de estas.
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PREGUNTA NO. 7

¢Le gustaria recibir un programa de capacitacion de servicios de asistencia

virtual?
Tabla No. 6
ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAIJES
Si 28 93
No 2 7
TOTAL 30 100%
Grafico No. 7

Programa de capacitacion de
servicios de asistencia virtual

100

50

PORCENTAJE

Si No
ALTERNATIVA
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Elaborado por: Autora de tesis

ANALISIS
El 93% de ellas si estarian dispuestas a recibir un programa de capacitacién de
servicios de asistencia virtual, mientras que el 7% no estan dispuestas hasta que

sus implementos de labores sean acorde a sus necesidades.
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Es importante destacar la predisposicion que muchas Secretarias quieren
actualizar sus conocimientos para aplicarlos en el sistema de gestion administrativa

lo que permitira mejorar la productividad empresarial.
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ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE LOS DIFERENTES

DEPARTAMENTOS DE LA CLINICA FAE DE LA CIUDAD DE MANTA

Al realizar el respectivo analisis de las entrevistas realizadas a los jefes
departamentales de la Clinica FAE de la ciudad de Manta se puede observar que
la comunicacion entre las secretarias y jefes se lo hace de forma directa mientras
se encuentren dentro de la institucion, no obstante cuando el jefe esta fuera por

asunto de negocios, la comunicacion se la realiza via correo electrénico.

Asi mismo al momento de solicitar informacion a las secretarias manifiestan que
es excelente el trabajo de ellas, ya que son profesionales en su rama demostrando

eficacia en cada tarea asignada.

De acuerdo a la cantidad de trabajo diario que cada secretaria ejecuta los mandos
superiores admiten que en muchas ocasiones se requiere de mayor tiempo ya que
la institucion es muy exigente al momento de presentar los trabajos requeridos y

que se beberia capacitar al personal para actualizacién de conocimientos.

En consecuencia a esto los jefes departamentales indican que si participarian
junto a su Secretaria en alguna capacitacion de asistencia virtual ya que
actualmente es necesario mantener el compromiso de actualizacién permanente

ante los nuevos retos en el manejo de la informacion.
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Admitiendo que un servicio de asistencia virtual elevaria la productividad
institucional, ellos indican que aun por tener poco conocimiento de los servicios de
asistencia virtual o de las secretarias virtuales y ya que la institucidon no cuenta con
esta clase de servicio y que si este método eleva la productividad estan de
acuerdo en utilizarlo considerando que en los nuevos y actuales tiempos requieren
que las instituciones realicen y utilicen las nuevas herramientas tecnoldgicas,
razon por la cual, si esta se adapta a la necesidad, se puede implementar para la

mejora de la productividad empresarial.
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3.2. CONCLUSIONES

Luego de realizar el analisis de los resultados, se puede llegar a las siguientes

conclusiones:

1) Las caracteristicas de la asistencia virtual o Secretarias virtuales permiten
llevar a cabo actividades sin necesidad de estar en el sitio de la Institucion,
pero con mayor eficiencia y menos gasto de recursos.

2) La productividad empresarial es aquella que permite optimizar los recursos
para brindar un mejor servicio o producto.

3) La asistencia virtual o Secretaria virtual puede incidir favorablemente en la
productividad de una empresa, pues permite descongestionar las actividades
y concentrar areas especificas de la actividad empresarial en un solo sitio
con menor cantidad de personas y menos gastos en insumos.

4) Un Modelo de Asistencia Virtual permitiria ofertar y mejorar los servicios de la

Clinica de la FAE de la ciudad de Manta.
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3.3.

RECOMENDACIONES

Con los resultados y conclusiones a las cuales se ha llegado, se pueden realizar

las siguientes recomendaciones:

1)

Es necesario promover los servicios de la asistencia virtual o Secretarias
virtuales en el contexto empresarial, como una solucion para mejorar la
productividad empresarial.

Se debe tener en cuenta la productividad empresarial al momento de
escoger los servicios de asistencia virtual o Secretaria virtual para aplicarlo
en las areas que necesiten de ella.

Se debe orientar a las organizaciones, en este caso a la Clinica FAE de la
ciudad de Manta, acerca de la necesidad de optimizar recursos en beneficio
de la gestién empresarial y el uso de herramientas tecnoldgicas disponibles.
Es necesario elaborar un disefio de Asistencia Virtual que permita ofertar los
servicios que este podria brindar a las organizaciones, en este caso la
Clinica de la FAE de la ciudad de Manta, mejorando la comunicacion entre

el personal y los usuarios y elevando la productividad de la misma.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

TiTULO:

DISENO DE UN SISTEMA DE ASISTENCIA VIRTUAL UTILIZANDO REDES
SOCIALES QUE PERMITAN MEJORAR LA COMUNICACION ENTRE EL
PERSONAL Y LOS USUARIOS PARA ELEVAR LA PRODUCTIVIDAD DE LA

CLINICA FAE DE MANTA

41. ANTECEDENTES

En una oficina tradicional, se requiere de una asistente o de una Secretaria
Ejecutiva permanente, para que la misma realice sus trabajos encomendados,
ejecute sus funciones y brinde el servicio que el usuario desee, pero actualmente
en la comunidad virtual, estos servicios ya mencionados, los brinda una Asistente
o Secretaria Virtual desde el lugar que se encuentre sea desde su domicilio 0 su

lugar de trabajo.

La Asistencia Virtual viene tomando fuerzas en el ambito empresarial, ya que
permite a las empresas disminuir costos al reducir su planilla de personal, pues los
costos de inversion son minimos, el retorno de inversion es mucho mas rapido que
el de un emprendimiento tradicional y puedes comenzar a generar ingresos en un

tiempo relativamente corto, ya que estos Asistentes utilizan su propio espacio,
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equipamiento, trabajan y facturan honorarios por el tiempo real utilizado para las

diferentes tareas efectuadas.

Por otra parte facilita a los profesionales autbnomos a conseguir empleo desde su
propio hogar, permitiéndole trabajar a tiempo parcial con una pequefa inversion
de recursos. Es por eso que el Asistente Virtual se ha convertido en un atractivo

modelo para emprendedoras.

Con los antecedentes ya indicados, en la ciudad de Manta no existe un proyecto
para brindar un servicio de Asistencia Ejecutiva Virtual, solo se conoce que este
servicio se lo realiza en otros paises, por lo tanto, esta investigacion es la idonea
para implementarla en la Clinica FAE de la ciudad de Manta, ya que es un factor

clave de la productividad empresarial.

4.2. OBJETIVOS

Brindar a la Clinica FAE de la ciudad de Manta, como una nueva alternativa para
optimizar sus recursos y que ademas contribuya a la mejora de su productividad

empresarial y rentabilidad.

4.3. JUSTIFICACION

“‘Una Asistente Virtual simplifica las cosas para que obtenga los recursos que

necesita, sin los elevados costos que conlleva la contratacion de personal en
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relacion de dependencia”®

.(Recuperado de: http://www.vaargentina.com),
obviamente que se debe preparar una estrategia para convertir a la Clinica FAE

de la ciudad de Manta, rentable y de este modo vender sus servicios con éxito.

4.4. ASISTENTE EJECUTIVA VIRTUAL

Una Asistente Virtual es basicamente una Secretaria a distancia, que se ocupa de
varias tareas administrativas. A cambio de su trabajo, la Asistente Virtual recibe un

pago por hora o un pago por proyecto, que se ha acordado con anterioridad.

Entre las tareas que realiza estan: toma de llamadas, telemarketing, encuestas a
clientes, brindar informacion de la empresa, traduccion de textos, redaccién de
documentos, envio y recepcion de correspondencia, pago de servicios,
transcripciones de audio a texto, control de agenda, archivo de documentos, entre

otras tareas.

4.4.1. ;COMO TRABAJA UN ASISTENTE VIRTUAL?

Para brindar un servicio de Asistente Virtual se necesita tener conocimientos sobre

administracion y secretariado. También se necesita una serie de elementos como:

acceso a internet, linea telefénica y fax, escritorio y articulos de oficina,

computadora.
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Una Asistente Virtual es una trabajadora auténoma, por lo cual su trabajo se cotiza
por hora y la tarifa varia de acuerdo al numero de horas contratadas, las funciones
solicitadas y la empresa contratante. El promedio de tarifa por hora oscila entre 5y

15 ddlares, dependiendo del cliente y del servicio que requiere.

Para ingresar al mundo del trabajo remoto se debe inscribir como profesional
independiente o pequefio contribuyente en el Servicio de Rentas Internas, lo cual
permitira emitir facturas por los servicios. Este es un requisito indispensable para
las empresas contratantes, ya que de lo contrario no podran contabilizar tus

servicios.

4.4.2. ;COMO INICIAR EN EL NEGOCIO DE LA ASISTENCIA VIRTUAL?

Para iniciar en este negocio se debe preparar una presentacion de los servicios
que se ofrecen. Para ello hay que centrarse en los que se tiene mas experiencia
(secretariado, disefio grafico, traducciones, etc.). Determinar el tiempo que

dispone para dedicarle a la tarea, pues lo debe incluir en su presentacion.

Identificar el tipo de empresa al que dirige su oferta y elaborar una lista para

visitarlos. Contacte al personal de recursos humanos y preséntese.

Preparar un plan de negocios, completar los requisitos legales, obtener el talonario

de facturas para operar como trabajador autbnomo. Es importante poseer una
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capacitacion soélida en el area que se haya elegido, pues de lo contrario, su

reputacion sera mala.

Una vez que se esté lista, se debe promocionar y vender sus servicios, esto se
hace enfocandose en sus cualidades (profesionalismo, puntualidad, confianza y

exactitud, son las mas buscadas por los empleadores).

Otra forma de promocionar sus servicios es empleando las redes sociales, blogs,

que le proporcionaran contactos utiles para captar clientes.

Nota: Es preferible tener pocos clientes bien atendidos a sacrificar la calidad por

abarcar demasiado. Capacitese constantemente para valorizar sus servicios.

Mujeresdeempresas.com (2009) afirma: “Las Asistentes Virtuales son

profesionales de la asistencia ejecutiva que se asocian a sus clientes generando

n27

una relacibn de negocios colaborativa y estable (Recuperado de

http://www.mujeresdeempresa.com. Pero, ;coémo encontrar una Asistente Virtual

realmente capacitada y profesional?

A continuacion se detallan algunos puntos practicos a considerar y preguntas que

se deben hacer durante el proceso de seleccion de una Asistente Virtual.
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1. SITIO EN INTERNET

Como las Asistentes Virtuales operan virtualmente, es importante que tengan una
oficina “online” para que el cliente la visite. Un sitio en Internet puede brindarle
ciertas pistas respecto de las competencias y el profesionalismo del servicio que

se ofrece. Los clientes se preguntaran:

www.vaargentina.com, afirma:

1) “¢Presenta una imagen de negocio creible, confiable y profesional?

2) ¢Hay abundante informacién y contenido?

3) ¢ Se explica claramente el concepto del servicio que brinda?

4) ; Esta bien organizado? Resulta facil la navegacion a través del sitio?

5) ¢Esta bien redactado? El contenido, los textos, la gramatica y la puntuacion
¢son correctos?”?. Recuperado de http://www.vaargentina.com/blog/guia-de-

contratacion.

Si el sitio de la Asistente Virtual contiene este tipo de errores basicos, no podra
esperar de esa persona un servicio profesional. Generalmente, las buenas
asistentes prestan atencion a los detalles y son meticulosas respecto de la

imagen.

Si cuidé poco su imagen, si dedicdé poco tiempo a su “oficina virtual” o

simplemente tiene un sitio muy precario, evidentemente no se ha tomado su
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negocio de manera seria y podria no estar muy comprometida con el servicio que

brinda.

www.vaargentina.com, afirma:

2. “PROCESO DE CONSULTA

Naturalmente, el cliente querra encontrar una Asistente Virtual con la que pueda
trabajar bien, cuya personalidad y estilo sea compatible con la de él. También,
querra saber si la persona podra ofrecerle los servicios, la experiencia y las

capacidades que necesita.

El usuario buscara tener una conversacion telefonica con la Asistente Virtual.
Muchas asistentes virtuales ofrecen consultas sin cargo y todo lo que toma es

enviar un e-mail o realizar un llamado para agendar esa consulta.

Al realizar el contacto inicial, algunas cosas el cliente tiene presente son:

1) ¢Responde a las preguntas en tiempo y forma?

2) ¢Atiende el teléfono de manera profesional?

3) ¢Esta preparaday lista en el horario acordado para el llamado?

4) ;Realiza el seguimiento que hayan acordado a partir de la conversacion?
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3. DIPLOMACIA, TACTO Y DELICADEZA

La manera en la que la Asistente Virtual lo guie a través del proceso de consulta le

dira mucho sobre como sera trabajar con ella.

El cliente no soélo querra una Asistente Virtual que tenga los conocimientos
adecuados y que le brinde un servicio superior, sino que también querra alguien
que demuestre excelente sentido de los negocios, especialmente considerando

que sera clave a la hora de colaborar con su negocio.

Durante el proceso de consulta que la Asistente Virtual debera cubrir con lo

siguiente:

1) Una clara visidon general de como ella trabaja con clientes;
2) Cuales son sus procesos;
3) Que servicios brinda (y cuales no brinda); y

4) Cuales son sus valores y expectativas para trabajar juntos.

4. RASGOS PERSONALES Y PROFESIONALES

El cliente prestara atencion a claves que le indiquen si es una persona en la que
puede confiar y con quien puede formar una excelente relacion comercial. La

manera en la que la Asistente Virtual maneje su negocio se correlaciona con cuan
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bien manejara su trabajo y su relacién comercial. El cliente tomara muy en cuenta

lo siguiente:

1) Silo guia de manera apropiada durante el proceso de consulta

2) Sise muestra segura y elocuente

3) Sile inspira confianza

4) Si siente una buena conexion con ella

5) Siinterrumpe seguido o escucha atentamente cuando él le habla

6) Sise muestra interesada y con una actitud curiosa hacia su negocio

7) Si hace preguntas inteligentes y con un claro propésito

5. EXPERIENCIA

Es importante que comprenda que una de las calificaciones mas importantes de
una Asistente Virtual es una experiencia administrativa extensa. Desde este nivel
de experiencia, se espera que tenga las habilidades, el entrenamiento y los
conocimientos de negocios que son el sello o distintivo de una Asistente Virtual

realmente calificada.

Sin embargo, mientras una Asistente Virtual veterana trabaja incansablemente
para promover altos estandares, Internet ha atraido un cierto segmento de
individuos que tienen poca o ninguna calificacion o simplemente habilidades de
niveles iniciales que no son suficientes para cumplir con sus reales e importantes

necesidades comerciales.
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El cliente, al realizar las siguientes preguntas a la potencial Asistente Virtual podra

discernir la diferencia:

1) ¢ Cual fue su experiencia antes de iniciar su practica como Asistente Virtual?

2) ¢En qué posiciones se desempefid?

3) ¢Cuantos anos de asistencia administrativa o secretarial tiene?

4) ;Como calificaria su nivel de habilidades (podria preguntar esto en
referencia a determinadas habilidades o conocimientos de sistemas
(software) relacionados con los servicios que usted necesita)?

5) ¢Como caracterizaria su nivel de entendimiento respecto de los principios de

negocios Yy las operaciones?

El cliente busca una Asistente Virtual que haya trabajado en posiciones de alto
nivel como asistentes administrativas, asistentes ejecutivas, office manager,
secretaria legal, asistente legal, supervisor, gerente, etc. Las Asistentes Virtuales
cuya experiencia fue en niveles de recepcion o como empleada administrativa
generalmente no tendran las habilidades de alto nivel ni las competencias

necesarias.

Las Asistentes Virtuales son profesionales independientes — no empleadas. No es
necesario solicitarles un curriculum vitae pero si debiera estar preparada para
discutir durante la consulta telefénica sus habilidades, experiencia, calificaciones,

etc.
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6. ENTRENAMIENTO Y CERTIFICACION

La mas alta forma de calificacion, y lo que se espera que las Asistentes Virtuales
tengan antes de ingresar en la profesion, es un minimo de cinco afos de
experiencia en altos niveles de asistencia. Nuestro terreno de entrenamiento es el
mundo de los negocios reales (no virtuales). Si usted es un empresario o
profesional independiente que necesita asistencia competente de una persona que

puede tomar las riendas como su asistente experto, no debiera esperar menos.

No necesita poner demasiada atencion en la certificacién sino en la experiencia

laboral.”?® (Recuperado de http://www.vaargentina.com/blog/guia-de-contratacion.)

7. BENEFICIO

Al contratar los servicios de una Secretaria Virtual, ayudara a tener el acceso a
los beneficios de apoyo que gozan las empresas, negocios y ejecutivos, sin tener

a un empleado regular.

Gracias a los adelantos en tecnologia en la actualidad, es muy facil mantener una
relacion de trabajo muy eficaz con la asistente virtual, ya que esta sera contratada
para asesorar en las tareas administrativas que son indispensables para los

usuarios

103



4.5. FUNDAMENTACION

4.5.1. PASOS PARA EL DISENO DE UN SISTEMA DE ASISTENCIA
VIRTUAL UTILIZANDO REDES SOCIALES QUE PERMITAN
MEJORAR LA COMUNICACION ENTRE EL PERSONAL Y LOS
USUARIOS PARA ELEVAR LA PRODUCTIVIDAD DE LA CLINICA

FAE DE MANTA.

A continuacion detallaremos los pasos a seguir para el disefio de cuentas virtuales

e Creacion y mantenimiento de blogs. Prevé la instalacion de un blog, la
creacion y adaptacién del disefo a partir de un tema predisefado, la instalacion
de todo tipo de plugins (para copias de respaldo, seguridad, antispam, para
socializar el blog, etc.) y la redaccion de articulos. Se requieren minimos
conocimientos de HTML, para poder por ejemplo modificar las hojas de estilo
CSS o cualquier otro elemento editable (el header, o cabecera, el footer, o pie

de pagina, etc.).

« Creacion y gestion de perfiles en las redes sociales. Creacion de perfiles
de apariencia, contenido e impacto altamente profesionales en redes sociales
solemos como Facebook, Twitter, Linkedin y Google, interaccién con los
usuarios, actividades de promocion y difusion del producto o servicio. Hay que

conocer las mas importantes aplicaciones “sociales”, es decir aplicaciones
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creadas para Facebook, Twitter y LinkedIn que le dan a los perfiles creados un

valor agregado.

Eventos virtuales. Webinars, cursos, teleseminarios, etc. Las empresas
necesitan contactarse con sus seguidores, o usuarios, de manera mas
personal. Por eso, es importante que ofrezcan webinars, algunos gratuitos,
otros pagos, y necesitan una Asistente Virtual para poder organizar el trabajo

previo, €l durante y el después.

Programas de afiliados. Muchas empresas que ya tienen un producto
exitoso, estan interesadas en difundirlo aun mas, y en forma automatica. Es
decir, mediante los afiliados, a los que se le paga una comision por cada
producto vendido, una empresa puede lograr incrementar sus ventas. Es un
servicio bastante solicitado, por el que se requiere conocimiento de redes de

afiliados y en software.

Email marketing. El dinero esta en la lista, con lo cual cualquiera que tenga
un producto o servicio para promocionar, tiene que tener una lista, y hacerla
trabajar. Un asistente virtual puede crear y seguir las campafnas de email

marketing utilizando los principales auto respondedores.

Creacion de paginas Facebook. Las paginas para empresa de Facebook se
han vuelto muy populares, son como minisitios y definitivamente tener una

pagina en esta red social es muy buena opcién. Si bien este es un servicio

105



mas bien de disefio, muchos asistentes virtuales tienen conocimientos de
disefo, o de las herramientas que muy facilmente pueden ayudar en crear una

pagina bonita sin ser disefiador.

4.6. CAPACITACION DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA CLINICA FAE
DE LA CIUDAD DE MANTA, PARA UN OPTIMO CONOCIMIENTO Y

MANEJO EN LAS CUENTAS VIRTUALES.

Con nuestra capacitacion en Facebook y Twitter, se podra obtener los
conocimientos necesarios para gestionar eficientemente las cuentas creadas, con
las estrategias, técnicas y aplicaciones mas efectivas y asi poder brindar un mejor

servicio a los usuarios que visitan la Clinica FAE de la ciudad de Manta.
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4.6.1. TEMARIO DEL CURSO DE FACEBOOK

WI 3 iBienvenido a Facebook en Espafioll

7
¢Vas a salir? Sigue en contacto Regl strate
Visita facebook.com en tu teléfono mévil Es gratis y lo sera siempre.

ombre Apellido

Descubre Facebook Movil |

Fecha de nacimiento
) = 2Por qué tengo que
Dia[] | Mes []| Afio [=] proporcionar mi fecha de

nnnnnnnnnn

© Mujer  © Hombre .

1653 |
1012014 | |

1. Que son las Fan Page

2. Ventajas de una Fan Page

3. Qué es Facebook

4. Como crear una cuenta en Facebook
5.  Como crear un Perfil

6. Como ingresar los datos informativo
7.  Como subir fotos e imagenes

8. Como comentar una foto o imagen
9.  Como hacer una publicacién

10. Como comentar una publicacién

11. Tipos de Anuncios en Facebook

12. Como chatear con los usuarios

107



4.6.2. TEMARIO DEL CURSO DEL CURSO DE TWITTER

(& @ Twitter, Inc. US)

L 4 Idioma: Espafiol v

i m

atos « ¢Olvidaste tu

Bienvenido a Twitter.
Comienza una conversacion, explora tus
intereses y mantente actualizado

¢ Eres nuevo en Twitter? Registrate

Nombre completo

Correo electrénica

1 Registrate en Twitter

Sobre nosotros. Ayuda Blog Estado Empleos: Términos Privacidad Informacion deanuncios Marca Anunciar Medis Desarroladores, Directorio ©2014 Twitter

:; fé m‘ E% @ F: 5 ? = Rl 19_«'10??;0141

1. Qué es Twitter

2.  Como crear contenido para Twitter
3. Prepara tu sitio web para recibir visitantes
4. Cobmo editar el perfil de tu cuenta
5. Cdémo darle un disefo a tu cuenta
6. Como configurar tu cuenta

7. Cbomo cerrar sesion

8. Como buscar personas

9. Como leer las publicaciones

10. Cdmo programar tus publicaciones
11. Cdémo publicar contenidos

12. Cdomo responder mensajes
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Como retweetear

Cdmo borrar o eliminar contenidos
Como enviar un mensaje directo
Como publicar una imagen

Segquir para ser seguido

Como crear listas

Muchos amigos, muchas conversiones
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4.6.3

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA CAPACITACION

ACTIVIDADES

MESES

VM ARZO

2 SEMANA 5
)

3SEMANA |-

Planificacicon de la capacitacicon

INscripcion de participantes

Que son las Fan Page

Ventajas de una Fan Page

Que es Facebook

CASMmo crear una cuenta en Facebook

CSmo crear un Pertf il

Cmo ingresar los datos inforrnm ativo

Cmo subir fotos e Mmagenes

Cmo comentar una foto o Iirmagen

Como hacer una publicacicon

Como comentar una publicacidn

Tipos de Anuncios en Facebook

Cmo chatear con los usuarios

Que es Twitter

COmo crear contenido para T witter

BlelR{R R [R]R]R

Prepara tu sitio web para recibir visitantes

18 | Cdm o editar el perfil de tu cuenta

19 | Cdmo darle un diseno a tu cuenta

20 | Cmo configurar tu cuenta

21 | Cdmo cerrar sesion

22 | CoHmMmMo buscar personas

23 | Cdmo leer las publicaciones

249 | Codmo programar tus publicaciones

25 | Cdmo publicar contenidos

26 |[Cdmo responder mensajes

27 |[CHm o retweetear

28 |[Cdmo borrar o eliminar contenidos

29 | Cdmo enviar un Mmensaje directo

30 | CSmo publicar unmna Mmagen

31 | Seguir para ser seguido

32 | Cmo crear listas

33 | Muchos amigos, muchas conversaciones
S4 | Culminacion de capacitacicon v entrega de certificados




4.6.4. RECURSOS FINACIEROS PARA LA CAPACITACION

PRESUPUESTO VALOR

CAPACITADOR USD. 150,00

MATERIALES PARA LA CAPACITACION | USD. 50,00

BREAKS uSD. 150,00
TRANSPORTE uUSD. 30,00
VARIOS USD. 50,00

TOTALES | USD. 430,00

4.6.5. CAPACITACION

Utilizacién de Redes Sociales

para el descongestionamiento
Tema de capacitacion:

en la entrega de turnos dentro

la Clinica FAE Manta

Personal que labora en la
Dirigido a:
Clinica FAE - Manta

Sabados y Domingos de 14:00
a 18:00
Dias de Capacitacion:

Desde Marzo hasta Abril del

2014
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Lugar:

Capacitadores:

Auditorio de la Clinica FAE
Manta

Lic. Wellington Avila Baildn
Egd. Ana Lopez Anchundia

Egd. lliana Murillo Laje
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4.6.6. CERTIFICADO

2 ¥

La Clinica FAE Manta y la Facultad de Gestién, &
Desarrollo y Secretariado Ejecutivo 2
MANTA

Se confiere el presente

CERTIHICADO

O S S st e e T s A e A A B S O A N e A A R AR AR

Por su participacion en la Capacitacion de Utilizacion de Redes Sociales para el descon-
P P P P
estionamiento en la entrega de turnos dentro la Clinica FAE Manta
g g

CON UNA DURACION DE 80 HORAS

Manta, 30 de abril de 2014

Lic. Wellington AvilaB. Egd. Ana Lopez A. Egd. Iliana Murillo L. Dr. Celso RoseroT.
Capacitador Capacitador Capacitador Jefe Clinica FAE Manta
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4.8. ANEXOS

ANEXO 1

ESTADISTICAS DE CONSULTA EXTERNA BRINDADAS EN ESTA CASA DE

SALUD DURANTE LOS ANOS 2012 Y 2013

ANO 2012
TOTAL
ANO: 2012 MILITARES | DEPENDIENTES | CIVILES | CONSCRIPTOS | PACIENTES
ATENDIDOS
GINECOLOGIA 0 244 121 0 365
OFTALMOLOGIA 132 209 62 92 495
TRAUMATOLOGIA 264 176 89 96 625
CIRUGA GENERAL 88 38 18 16 160
MEDICINA
4158 682 132 286 5258
GENERAL
PEDIATRIA 0 1219 462 0 1681
DERMATOLOLGIA 62 123 65 28 278
PSICOLOGIA 182 69 32 28 311
ODONTOLOGIA 228 22 0 32 282
TOTAL 5243 2823 1047 578 9691
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2012
CONSCRIPTOS ODONTOLOGIA
= PSICOLOGIA
-2 CIVILES = DERMATOLOLGIA
§ = PEDIATRIA
E DEPENDIENTES ~ = MEDICINA GENERAL
m CIRUGA GENERAL
MILITARES = TRAUMATOLOGIA
0 1000 2000 3000 4000 5000 H OFTALMOLOGIA
Titulo del eje mGINECOLOGIA
ANO 2013
TOTAL
ANO: 2013 MILITARES | DEPENDIENTES | CIVILES | CONSCRIPTOS | PACIENTES
ATENDIDOS
GINECOLOGIA 0 321 126 0 447
OFTALMOLOGIA 129 182 48 89 448
TRAUMATOLOGIA 272 152 73 110 607
CIRUGA GENERAL 76 33 15 20 144
MEDICINA
3146 471 116 276 4009
GENERAL
PEDIATRIA 0 1232 352 0 1584
DERMATOLOLGIA 56 156 62 31 305
PSICOLOGIA 178 54 24 25 281
ODONTOLOGIA 187 16 0 26 229
TOTAL 4044 2617 816 577 8054
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2013

ODONTOLOGIA
PSICOLOGIA
DERMATOLOLGIA
PEDIATRIA
MEDICINA GENERAL
CIRUGA GENERAL
TRAUMATOLOGIA
OFTALMOLOGIA

GINECOLOGIA

~ o e ~ ~ # ~

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

W CONSCRIPTOS mCIVILES mDEPENDIENTES m MILITARES

TABLA No. 1

POBLACION MILITAR QUE LABORA EN LA FAE DE LA CIUDAD DE MANTA

ITEMS TOTAL
OFICIALES 97
AEROTECNICOS 574
TOTAL DE POBLACION DE MILITARES 671
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TABLA No. 2

POBLACION DE NUMEROS DE FAMILIAS DE MILITARES QUE HABITAN EN

LAS VIVIENDAS FISCALES DE LA FAE EN LA CIUDAD DE MANTA

ITEMS TOTAL
VILLA OFICIALES FAE 40
VILLA AEROTECNICOS FAE 38
BLOQUES FAMILIARES FAE 16
BLOQUES FAMILIARES EL PALMAR 30
BLOQUES FAMILIARES TOALI 30
TOTAL DE FAMILIAS 154

TABLA No. 3

POBLACION DE PACIENTES CIVILES ATENDIDOS POR VARIAS

ESPECIALIDADES EN LA CLINICA FAE DE LA CIUDAD DE MANTA

EPECIALIDADES

CIVILES

GINECOLOGIA

4

OFTALMOLOGIA

TRAUMATOLOGIA

CIRUGA GENERAL

MEDICINA GENERAL

PEDIATRIA

DERMATOLOLGIA

ODONTOLOGIA

TOTAL

50
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TABLA No. 4

GRUPOS DE USUARIOS ENCUESTADOS

ITEMS TOTAL
USUARIOS MILITARES 123
USUARIOS FAMILIARES DE MILITARES 62
USUARIOS CIVILES 50
SECRETARIAS 30
TOTAL DE ENCUESTADOS / TOTAL DE MUESTRA 265
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UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE GESTION, DESARROLLO Y SECRETARIADO EJECUTIVO
Objetivo:
Conocer el rol que desempefian las secretarias dentro de la Clinica FAE de la
ciudad de Manta.
Instruccioén:
Le agradecemos responder las siguientes interrogantes, marcando con una x el

casillero que considere pertinente.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS MILITARES, DEPENDIENTES Y

CIVILES DE LA CLIiNICA FAE DE LA CIUDAD DE MANTA

1. Ha utilizado los servicios que presta la Clinica FAE de la ciudad de Manta
a) Sl ()
b) NO ()

?

2. ¢Qué vias de comunicacion utiliza usted con la secretaria de la Clinica FAE

para solicitar los servicios de atencion médica?

ALTERNATIVAS SIEMPRE A MIENUDO NUNCA
Comunicacion directa
Servicio de chateo
Videoconferencia
Skype,

Correo electrénico
Redes sociales
Via telefonica
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3. Como evalua usted el servicio que recibe por parte de las secretarias al
momento de solicitar informacion?
Excelente [ ]
Muy buena [

Buena L]
Regular 1]

4. ;Conoce usted en qué consiste el servicio de asistencia que brindan las
Secretarias Virtuales?
a) Si ()
b) NO e=)
5. ¢Conoce usted las caracteristicas de la asistencia secretarial virtual?
a) Sl ()
b) NO ()

6. /Usted se encuentra capacitado para recibir un servicio virtual de

secretaria?
a) Sli ()
b) NO ()

7. ¢Considera usted necesario que se implemente un programa de asistencia
virtual que mejore la atencion a los pacientes y por ende promueva la
productividad empresarial de la clinica
a) Sl ()

b) NO ()

123



UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

FACULTAD DE GESTION, DESARROLLO Y SECRETARIADO EJECUTIVO
Objetivo:
Conocer el rol que desempefian las secretarias dentro de la Clinica FAE de la
ciudad de Manta.
Instruccioén:
Le agradecemos responder las siguientes interrogantes, marcando con una x el
casillero que considere pertinente.

ENCUESTA DIRIGIDA A LAS SECRETARIAS DE LA CLINICA FAE DE LA

CIUDAD DE MANTA
1. De acuerdo a la frecuencia y al modo de comunicarse con su jefe usted lo

realiza mediante:

ALTERNATIAS SIEMPRE A MENUDO NUNCA
Comunicacion directa
Servicio de chateo
Videoconferencia
Skype,

Correo electronico
Redes sociales

2. Dentro del grupo de funciones que ejerce como Secretaria en la Institucion,
indique las tres mas relevantes:
a) Atencion al cliente.
b) Manipula informacién contable.
c) Recibe y elabora documentacion tales como oficio, memorandum,
solicitudes.

d) Prepara reuniones y eventos de la institucion.
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e) Atiende llamadas telefonicas.
f) Prepara la agenda del jefe.
. El nimero de horas que utiliza para desarrollar sus funciones son:
6 horas-8horas [ ]
4 horas - 6 horas L]
2 horas-4 horas [_]
. ¢ Conoce usted en qué consiste el servicio de asistencia que brindan las
Secretarias Virtuales?
a) Si ()
b) NO ( )
. ¢,Conoce usted las caracteristicas de la asistencia secretarial virtual?
a) Sl ()
b) NO ()

. ¢Usted se encuentra capacitado(a) para recibir un servicio de asistencia

virtual?
a) Si ()
b) NO ( )

. ¢Le gustaria recibir un programa de capacitacion de servicios de asistencia

virtual?
a) Sli -
b) NO ( )
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UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

FACULTAD DE GESTION, DESARROLLO Y SECRETARIADO EJECUTIVO

Objetivo:

Conocer el rol que desempefian las secretarias dentro de la Clinica FAE de la

ciudad de Manta.

1.

2.

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE LOS DIFERENTES

DEPARTAMENTOS DE LA CLINICA FAE DE LA CIUDAD DE MANTA

¢, Qué vias de comunicacion utiliza usted con su secretaria?

¢, Como evalua usted el servicio que recibe por parte de las Secretarias al

momento de solicitar informacion?

¢El tiempo utilizado por su Secretaria para realizar las tareas

encomendadas es suficiente?

¢, Conoce usted en qué consiste el servicio de asistencia que brindan las

Secretarias Virtuales?

5. ¢Conoce usted las caracteristicas de la asistencia secretarial virtual?

6. ¢Usted se encuentra capacitado para recibir un servicio virtual de secretaria?

7. ¢Participaria usted conjuntamente con su Secretaria en un programa de

capacitacion de asistencia virtual para el area de secretariado?.

8. ¢Estaria de acuerdo en hacer uso de los servicios de una Secretaria Virtual?

9. ¢La institucion cuenta con un servicio de asistencia virtual?

10.¢ Considera que es prioritario elaborar un programa de asistencia virtual y de

esta manera mejorar la productividad de la institucién?
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JEFE DE LA CLINICA FAE MANTA
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USUARIO MILITAR DE LA CLIiNICA FAE MANTA

s -y

ey
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USUARIO CIVIL DE LA CLINICA FAE MANTA

SECRETARIA DE LA CLIiNICA FAE MANTA

'H
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