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INTRODUCCION

.Con el transcurso de los afos las empresas han ido sufriendo
cambios y transformaciones en sus. sistemas de operacion, lo

cudl se ve reflejado en el crecimiento y desarrollo del pais.

La tecnologia moderna ha ido superando diversas etapas en su
desarrollo, llegando al fin, & crear nuevas herramientas de
trabajo que ha puesto a disposiciéon de la actual organizacidén
de las empresas; sin embardo, aun ésta no ha sabido integrar
estos instrumentos a sus sistemas y procedimientos de trabajo,
tan es asl, que los recursos humanos han sido desaprovechados
en gran parte al no simplificarles las funciones y tareas que

deben realizar.

Por esta razdon hemos intentado realizar una investigacion en
una de las dreas mds criticas de las organizaciones, como es

la de la comunicacidn escrita.

Dentro de la empresa existe un importante factor de la comuni-
cacidén escrita, dentro de su propio contexto o fuera de él; este

factor, en muchas ocasiones minusvaluado, es la secretaria.

Es la secretaria, quien se ha significado durante muchos afios
como la imagen, no solo de su jefe Inmediato, sino de la misma
empresa, siendo al propio tiempo relegada en sus funciones u
ocupada en otras que no son de su esfera de accion, mas aun,
en el area de los serviclos secretariales donde es todavia mis
evidente la carencia de modernizacion de los sistemas e

incorporacidon de instrumentos tecnologicamente sofisticades, lo




cudl da por resultado que los procedimientos de trabajo no son
los satisfactorios que podrian ser para alcanzar los objetivos
de racionalizacién. del trabajo y superacién personal de las

secretarias.

Como consecuencia de estas observaciones se definié la necesi-
dad. de disefiar un sistema que aproveche fos instrumentos que
la tecnologia moderna ha puesto a nuestro alcance y de dar un

mayor desarrotlo y especializacién de la secretaria en sus

funciones.

Este sistema seria denominado como "Centro de Servicios Secre-
tariales", ya que concentrard un nimero determinado de secre-
tarias, de acuerdo a las cargas de trbajo generadas en el
drea, y dard servicio a un conjunto de personas o de sectores
de la empresa ya preestablecidos, para lo cud!l se valdrd de
equipos de dictado y Sistemas Electrdnicos de Escritura que
agilitardn y facilitardn el desarrollo de sus actividades,
ademds de reorganizar el trabajo para una mejor distribucién

de ias cargas y del tiempo disponible laboral.

Con este sistema se pretende que las secretarias se dediquen a
la ejecucién de sus funciones sustantivas, eliminando o
delegando en otra persona la realizacién de aquellas que no lo
sean, y/o utilizando equipos auxiliares que le ayuden en el
desemperio de esas actividades.

Para corroborar y fundamentar cuanto se ha expresado en esta
breve introducciédn, y al mismo tiempo fijar las bases
objetivamente, en las cuales se asienta el concepto de "Centro
de Servicios Secretariales", se llevd a cabo una investigacidn

en una empresa, que por sus caracteristicas y dimensiones es



representativa de las organizaciones en las cuales se puede
implantar este sistema en el medio en el que nos desen-

volvemos,

El interés que me motivd para la realizacién de este Seminario
de Investigacién, es basicamente, la racionalizacién de los
recursos de ta empresa, especialmente los humanos, ya que
ellos son el motor que genera el flujo de actividad dentro de
la organizacidén, y en el caso de la secretaria que se ha visto
estancada en la realizacion de sus funciones por los
ineficientes procedimientos que se utilizan dentro de las
empresas, mismos que se pondran de manifiesto en el desarro-
llo y resultados de este Seminario de Investigacién, asi como
la proposicidon de un mejor slistema que optimice la utilizacién
de lus elementos con que la empresa cuenta para el logro de

sus objetivos.

Espero que a pesar de sus limitaciones, el presente Seminario
de Investigacion sea de utilidad para quienes tienen interés
en los temas que se tratan y signifique un modesto avance en

el estudio de la organizacién del trabajo.



CAPITULO 1 DEFINICION DE CONCEPTOS BASICOS

1.1. CONCEPTO DE SECRETARIA

a) SOCIOCULTURAL
b) FORMAL

1.1.1, FUNCIONES DE LAS SECRETARIAS

a) TOMA DE DICTADO

b) MECANOGRAFIA

c) CORRESPONDENCIA

d) ARCHIVO

e) COMUNICACIONES

f) TRADUCCIONES

g) ACTIVIDADES EXTERNAS
h) OTRAS

1.2. CONCEPTO DE POOL SECRETARIAL

1.3, CONCEPTO DE CENTRO DE SERVICI0S SECRETARIALES



DEFINICION DE CONCEPTOS BASICOS

Considerando a la empresa como una unidad integrada por
diferentes tipos de recursos, como son los humanos, materiales
y técnicos, es necesario que exista una buena administracién
de los mismos para alcanzar los objetivos organizacionales de

la propia empresa.

Para el caso del presente Seminario de Investigacién, he de
referirme en primer término al factor humano, que es el que en
un momento determinado, hace posible que se realicen las
actividades de la empresa a través del uso de los recursos

materiales y técnicos.

Al hablar del aprovechamiento de los recursos humanos, me
refiero, no solo a que realicen su trabajo eficiente vy
oportunamente, sino que también alcancen sus objetivos
personales de autorrealizacién, desarrollo, satisfaccién con
sus propios resultados; es decir, que tengan la alternativa de
realizar un trabajo acorde con sus capacidades e inquietudes
y obtener un nivel econdmico, cultural y social de acuerdo a

sus aspiraciones.,

Dentro de los recursos humanos de la empresa, es importante
destacar al personal secretarial, ya que ia labor que realiza
es de suma importancia debido a que representa una parte
fundamental del sistema de comunicacién dentro de la

organizacién.

Debido a este papel de primordial importancia que deben
desempefiar los servicios secretariales, es de ingente necesidad
optimizar la utilizacién de este tipo de recursos, elevando su
productividad, mediante el uso de herramientas técnicas mas

modernas y avanzadas y de la simplificaciéon de sus funciones.



En términos generales se considera que el hecho de que un
ejecutivo disponga de una secretaria exclusiva para el
servicio de su oficina mejora su imagen, su estatus dentro de
la organizacién y le refuerza la idea de su propia
importancia. Si bien, en un momento determinado ésta puede
ser una motivaciéon para estimular el desarrollo del personal
ejecutivo dentro de la empresa, con frecuencia sucede que se
cae en el vicio de que los servicios secretariales son
desaprovechados, tanto porque las secretarias deben estar a la
espera de los trabajos mecanogrdficos y de dictado de su jefe,
que no siempre tiene un volimen suficiente para ocupar todo
su_  tiempo, como porque se le encomiendan también tareas
personales ajenas a las de la empresa, y otras funciones que

no corresponden a su puesto.

Ademas de lo expresado en el parrafo anterior, la
productividad de las secretarias también estd limitada por el
uso de medios e instrumentos quelel avance de la tecnologia
moderna ha superado y que la generalidad de ias empresas no
ha aprovechado en beneficio de incrementar el rendimiento, la
velocidad y la precision en los trabajos mecanograficos y de
dictado.




1.1. CONCEPTO DE SECRETARIA

Tradicionalmente la secretaria ha sido considerada en un doble
concepto: en el plano sociocultural y en cuanto a las funciones

que realiza dentro de la organizacién.

a) Sociocuitural.- en cuanto a su imagen social, Iav
secretaria es un simbolo de estatus vy de>éxito
personal del jefe al cual estd a su servicio, como ya
se ha descrito anteriormente; pero ademds se espera
de ella que efectle las funciones de agente de rela-
ciones pUblicas con los subordinados, los superiores y
en general con todos aquellos con quienes su jefe
‘tiene alguna relacién ya sea de trabajo o informal,
que sea también su "alter ego" y su confidente en sus
asuntos, tanto laborales como personales, e incluso
que sea quien 'le cubra en los errores e
irreqularidades en los que ocacionalmente pueda

incurrir,

b) Formal.- En el aspecto formal de ta organizacién la
secretaria es la persona que desempefa las funciones
de auxiliar de su jefe en l|abores operativas, de

informacién, comunicacién y control.

También es Importante considerar que existen diferentes
niveles dentro del personal secretarial, dependiendo no
solamente de su grado de preparacidén técnica y experiencia,
sino también del puesto que ocupe su jefe inmediato,

encontrandose asi:



SECRETARIA EJECUTIVA

Sus funciones son realizadas al més alto nivel dentro de la
empresa, prestando sus servicios a Presidentes, Directores
Generales, Gerentes Generales o puestos similares dentro de la

organizacién.

Generalmente es una persona que ha cursado los estudios de
secretaria ejecutiva y que requiere de ' una excelente
presentacién, iniciativa y capacidad técnica. Desarrolla
también actividades de organizacién de su propio trabajo y del
de las personas que le auxilian en sus funciones y el control

sobre las responsabilidades delegadas.

SECRETARIA DE GERENCIA

Las actividades que realiza se desarrolian al: nivel de
Gerentes, Subgerentes, lJefes de Departamentwy o Unidades de

nivel intermedio.

La persona que ocupa este puesto es una secretaria
taquimecl:anégr*afa, que requiere de buena presentacidn,
experiencia y capacidad técnica media, ademds de capacidad
para organizar su trabajo y el archivo confiado a su
responsabilidad.

SECRETARIA DE DEPARTAMENTO

Es la que se encuentra en los niveles de menor jerarquia en la
organizacidon as{ como son los departamentos, oficinas o

secciones que dependen de los niveles intermedios, donde



llevan a efecto sus funclones.

Por lo general ésta es una secretaria mecandgrafa, gue no
requiere de un aito grado de capacidad técnica, regularmente
no desempefa funciones complicadas o en las due deba tomar
decisiones y su experiencia laboral puede ser limitada, debido
a que es un puesto inicial para el desarrollo de su carrera

profesional.
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1.2. FUNCIONES DE LA SECRETARIA EM LA ORGANIZAC!ON

Como se mencionaba en el inciso anterior, tas funciones de la

secretaria son de diversas clases, siendo éstas:

a)

b)

TOMA DE DICTADO.- La secretaria recibe de su jefe
inmediato la informacion directa de manera oral vy
personal, utilizando la taquigrafia como medio para
su captacién Y registro, para posteriormente
mecanografiaria. En algunas ocasiones y/o empresas,
la funcidén de toma de dictado se efectlla también a
través del dictdfono, del cual la secretaria toma la

informacién mediante el reproductor.

MECANOGRAFIA.- Consiste en la transcripcidn a la
maquina de los informes recibidos de su jefe
inmediato, a través de dictado o que se le
proporcionan en forma manuscrita, o de escritos que,
por instrucciones de su jefe debe redactar o que
requieren de composicién propia, o del llenado de
formatos preestablecidos para situaciones de cardcter
repetitivo.

Los trabajos mecanogrdficos requieren de uia buena
presentacién, acorde con el tipo de escrito de que se

trate, asi como de una excelente ortograffa.

CORRESPONDENCIA,~- Recibe, registra, clasifica vy

distribuye la correspondencia de su area de trabajo.
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d) ARCHIVO.- La secretaria se encarga de llevar un archivo

e)

f)

g)

h)

organizado y el control de todos los documentos que
sean recibidos o generados en su area de trabajo y
mantenerlos actualizados, a efectos de obtener la
informacidn que se le solicite en el momento oportuno

y de manera rdpida y fécil.

COMUNICACIONES.- Se encarga de atender el teléfono,
recibiendo las !lamadas dirigidas a las personas que
trabajan en su &rea, principalmente a su jefe
inmediato y comunicando a éste con personas del
exterior, o en caso de ausencia, registrar los reca-
dos recibidos e informarle posteriormente a su

Ilegada.

TRADUCCIONES.- En algunas empresas la secretaria
realiza la traduccién de documentos o escritos en otro
idioma al espafiol y viceversa, Esta funcién es
efectuada por la persona especializada en este tipo

de labores, generalmente una secretaria bilingue,

ACTIVIDADES EXTERNAS,- Se refieren a las funciones
que realizan las secretarias en las que deben acudir
a otro jugar que se encuentre fuera de su Aarea
laboral por brdenes superiores, por ejemplo: ir al

banco, a la caja, sacar fotocopias, etc.

OTRAS.- Dentro de estas funciones podemos considerar
la atencién al jefe, llevar su agenda, anotando y
recorddndole sus compromisos, la recepcién de
personas que acudan a su oficina por diversas

razones, informaries acerca de lo que soliciten,
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localizacidén de la informacién que le sea requerida,
ya sea en sus propios archivos, as! como en otros
departamentos de la organizacion. Ademéds actla
también como agente .de relaciones publicas -de su

jefe.
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1.2. CONCEPTO DE POOL SECRETARIAL

El Pool Secretarial es una unidad de servicio integrada por un
grupo de secretarias donde se centralizan todas |l|as
actividades de dictado, mecanografiado y trabajos
administrativos complementarios que se producen en las areas

de la organizacidén a las que atiende.

Un elemento fundamental del concepto de pool que debe
resaltarse, lo constituye el hecho de que los Jefes vy
departamentos que integran el drea a la cual dard servicio,
quedan sin las secretarias hasta entonces a su disposicidn,

pues éstas pasan a formar parte del propio pool.

El concepto pool se basa en la premisa de que la
sistematizacién de funciones y la especializacién del personal
secretarial permiten elevar su productividad a través de una
mejor organizacién de las actividades y del tiempo laboral,
as{ como del perfeccionamiento que se logra por la repeticién
de las tareas, tento en los trabajos ae dictado y mecanogra-

fia, como en las actividades administrativas.

Consecuentemente, el aumento de la eficiencia y la calidad en
el desempefio de estas actividades, permite satisfacer
adecuadamente las necesidades de apoyo secretarial de todos
los departamentos y/o unidades administrativas que forman
parte del drea usuaria del pool, con un menor nimero de

secretarias.
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Aln cuando el pool secretarial, por las razones expuestas,
aumenta el rendimiento del personal, éste se vé limitado, ya
que se cdntinﬁan utilizando algunas préacticas tradicionales
poco productivas como son: la toma de dictado a través de
taquigrafia y la utilizacién de mdquinas convencionales cuyo
uso requiere de varias revisiones y correcciones sucesivas en
los trabajos que se realizan para que éstos queden
satisfactoriamente elaborados.



1.3. CONCEPTO DE CENTRO DE SERVICIOS SECRETARIALES

El Centro de Servicios Secretariales es wuna unidad
administrativa integrada por secretarias especializadas, que
dispone de equipos de alto rendimiento, velocidad y presicidén
en los trabajos mecanogrdficos y de dictado, que proporcionan

sus servicios en comin a un grupo de usuarios.

E! concepto de Ceniro de Servicios Secretariales aporta, ademés
de las ventajas que puede proporcionar el pool secretarial, la
especializacién de! personal y la integracién al sistema de
equipos que permiten incrementar en un alto grado, la
cantidad, la calidad y ia rapidez en la transcripcién de los
escritos.

Esto significa que, en este caso, el incremento de la
productividad de los recursos secretariales es consecuencia, no
solo de una mejor organizacién del trabajo y una mejor
distribucién del tiempo laboral, sino también es resultado del
uso  de equipos especializados que reducen los tiempos
necesarios para la realizacion de l|as tareas y de la
eliminacién de las actividades que no corresponden a las
funciones propias de las secretarias.

Con la creacidn de un Centro de Servicios Secretariales se
propone utilizar las ventajas de la automatizacién del
procesamiento de la palabra, o sea, Informacién escrita
generada en una oficlna.

El concepto de procesamiento de la palabra, como se le conoce
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en e! dmbito de los negocios, se define como la combinacién de
los recursos humanos, procedimientos y equipos para agilizar,
captar, ordenar y elaborar los trabajos escritos en el &mbito

de las oficinas.

En el proceso de la elaboracién de un escrito intervienen las

siguientes actividades:

Creacién
Produccién
Reproduccidén
Distribucibén

Archivo

Creacién.-

El autor crea el original, el que es transmitido por medio de:

. Manuscrito
. Dictado para tomar en taquigrafia

. Equipo de dictado

Produccidn.-

El original es mecanografiado por una secretaria y cotejado y

corregido por el autor.

La mecanografia del escrito se puede realizar a través de:
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. Maquina de escribir

. Sistema de escritura

La méquina de escribir, por sus caracteristicas de instrumento
mecdnico, requiere que la secretaria ejecute cada una de las

drdenes para que ésta efectle el escrito ¥y no tiene memoria,

El  sistema de escritura desarrolta diversas funciones
automaticamente y tiene una memoria que le permite archivar
Informacién referente a I|a presentaciéon de! escrito y al

contenido del mismo.

Reproduccidn.-

El escrito mecanografiado puede ser reproducido segln las
necesidades del! usuario, en una o varias copias, por medio
de:

. Copia en la misma méaquina, hasta 6 copias legibles
+ Copiadora, hasta 10 copias

. Copiadora/Duplicadora, més de 10 copias

Distribucidén,.—~

Cansiste en hacer llegar el escrito a los destipatarios de {a
informacién.
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En una empresa la distribucién se realiza recurrlendo a la

oficina de correo interna.

Existen otras formas alternativas para la solucién del servicio

de correo:
1. El Telex:

Se utiliza para la trasmisidn de mensajes de un punto a
otro a través de Iinea telefdnica. Por su bajo costo se
adapta a la trasmision de mensajes escritos que substituyen
las comunicaciones telefdnicas a larga distancia; sin
embargo, debe tomarse en consideracién sus limitaciones en

cuanto a:

. Falta de calidad
. Baja velocidad
. Necesidad de transcripciéon si se requiere calidad en

la presentacién

2, Facsimile:
Se utiliza para transmitir informaciones gréficas o documen—~
tos preexistentes, No se adapta a la trasmision de escritos

que requieren calidad en la presentacion por:

. Falta de calidad
. Baja velocidad {4 a 6 minutos por pdgina)

3. Electronic Mail:




19

Es la trasmisidén de los textos directamente a través de
ifnea telefénica entre Sistemas de Escritura. Presenta las

siguientes ventajas:

. Se conserva la calidad del escrito
. Velocidad adecuada (Orden de segundos)
. Posibilidad de elaboracidn de ios textos en salida y en

entrada.

Funcionamiento:

v
El escrito mecanografiado es registrado en un soporte

magnético del tipo de dlscos, diskettes, tarjetas
magnéticas, etc., en el mismo momento en que es producido,

con la posibilidad de realizar correcciones o modificaciones.

El escrito mecanografiado limpilo es trasmitido directamente

a otro sistema de escritura,

Archivo:

Los escritos mecanografiados son archivados tradicionalmente

en ficheros, clasificadores o armarios.

Exlsten otras técnicas de archivo como son:

. Microfilm
. Microficha
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Son utilizados principalmente por sectores ecpecificos; archivos

pasivos, publicaciones cientificas, archivos de disefios, etc.

Archivo Electrdnico

El archivo electrénico es una posibilidad que se presenta en
los sistemas de escritura y que puede ser utilizado tanto en
archivos activos como inactivos. ‘

E! control de archivo permite tener una aplicacién denominada
Information Retrieval, que consiste en la recuperacién de
informacién almacenada, asi como su ordenamiento y actuali-
zacidn, y que permite obtener respuestas seleccionadas de
acuerdo a las necesidades del usuario.

En los siguientes capitulos del presente Seminario de Investi-
gacion, se explora, fundamenta y estudia mis profundamente
las limitaciones y ventajas de este sistema, los planteamientos
teoricotécnicos para su implementacidén en un caso préctico y

las conclusiones que de ésto se derivan.,
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2.1, LINEAMIENTOS GENERALES !

Para ilevar a efecto esta investigacién se determind una &rea
especifica dentro de una empresa dedicada a la
industr‘ializacién de alimentos enlatados, cuya magnitud
corresponde a la de una gran empresa, por lo que el volUmen

de trabajo de tipo secretarial es de grandes dimensiones.

Por conveniencia del estudio y de ta empresa se selecciond una
de las dreas mds representativas en cuanto a las cargas de
trabajo y el nidmero de secretarias ocupadas en ella, para
explorar la posibilidad de encontrar una nueva estructura
organizativa que permita sistematizar las funciones propias de
este personal, asi como de la utilizacién de equipos més
modernos y eficaces en cuanto a la cantidad y calidad de los
trabajos elaborados, procurando con ello aumentar la
productividad.

Consecuentemente, la investigacién se orientd hacia el
conocimiento de las cargas de trabajo del grupo de secretarias
que pertenecen a dichas dreas, para lo cudl se establecieron

tres etapas, como se observa en el presente capftulo.

La primer etapa estd orientada hacia la definicién de los
objetivos de la investigacion y el establecimiento de las

hipdtesis a comprobar, a través de! desarrollo de! estudio.

La segunda etapa constituye la planeacién de la investigacidn,
dentro de ta cudl se establecen los métodos utilizados para
obtener informacidén, el disefio de los medios para capturar y

tabular los datos y la aplicaciédn de una prueba plloto para
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2.1. LINEAMIENTOS GENERALES

Para l|levar a efecto esta investigacién se determind una &rea
especifica dentro de una empresa dedicada a la
Industriaiizacién de alimentos enlatados, cuya magnitud
corresponde a la de una gran empresa, por lo que el volimen

de trabajo de tipo secretarial es de grandes dimensiones.

Por conveniencia del estudio y de la empresa se selecciond una
de las dreas mdas representativas en cuanto a las cargas de
trabajo y el ndmero de secretarias ocupadas en ella, para
explorar la posibilidad de encontrar una nueva estructura
organizativa que permita sistematizar las funciones propias de
este personal, asi{ como de la utilizacidn de equipos més
modernos y eficaces en cuanto a la cantidad y calidad de los
trabajos elaborados, procurando con ello ' aumentar la

productividad.

Consecuentemente, la investigacion se orienté hacia el
conocimiento de las cargas de trabajo del grupo de secretarias
que pertenecen a dichas dreas, para lo cudl se establecieron

tres etapas, como se observa en el presente capltulo.

La primer etapa estd orlentada hacia la definicién de los
objetivos de la investigacién y el establecimiento de las

hipétesis a comprobar, a través del desarrollo del estudio.

La segunda etapa constituye la planeacién de la investigacién,
dentro de la cudl se establecen los métodos utilizados para
obtener informacién, el disefo de los medios para capturar y

tabular los datos y la aplicacién de una prueba piloto para
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comprobar el funcionamiento del sistema utilizado.

La tercera parte consiste en el desarrollo de ia investigacién
dentro del drea elegida, la aplicacién de los cuestionarios vy
entrevistas, el andlisis e interpretacién de los resultados
obtenidos vy las conclusiones que se derivan de la

investigacién.

En ias etapas y el desarrollo de la investigacidon he procurado
ajustarme a los lineamientos tedricos, que marca la técnica de
la investigacidén, aplicables al objetivo de este estudio, de tal
manera que los resultados obtenidos tengan la estandarizacién,
confiabilidad y wvalidez, que permitan fundamentar las

conclusiones que expongo en el presente capitulo.
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2,1,1, OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

En relacién con los conceptos expresados en el Capitulo 1, se
determiné la necesidad de realizar una investigacion que
permita conocer los sistemas utilizados en la actualidad vy
proponer un sistema que optimice los recursos secretariales de
‘la. organizacién, para la cudl se definen los siguientes

objetivos:

a) Determinar cudies son |los procedimientos y los equipos
de trabajo que se utilizan actualmente por el personal
secrctarial del é&rea eleaida, mediante los cudles

desarrollan sus labores.

b) Determinar cémo estdn distribuidas las cargas de
trabajo entre las secretarias del area seleccionada;
as{ como la manera en que se distribuye el tiempo

laboral para la realizacidén de sus actividades.

c) Determinar qué ventajas y limitaciones presenta el
sistema que actualmente se desarrolla en la ejecucidn

‘de las labores secretariales.

d) Proponer un sistema alternativo que permita la

optimizacidn del sistema actual.
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2.1.2. PLANTEAMIENTO DE LAS HIPOTESIS

Para la investigacidon se establecen dos hipdtesis de las

cudles, una serd comprobada a través de los resultados que se

obtengan del estudio, rechazdndose la otra por exclusién.

Hipdtesis A .-

Hipdtesis B .-

El sistema utilizado por el grupo de secretarias
investigado funciona a niveles satisfactorios,
por lo que su estructura organizativa y los
equipos y procedimientos con los que desarrollan
sus funciones son correctos; aln cuando puedan

mejorarse.

Es posible crear otro sistema, en el cudi las
tareas secretariales se organicen en torno a las
premisas de lograr la especializacién, el desa-
rrollo y la productividad del personal, la
optimizacién de la distribucidon en las cargas de
trabajo, la integraciéon al sistema de equipos
sofisticados que reducen los tiempos necesarios
para la realizacion de las tareas vy Ila
eliminacion de las actividades que no
corresponden a las fur\ciones sustantivas de los

recursos secretariales.



26

2.1.2, LISTA DE LA INFORMACION NECESARIA

A fin de disefiar adecuadamente el cuestionario, sin omitir
datos importantes, se elaboré la siguiente lista de informacién

necesaria:

a) Funciones y actividades de las secretarias del d&rea
elegida.

b) Procedimientos de trabajo.

c) Distribucidon del tiempo de trabajo.

d) Instrumentos de trabajo.

d) Cargas y volUmenes de trabajo.

f) Personal auxiliar bajo su mando.
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2.2, PLANEACION DE LA INVESTIGACION

Para la realizacién de la investigacién es necesario planear
cémo se va a efectuar y qué medios y procedimientos se van a
implementar para que cumpla sus objetivos, asi como para que
los resultados que se ‘obtengan reunan los requerimientos
técnicos que den validez y confiabilidad a las conclusiones del

estudio.
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2.2.1. METODOLOGIA PARA LA INVESTIGACION

Debido a los objetivos de la investigacion, se establecid la
necesidad de realizarla en dos fases: la primera consiste en
captar la informacién bdsica, para ordenarla de acuerdo a dos

tipos de trabajos: administrativos y mecanogréaficos.

La segunda fase consiste en la determinacién de las cargas de
trabajo, individuales y por area.

Con base en lo anterior, se elaboraron los cuestionarios vy

formatos que se presentan posteriormente.

El disefio de !a metodologia para obtener la informacién
presupone determinar con antelacion, doénde va a efectuarse la

investigacion.

Para el presente Seminario de Investigacién, el drea se eligid
tomando en consideracién los siguientes criterios: las
caracteristicas del personal secretarial integrantes del drea,
la facilidad y conveniencia para la empresa y para el
desarrolio de la investigacién, el ndmero de personas
adscritas al drea, el nivel jerdrquico correspondiente y su
representatividad dentro de ia organizacién.
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2.2.1.1, DETERMINACION DEL AREA DONDE SE REAL1ZO LA
INVEST IGACION

Para la realizacidon de la investigaciéon, se selecciond a un
grupo de 26 secretarias integrantes de diversas A&reas,

dependientes de la Direccién General, distribuyéndose asi:

PERSONAL SECRETARIAL POR DEPARTAMENTO

Area No. .de Secretarias

Contraloria 4
Presupuestos 3
Legal 5
Mercadotecnia 7
Recursos Humanos 7

TOTAL 26

Se considera a ese grupo de secretarias como el universo a
investigar, debido a su representatividad dentro de la empresa
a nivel directivo, ya que las actividades que se realizan en
esta area presentan condiciones apropiadas, debido a que los
volimenes de trabajo son bastante elevados y requieren de una

buena elaboracién, en cuanto a calidad, precision y rapidez.

Asimismo, se eligié a este grupo por la conveniencia de la
propia empresa; ademis de la disponibilidad del personal para
someterse a la investigaciéon y la facilidad de la aplicacién
del método seleccionado, ya que se contaron con los elementos,

las herramientas y los tiempos necesarios para su realizacién.
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Este grupo comprende a secretarias de diferentes niveles
jerdrquicos y distintas caracterfsticas personales en cuanto a
edad, tlempo de experiencia y niveles académicos; asi como
diferente grado de capacidad técnica e iniciativa, que
permitieran’ comprobar ia calldad del sistema,
independientemente de los perfiles laborales y personales de

las secretarias involucradas en la investigacién.

Para los fines de la investigacidén se elabord un sistema, que
comprende desde el disefio del cuestionario, las formas para
captar la informacién, la aplicacién de éstas, la verificacién
de su funcionalidad vy la tabulaciéon y andlisis de los

resultados.



3

2.2.1.2. DISENO Y ELABORACION DEL CUESTIONARIO

Para la primera fase de Ia{investigacién, concerniente a las
actividades desarrolladas por las secretarias, se elabord un
cuestionario (Anexo 1} para recolectar directamente la
informacién de este personal. Su contenido estd fundamentado

en las necesidades del estudio,

Este cuestionario capta aspectos tales como: funciones que
realizan, instrumentos de trabajo y personal auxiliar que

dependa de ellas.

El cuestionario se disefid combinando los dos medios posibles
para recabar las respuestas, es decir, abiertas y de eleccién
forzosa, a fin de captar de la manera mds fidedigna la
informacidn necesaria para alcanzar los objetivos de este

seminario.

Desde el punto de vista de la forma del cuestionario podemos

distinguir en &l cuatro partes fundamentales:

- El encabezado, en el cudl se identifica el drea y el puesto
de la persona entrevistada, ademds de la fecha en que fue

aplicado el cuestionario. '

~ La segunda parte destinada a captar las actividades que
realizan las secretarias que integran el universo
investigado.
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- La tercera parte que tiene como objetivo conocer si ias
secretarias coordinan alguna actividad o tienen bajo su
mando auxiliares que realicen algunas de las tareas que

deben desarrollar en el dsempefio de su puesto.

- La Glitima parte del cuestionario fue diseflada para
determinar los instrumentos que utilizan las secretarias’
para mecanografiar los escritos y para la toma de dictado

a través de equipos auxiliares.

Como resultado de la informacién obtenida a través del
cuestionario en la prueba piloto, las actividades que
desarrolian las secretarias, para los fines de la
investigacién, se clasificaron en dos grupos, de manera que

pudiera facilitarse su identificaciéon y posterior compilacion:

Trabajos Administrativos.- La informacién se refiere a los

sigulentes conceptos:

a) Obtencion de copias fotostdticas

b) Atencién del teléfono

c) Archivo

d} Correspondencia (Recepcién y Envio)

e) Revisién de trabajos mecanogrificos elaborados
f) Toma de dictado en taquigrafla

g) Actividades externas

h)} Otras

Trabajos mecanogrdficos.- La informacién comprende la
.

produccion  semanal, medida en Ifneas mecanogrdficas,

derivadas de dictados tomados en taquigrafia, copia de

manuscritos, ftenados de formas impresas, composiciones
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propias vy repeticién por correcciones; asl como el tiempo
utitizado en cada una de estas. actividades, calculado con base

en el tiempo promedio que se invierte en cada una de ellas.

De acuerdo a este criterio se elaboraron las formas para
determinar las cargas de trabajo semanal, las cudles se

describen en el inciso siguiente.
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2.2.1.3. DISENO DE FORMAS PARA DETERMINAR LAS CARGAS DE
TRABAJO SEMANAL

En la segunda fase de la investigacion, de acuerdo con los
resultados obtenidos por medio del cuestionario, se disefié un
formato para determinar las cargas de trabajo por tipo de
actividad que desarrolla cada una de las secretarias del area
de estudio durante una semana laboral, tiempo considerado

como base para los fines de este sentinario.

Ademds de las formas mencionadas, se solicitd una copia de
todos los escritos elaborados por las secretarias en el per{odo
en que se efectud la investigacién, de tal manera, que se
pudiera conocer el ndmero de !fneas mecanografiadas en ese
lapso, para poder determinar la produccidn mecanogrdfica de

cada una de ellas en una semana.

Para la recoleccidén y registro de la informacidn se disefié una
forma que contuviera los datos referentes a las actividades
realizadas por cada persona, tanto administrativas como
mecanograficas {Anexos 2 y 3 ).

En el primer caso el formato utilizado enuncia cada una de las
actividades administrativas que se realizan, como son: la
obtencién de copias fotostidticas, la atencidén telefénica, el
control del archivo, la recepcién y manejo de
correspondencia, la revision de los trabajos mecanograficos
elaborados, ademids de la toma de dictado en taquigrafia y de
las actividades externas u otras que se realizan. Se considera-
ron los cinco dias laborales a la semana, sefialando el tiempo

empleado en su realizacidn.
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_Para el caso de los trabajos mecanogrdficos se utllizé una
forma similar sefaldndose los dfas de la semana y el volumen
de |lneas escritas, de!l mismo modo se enunciaron el tipo de
Ifneas escritas dependiendo de su origen, siendo Iineas de
taquigrafia, de manuscritos, de formas impresas, l|ineas
repetidas por revisidn y de composicidn propia.

‘s
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2.2.1.4. FORMAS PARA TABULAR LA INFORMACION

Con la utilizacién de las formas anteriores se captd una
cantidad de informacién muy Importamte, pero que debe ser
tabulada e interpretada para que resulte significativa para
los objetivos del estudio, conforme a lo cual se elaboraron
otros formatos y graficas que presentan estos resultados de
manera objetiva para boder formular conclusiones valiosas que
aporten claridad y consistencia a los resultados de la inves-
tigacidn.

Para tales fines se disefd una forma que presenta las cargas
de trabajo semanales por cada &rea determinada, con lo cudl
es posible observar el volumen de trabajo y el tiempo que se
requiere para su elaboracién, presentdndose as! el promedio de
horas efectivas laboradas durante el periodo establecido y los
tiempos muertos durante ese lapso, de tal manera que se pueda
tener una visidn méds clara de la situacién que se presenta en
el sector elegido, en cuanto a la distribucidn, tanto del
trabajo, como del tlempo, de las diferentes actividades del
personal secretarial,

La presentacién de estas formas se muestra en los Anexos 4 y
5.
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2.2.1.5. PRUEBA PILOTO

Con el objeto de comprobér la validez del sistema utilizado
para el desarrollo del estudio, se realizé una prueba piloto
que pusiera el;’\' evidencia los puntos débiles del mismo, de tal
forma que permitiera tomar las acciones correctivas para
afinar la metodologia propuesta y obtener resultados
confiables. '

La prueba piloto consiste en aplicar los elementos y los
procedimientos antes descritos a una muestra del universo
predeterminado, a fin de observar y evaluar el funcionamiento

del sistema.

Se aplicaron los cuestionarios y las formas a un grupo de 5
secretarias de la misma empresa, que no pertenecian al grupo
que se investigd. Los resultados que se obtuvieron fueron
veraces ya que se consultd con los jefes de estas secretarias,
comprobando la informacién que las mismas proporcionaron,
resultando auténtica y ademdas reflejaron las condiciones vy

obsticulos para desarrollar el estudio.

También se evaluaron las reacciones de las personas sometidas
a la prueba piloto; asi como sus opiniones y comentarios al
respecto, siendo de gran utilidad para afinar y corregir el

disefio y aplicacién posterior del sistema.

Como resultados de la aplicacién de la prueba piloto hubo
necesidad de efectuar algunas modificaciones al cuestionario
base, como lo referente al equipo utilizado por las secretarias,
tanto mecanogréaficos como de dictado, lo que permite obtener

la informacién respectiva a tos instrumentos de trabajo,
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2.2.1.6. APLICACION DEL CUESTIONARIO

L.a aplicacién del cuestionario fue realizada conforme a la
metodologia que se comenta en los puntos anteriores de este
capfltulo, habiéndose desarrollado esta parte de la
investigacién sin contratiempos de mayor relevancia, por lo
cual los datos obtenidos representan, con wvalidez vy

confiabilidad aceptables, el comportamiento real del universo.

Sin embargo, es necesario mencionar que a fin de que las
actividades que realizan las secretarias quedaran claramente
definidas y cuantificadas con presicién, los anexos 2 y 3 que
se presentan en este capftulo fueron utilizados

compiementariamente al cuestionario de la‘ investigacion.

El cuestionario fue aplicado a través de las siguientes etapas:

1. Explicacién general a las secretarias, objeto de la
Investigacién, a las cudles se les reunid por las areas en

las que se encuentran trabajando.

2. Se les conced!d el tiempo necesario para dar respuesta por

escrito a los cuestionarios.

3. Validaciéon de la informacién obtenida con el jefe directo

de las secretarias entrevistadas.

Es Importante destacar que las personas entrevistadas tuvieron
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la oportunidad de consultar, durante la contestaciéon del

cuestionario, cualquier duda que pudiera surgirles.

La buena disposiciéon de las secretarias y de sus jefes
inmediatos hacia la investigacion permitidé que ésta se
realizara en un tiempo muy corto, lo cual facilité el desarrollo

de ella en todas sus etapas.

A fin de que las respuestas de las secretarias reflejaran
cuantitativa y cualitativamente sus actividadés, objeto de la
investigacién, la validacién otorgada por sus jefes inmediatos
no aparece expresamente en el formato del cuestionario; pero

fue obtenida en todos los casos.

Consecuentemente a {o ya expresado, consideramos que la
investigacién reune los requisitos teoricotécnicos que dan una

base firme a las conclusiones que posteriormente se presentan.



FORMA PARA TABULAR LOS
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA APLICACION DEL CUESTIONARIO
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2,3, RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

La tabulacién de los datos obtenidos a través de la aplicacidn
de los cuestionarios se realizé en los formatos que se presentan

en el inciso 2.2,1.4 del presente capitulo.

En jo referente a las actividades que realizan las secretarias y

la carga de trabajo semanal,

En lo relativo a las preguntas 2, 4 y 5, los resultados se pre-

sentan en el cuadro siguiente:

RESULTADOS DE LA INFORMACION COMPLEMENTARIA DE
LA INVESTIGACION

- Ninguna de las secretarias tiene la responsabilidad
de coordinar actividades de la oficina.
- No tienen auxliiiares que les ayuden a desempefiar

sus actividades.

tienen en uso, todas son de la misma marca, eléctri-
cas y con una antigliedad de un afio, por lo tanto
en buenas condiciones mecdnicas.

- Ninguna de las secretarias investigadas utiliza

|
I
|
!
!
| - En lo que se refiere a las mdquinas de escribir que
!
I
|
|
! equipo de dictdfono o similar.

I
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Del andlisis de la informaciéon que se presenta en el cuadro
precedente se concluye que en términos de que ninguna
actividad debe ser coordinada por las secretarias adscritas a
las aréas en las que se pretende que dé servicio el Centro de
Servicios Secretariales y que no tienen personal auxiliar bajo
su. mando facilitard la integracién, implantacién y

funcionamiento de éste.

Las maquinas en uso se encuentran rentadas, por lo cual su
estado de funcionamiento es bueno y no presenta problemas que
afecten el costo de mantenimiento o que interrumpan la fluidez
de! trabajo de oficina. Por otra parte, las secretarias estan
entrenadas en el manejo de mdquinas de escribir eléctricas, lo
cual facilitard su capacitaciéon para el uso de sistemas de
escritura que se utilizarfan en el Centro de Servicios

Secretariales.

Sin embargo, ninguna de las secretarias utiliza actualimente
dictafono o equipos similares, lo cual supone, en caso que se
decidiera implantar el Centro de Servicios Secretariales, que

serfa necesario capacitarlas en e! adecuado manejo de éstos.

A efecto de realizar un andlisis integral de la informacién
recabada a través de los anexos del cuestionario para
determinar las cargas semanales de trabajo, que permita
obtener conclusiones sobre la conveniencia o inconveniencia de
implantar el Centro de Servicios Secretariales, fué necesario
tabular los datos individuales y agruparlos por Aareas de
traba jo, de tal manera que pudiera efectuarse en
planteamiento general para evaluar los beneficios y ventajas

que ofrece este sistema a la empresa.

Ssta compilacion se muestra en los cuadros 1 vy 2, cuyo

T v
analisis se muestra a continuacion:



TRABAJOS ADMINISTRATIVOS
Cargas semanales por area

RESULTADOS ACUMULADOS DEL UNIVERSO INVESTIGADO

CLASE OBTENCION| ATENCION LORRESPON | REVISION | TOMA DE RCTIVIDA-

COP. FOT.| TELEF. | ARCHIVO FpeNGIA [TRA. MEC.| DICTADG | GES EXT. | OTROS TOTAL
AREA MIN | HS |MIN] HS [MIN| HS | MIN| HS | MIN] HS | MIN| HS|MIN | HS [MIN| HS I MIN] HS
CONTRALORIA 105 | 1.75/1713 |28.55| 530 | 8.83 240 | 4.00] 90, 1.50| 435{ 7.24 8s | 1.41|1565 | 26.09 4763 | 79.38
PRESUPUESTOS 149 | 2.48| 202 | 3.36| 288 | 4.3 129 | 2.15} 334 | 5.57] 631 10.5{ 210 | 3.50| 846 | 14.10 2759 | 45.97
LEGAL 195 | 3.25( 635 [10.59] 600 | 10.0d 450 | 7.50] 210 | 3.50} 1410 23.59 600 |10.00] 625 [10.44 4725| 78.75
MERCADOTECNIA 335 | 5.58(1465 |24.751005 | 16.79 740 [12.33] 520 | 8.66| 95| 1.54 600 |10.00|1858 | 30.9% 6638 110.63
RECURSOS HUMANOS | 955 [15.92|1805 [30.08] 2085 | 34,79 445 | 7.42] 675 |11.25] 745 12.&11090 18.17| 505 | 8.41f 8305 | 138.41

|

TOTAL 1739 {28,96|5840 |97.33 4478 | 74.632004 |33.40] 1829 | 30.48 3316 55.262585 |43.08[ 5399 | 89.9827190 453.14
% RESPECTO AL
TIEMPO DISPONIBLE 3.18 10.70 8.20 3.67 3.34 6.07 4.73 9.88 49.79

I "ON 0¥awvnd
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CUADRO No. 1 ~ TRABAJOS ADMINISTRATIVOS (Cargas semanales

por &rea)

Determinacidén de la carga de trabajos administrativos de las 26
secretarias consideradas, tomando como jornada diaria de 7
horas, lo que equivale a un tiempo disponible de 910 horas
semanales para dicho personal.

1. Obtencién de copias fotostdticas - TOTAL: 1739 min. 28,98 hrs,

TOTAL TOTAL % TIEMPO

DISTRIBUC ION MIN. HS. DISPONIBLE
Contraloria 105 1.75 0.19
Presupuestos 149 2.48 0,27
Legal 195 3.25 0.36
Mercadotecnia 335 5.58 0.61
Recursos Humanos 955 15,92 1.75

1739 28.98 3.18

2. Atencién teleféonica - TOTAL: 5840 min. 97.33 hrs.

TOTAL TOTAL % TIEMPO

DISTRIBUC ION MIN. HS, DISPONIBLE
Contraloria 1713 26.55 3.14
Presupuestos 202 3.36 0.37
Legal 635 10.59 1.16
Mercadotecnia 1485 24.75 2.72
Recursos Humanos 1805 30.08 33

5840 97.33 10.70



3. Archivo - TOTAL: 4478 min. 74.63 hrs.

DISTRIBUCION

Contraloria
Presupuestos
Legal
Mercadotecnia

Recursos Humanos

TOTAL
MIN.

530
258
600

1005

2085

4478,

TOTAL

HS.

8.83
4.30
10.00
16.75
34.75
74.63

4, Correspondencia - TOTAL 2004 min. 33.40 hrs.

DISTRIBUC ION

Contraloria
Presupuestos
Legal
Mercadotecnia

Recursos Humanos

TOTAL
MIN.

240
129
450
740
_l_;_l;__fz
2004

TOTAL

HS.

4.00
2.15
7.50
12.33
7.42
33.40

% TIEMPO
DISPONIBLE

0.97
0.47
1.10
1.84
3.82
8.20

% TIEMPO
DISPONIBLE

0.44
0.24
0.82
1.35
0.82
3.67

45



46
5. Revisién trabajos mecanogréficds - TOTAL 1829 min. 30.48 hrs.

TOTAL TOTAL % TIEMPO

DISTRIBUCION MIN, HS. DISPONIBLE
Contralorfa ' 90 1.50 0.16
Presupuestos k 334 5.57 0.61
Legal 210 3.50 0.38
Mercadotecnia 520 8.66 0.95
Recursos Humanos 675 11,25 1,24

1829 30.48 3.34

6. Toma de dictado en taquigrafia - TOTAL 3316 min. 55.26 hrs.

TOTAL TOTAL % TIEMPO

DISTRIBUCION MIN. HS. DISPONIBLE
Contralorfa 435 7.25 0.80
Presupuestos 631 10,51 1.16
Legal 1410 23.50 2.58
Mercadotecnia 95 1.58 0.17
Recursos Humanos ; 745 12,42 1.36

3316 55.26 1.36



7. Actividades externas - TOTAL: 2585 min.

DISTRIBUCION

Contraloria
Presupuestos
Legal
Mercadotecnia

Recursos Humanos

8. Otros - TOTAL: 5399 min.

DISTRIBUCION

Contraloria
Presupuestos
Legal
Mercadotecnia

Recursos Humanos

43.08 hrs.

TOTAL TOTAL % TIEMPO
MIN. HS. DiSPONIBLE

85 1.41 0.15
210 3.50 0.38
600 10.00 1.10
600 10.00 1.10
1090 18.17 2.00
2585 43,08 4.73

89.98 hrs.

TOTAL TOTAL % TIEMPO
MIN. HS. DISPONIBLE
1565 26.08 2.86
846 14,10 1.56
625 10.42 1.14
1858 30.97 3.40
505 8.41 0.92
5399 89.98 9.88
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TOTAL DOE ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS ~ 27190 min. 453.14 hrs.

TOTAL  TOTAL % TIEMPO
DISTRIBUC ION MIN. HS.  DISPONIBLE
Contralorfa 4763 79.38 8.72
Presupuestos 2759 45,97 5.05
Legal 4725 78.75 8.65
Mercadotecnia 6638 110.63 12.16
Recursos Humanos 8305 138,41 15.21
27190 453,14 49,79
TOTAL ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS -
TOTAL TOTAL % TIEMPO
ACTIVIDAD MIN, HS. DISPONIBLE
Obtencidn copias fotostdticas 1739 28,98 3.18
Atencién telefdnica 5840 97.33 10.70
Archivo 4478 74,63 8.20
Correspondencia 2004 33.40 3.67
Revisidén trabajos
mecanograficos 1829 30.48 3.35
Toma de dictado en taquigrafia 3316 55.26 6.07
Actividades externas 2585 43.08 4,73
Otros 5399 '89.98 9.89
27190 453,14 49,79



CUADRO NUMERO 1

En cuanto a las cargas semanales de los trabajos
administrativos, es necesario destacar que actuaimente las
secretarias de las &reas investigadas le dedican el 40% del
total del tiempo laboral; siendo en el drea de Contraioria y de

Recursos Humanos en las que el indice es mas alto.

Dentro de las actividades de tipo administrativo a las que
mayor tiempo se dedica, es la atencién telefonica, que es a la
que corresponde el 10% del total del tiempo laboral de las
secretarias, es nuevamente en las d&reas de Contraloria vy
Recursos Humanos en las que se presentan los indices més

elevados.

El archivo es la segunda actividad a la que mayor tiempo se
le destina, correspondiéndoles el 8% de! total de las horas de

trabajo semanales.

El area de Recursos Humanos y de Mercadotecnia son las que

dedican mayor porcentaje de tiempo a esta tarea.

La toma de dictado en taquigrafia ocupa el 6% del tiempo
laboral, siendo el Departamento Legal y Presupuestos en donde

se realiza con mayor indice esta actividad.

El 3% de las horas de trabajo semanales se dedican a la
recepcion y distribucién de la correspondencia de las Aareas
investigadas, destacando las de Mercadotecnia y Legal como

las que destinan mayor cantidad de tiempo a esta actividad.
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La revision de trabajos mecanograficos elaborados absorbe el
3% del tiempo laborable de las secretarias, siendo en
Presupuestos y en Recursos Humanos en donde esta actividad es

realizada en mayor medida.

‘La obtencién de las copias fotostaticas, las actividades
externas y otras que desempefian las secretarias de las dreas
estudiadas, en conjunto represéman el 17% del total de las
horas de trabajo. Las dreas en las que se observan mayores
indices en estas actividades son las de Contralorfa vy

Mercadotecnia.

Es importante enfatizar que este tipo de tareas, en esencia no
corresponden a las actividades que deben desarroliar las
secretarias y que sin embargo, les estan abosorbiendo una
parte significativa de su tiempo laboral en detrimento de su

productividad.
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TRABAJOS MECANOGRAF 1COS

Cargas Semanales por Area

RESULTADOS ACUMULADOS DEL UNIVERSO INVESTIGADO

OR IGEN L INEAS LINEAS L. FORMAS }.. REPETIDAS}] L. COMP. TOTAL LINEAS
TAQUIGRAF 1A | MANUSCRITO IMPRESAS POR REVISION PROPIA MECANOGRA.
gt
AREA NUM ., % INum, % INUM, % NUM, % | NUM. 2 INuMm. %
CONTRALORIA 1053 | 6.16 | 595 3.49} 526 | 3.08 | 1045 6.1} 120 | 0.70] 3339 | 19.54
PRESUPUESTOS 633 [ 3.70 {1577 9.23] 13 | 0.07 | 197 1.15| 398 | 2.32 ] 2818 | 16.49
LEGAL 3232 | 18.92 | 609 3,56] 60 | 0.35 | 248 1.45 - - 45149 | 24.28
MERCADOTECNIA 188 1.10 {1094 6.40| 96 | 0,56 2 0.01} 853 | 5,00 | 2233 |13,06
RECURSOS HUMANOS 1028 | 6.01 {1233 7.21]1562 | 9,14 | 529 3,100 200 | 1.18 | 4552 |26.63
TOTAL 6134 |[35.89 5108 | 29.89 2257 [13.20 {2021 11.82{ 1571 9.20 {17091 }00.00

"ON 04aVvN2D
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CUADRO No. 2

TRABAIJOS . MECANOGRAF ICOS (Cargas

por &rea)

52

semanales

1. Lineas mecanografiadas originadas de la taquigraffa -

TOTAL: 6134
TOTAL % TOTAL % TOTAL
DISTRIBUCION L. TAQUI. L. MECA.,
Contraloria 1053 17.17 6.16
Presupuestos 633 10.32 3.70
Legal 3232 52.69 18.92
Mercadotecnia 188 3.06 1.10
Recursos Humanos 1028 16.76 6.01
6134 100.00 35.89
2. Lineas mecanografiadas originadas de manuscrito -
TOTAL: 5108
TOTAL % TOTAL % TOTAL
DISTRIBUCION : L. MANUSC. L. MECA.
Contraloria 595 11.65 3.49
Presupuestos 1577 30.87 9.23
Legal 609 11.92 3.56
Mercadotecnia 1094 21.42 6.40
Recursos Humanos 1233 24,14 7.21
5108 100.00 29.89
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3. Lineas mecanografiadas originadas del llenado de formas im-
presas TOTAL: 2257

TOTAL % TOTAL % TOTAL
DISTRIBUCION L. FORMAS L. MECA.
IMPRESAS

Contraloria 526 23,30 3.08
Presupuestos 13 0.58 0.07
Legal 60 2.66 0.35
Mercadotecnia 96 4,25 0.56
Recursos Humanos 1562 69,21 9.14
2257 100.00 13.20

4, Lineas mecanografiadas repetidas por revisién -

TOTAL: 2021
TOTAL "% TOTAL % TOTAL
DISTRIBUC ION L. REPET. L. MECA.
Contralorfa 1045 51.71 6.11
Presupuestos 197 9.75 1.15
Legal 248 12.27 1.45
Mercadotecnia 2 0.10 0.01
Recursos Humanos 529 26.17 3.10

2021 100.00 11.82



5. Lineas mecanografiadas por composicién propia -

TOTAL: 157

DISTRIBUCION

Contraloria
Presupuestos
Legal
Mercadotecnia

Recursos Humanos

TOTAL

120
398

853
200
1571

54

TOTAL DE LINEAS MECANOGRAFIADAS - 17091

DISTRIBUCION

Contraloria
Presupuestos
Legal
Mercadotecnia

Recursos Humanos

TOTAL

3339
2818
4149
2233
4552
17091

% TOTAL % TOTAL
L. COMP, L. MECA.
PROP 1A

7.64 0.70
25,33 2,32
54,30 5,00
12,73 1,18
100,00 9,20
% LINEAS

MECANOGRAF |ADAS

19.54
16.49
24,28
13.06
26.63

100.00



55

DiSTRIBUClON DEL TOTAL DE LINEAS MECANOGRAFIADAS CON RES-
PECTO AL ORIGEN DE LA MECANOGRAFIA:

% LINEAS
ORIGEN TOTAL MECANOGRAF |ADAS

Taquigraffa 6134 ‘ 35.89
Manuscrito 5108 . 29.89
Formas Impresas 2257 13.20
‘Repetidas por revisién 2021 11.82
Composicién propia _1571 9.20

17091 100.00
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CUADRO NUMERO 2

En el cuadro nimero 2, referente a ta evaluacidén de las
cargas semanales por &rea derivadas de los trabajos

mecanogrificos, es necesario destacar los siguientes aspectos:

Et 35% de los trabajos mecanograficos en el Aarea objeto de
estudio se originan por transcripcidn del dictado tomado en
taquigrafia. Esto significa que existe un alto grado de
posibilidades de error en la transcripciéon de los simbolos
taquigraficos a palabras escritas, ademds de que es un
proceso relativamente lento en comparacidén al sistema que se
propone, debido a que pueden originarse retrasos porque fa
secretaria tome equivocadamente el dictado o tenga duda sobre
alguno de los simbolos empleados.

La trasncripcidn mecanografica de trabajos manuscritos ocupa
el siguiente nivel en cuanto al ndmero total de Ifneas,
representando el 29% del total de éstas en una semana. A este
respecto es importante enfatizar que en las Areas en que se
realizd la investigacidn, es en los Departamentos de
Presupuestos y de Mercadotecnia donde se generan mavyor
nimero de este tipo de trabajos, debido a que en ambos casos

es necesario elaborar un gran nimero de cuadros estadisticos o
similares.

En la comparacién entre ambos sistemas, el actual y el
propuesto, podemos considerar que en el primer caso, la
mecanografia de cuadros estadisticos o simitares, es un
proceso laboriose y que exige Lm alto grado de precision de la
secretaria para evitar errores que, incluso, pueden originar

la repeticién de todo el trabajo, en tanto que con los sistemas
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electrdnicos de escritura las prestaciones de este tipo de equi-
pos facilita en gran medida la tabulacién y encolumnacién de
acuerdo a un formato previamente disefiado, aln cuando éste
no constituya una forma preimpresa, ademds de agilizar y
simplificar l!a correccién de los errores cometidos en la

digitacién mecanogréfica sin tener que repetir todo el trabajo.

En cuanto a la mecanograffa en formas preimpresas, ésta
genera el 13% del total de l|a carga semanal de trabajos
mecanograficos. Este tipo de trabajo requiere precision para
colocar el formato correctamente en la |inea de escritura, la
cual en el sistema actual puede ser lento y/o provocar la

interferencia de lo escrito sobre las I{neas de! formato.

Contrariamente a lo antes expuesto, los automatismos de los
sistemas electrdnicos de escritura facilitan el trabajo a la
secretaria, logrando con ésto mayor velocidad y mejor

presentacion.

Un {ndice muy importante que se desprende del andlisis del
cuadro niémero dos es que més del 11% del totali de |fneas
mecanografiadas en una semana se originan en la repeticién de
escritos para corregir las equivocaciones cometidas, ya sea
por la secretaria o en alguna parte del! proceso de la
comunicacion, considerando éste desde que el autor formula su
mensaje, hasta que queda finalmente impreso sin errores. De lo
anterior podemos concluir que la posibilidad que ofrecen los
sistemas electrdénicos de escritura, de memorizar textos en un
soporte magnético, permite corregir facilmente los errores
cometidos, ademds de que el uso del dictdfono anutarfa una de
las fuentes de error mas frecuente que es la transcripcién en

taquigrafia y su traduccidén en lenguaje escrito.

La composicién propia de las secretarias representa el 9% del
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total de las |fneas mecanografiadas en una semana. A este
respecto consideramos que este {ndice se verd reducido
substancialemnte en el caso de implantarse el sistema
propuesto, ya que existirfan dos factores para que ésto

sucediera.

Uno de ellos es la posibilidad de codificar los textos

estandarizados que se utilizan con mayor frecuencia.

E! segundo factor que reduciria e! nimero de Ifneas por compo-
sicién propia, radica en que la relacién secretaria y ejecutivo
no seria tan directa como en el sistema actual, por lo tanto

tendrfa que ser éste quien dictara el texto respectivo.

Para finalizar el andlisis de los resultados de la investigacién
se presenta el cuadro nlmero tres en el que se muestra la
distribucién del tiempo disponible de las secretarias de lés
dreas investigadas.



Cuadro No, 3

DISTRIBUCION DEL TIEMPO DISPONIBLE

1. Cargas de Trabajo Administrativas 453,14 Hs. 49.79%
2. Cargas de Trabajo Mecanograficas 94.94 Hs. 10.43%

3. Tiempos Improductivos 361.92 Hs. 39.78%



CUADRO No. 3 - DISTRIBUCION DEL TIEMPO DISPONIBLE

% TIEMPO

CONCEPTO HORAS DISPONIBLE
Carga de Trabajos Administrativos 453,14 49,79
Carga de Trabajos Mecanograficos 94,94 10.43
Tiempos Improductivos 361.92 39.78
910.00 100.00
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CUADRO NUMERO 3

Para la formulacién del cuadro precedente se establecieron los

siguientes pardmetros:
DETERMINACION DE LOS ESTANDARES DE TRABAJO

Una secretaria normalmente desarrolla un promedio de 10,800
golpes por hora, relacionando este valor con el nlGmero de
golpes promedio que contiene una linea mecanogrdfica que es
de 60, podemos calcular el tiempo necesario para realizar el
total de I|fneas mecanograficas que se presentan en el cuadro

nimero dos, realizando las siguientes operaciones:

17,091 Lineas X 60 golipes = 1,025,460 golpes

1,025,460 golpes
10,800 goipes por hora

= 94,94 horas

Para calcular el total del tiempo disponible semanal Ilo
obtenemos de multiplicar las horas diarias laborables por el
niGmero de secretarias adscritas a las &reas investigadas,

multiplicando este factor por los 5 dfas:

7 horas X 26 secretarias X 5 difas = 910 horas

La relacién entre el total de horas laborables y el total de
horas necesarias para la realizacién de las lIineas

mecanogrificas semanales, se determina por la siguiente
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operacién:

94.94 horas
910 horas

= 10.43%

Para efectos de un mds detallado andlisis del tiempo necesario
para elaborar los trabajos mecanogréificos, se presenta a
continuacidén el cuadro de distribucién de tiempo, relacionado

con el origen de las |{neas mecanograficas:

% RESPECTO

DISTRIBUCION TOTAL HORAS TIEMPO DISP,
Taquigrafia 6134 34.07 3.74
Manuscrito 5108 28.37 3.12
Formas Preimpresas 2257 12.54 1.38
Repetidas por revisidn 2021 11.23 1,23
Composicién Propia 1571 8.73 0.96
17091 94,94 10.43

Como se puede observar en el cuadro ndmero tres, las cargas
serﬁanales de trabajo mecanogrdfico absorben solamente el 10%
del total del tiempo laboral disponible, el 49% se destina a
trabajos administratives y el 40% son tiempos Improductivos, io

cual resalta la ineficiencia del sistema actual.
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2.4, CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

Del andlisis de los resultados de la investigacién destacan las

siguientes conclusiones:

1.

2‘

La investigacidn demostrd, que del total del tiempo laboral
disponible, el 40% se destina a actividades productivas y el
60% a actividades que no corresponden directamente a las
funciones sustantivas de las secretarias, o que son
desaprovechadas en la espera de que su jefe directo les
encomiende algdn trabajo especifico, ya que existe una
ineficiente distribucidn de las cargas de trabajo entre las

diversas secretarias asignadas a las dreas estudiadas.

Los resultados obtenidos ponen de manifiesto que el 22% del
tiempo que las secretarias destinan semanalmente a los
trabajos administrativos son improductivos, en razén a que
las actividades a las que se dedican pueden ser
racionalizadas, ya sea por la utilizacidon de equipos auxi-
liares que las faciliten {Dictdfonos) o porque las pueda
efectuar una sola persona, en lugar de que cada una de las
secretarias se distraiga en realizar parte de dicha

actividad.

La concentracién de los esfuerzos de las secretarias en la
realizacién de las actividades que corresponden a sus
funciones sustantivas, permitiria un importante incremento
en la productividad de este personal y un mejor aprovecha-
miento de las inversiones y de los medios que |a empresa ha
puesto a su disposicién para obtener una eficaz comuni-

cacldén en su ambito de interaccidn.



Anexo 1

CUESTIONARIO

NOMBRE: AREA:

PUESTO: FECHA:

1.- Ennumere y defina brevemente las actividades que realiza.
2.~ Coordina Ud. alguna actividad? Si NO CUAL?
3.~ Tiene auxiiiares que le ayuden a realizar sus actividades?

St NO CUANTOS?

-

4.~ Instrumentos que utiliza para el desarrollio de sus activida-
des:

indique las caractern’stlcas de su maquina de escribir:

Manual Eléctrica
No. Mdximo de copias al carbén
Antigiiedad (Afios)

Condiciones que presenta la mdquina:

Buena Regular

Mala Inoperante

5.- Para la toma de dictado utiliza equipo de dictdfono o simi-
lar?  Si NO

o

Condiciones que. presenta el equipo:

Bueno Regular_
Malo Inoperante
Antigledad (Afos)




TRABAJOS ADMINISTRAT IVOS
Cargas Semanales por Persona

Nombre

Puesto

Area

Fecha

DIAS DE

ACTIVIDAD

LA
SEMANA

LUNES

TIEMPO-HS.

MARTES

TIEMPO-HS.

MIERCOLES

TIEMPO-HS|

JUEVES

TIEMPO-HS.

VIERNES

TIEMPO~HS

TOTAL

TIEMPO-HS

PROMED!O

|

OBTENCION COP!IAS
FOTOSTATICAS

ATENCION
TELEFONICA

ARCHIVO

CORRESPONDENCIA

REVISION DE TRABA-
JOS MECANOGRAF iCOS

TOMA DE DICTADO
EN TAQUIGRAFIA

ACTIVIDADES
EXTERNAS

OTRAS

TOTAL

Z °"ON OX3NV



TRABAJOS MECANOGRAF ICOS
Cargas Semanales por Persona

Nombre Area

Puesto Fecha
DIAS DE LA LUNES MARTES ] MIERCOLES JUEVES VIERNES TOTAL PROMEDIO
SEMANA

OR|GEN VoL UMEN VOL LIMEN VOLUMERN VOL UMEN Ww

LINEAS

TAQUIGRAF IA

LINEAS

MANUSCRITO

LINEAS FORMAS
IMPRESAS

L INEAS REPETIDAS
POR REVISION

L INEAS COMPOSI -
CION PROPIA

TOTAL LINEAS
MECANOGRAF {ADAS

€

Cm——
“ON OX3NV




- TRABAJOS MECANOGRAFICOS

Cargas Semanales por Area

ORIGEN L INEAS LINEAS L. FORMAS |L. REPETIDAS| L. COMP. [TOTAL uNEAQ
TAQUIGRAFIA MANUSCRITO | IMPRESAS [POR REVISION| PROPIA MECANOG.
ARE A NUM. % INUM. % | NuM. % INUM. % | num.| % InuMm. | %

CONTRALORIA

PRESUPUESTOS

LEGAL

MERCADOTECNIA

RECURSOS HUMANOS

TOTAL

7 OX3NY




TRABAJOS ADMINISTRATIVOS
Cargas semanales por drea

CLASE DBTENCION | ATENCION CORRESPON | REVISION | TOMA DE |ACTIVIDA-
cop. FoT. | TELEF. |"RCHIVO  "hencia | TRA. MEC.] picTADO |oES £xt. | 9TROS TOTAL
AREA MIN] HS | MIN|HS | MINjHS |MIN | Hs [Min [Hs | min| ws | Min|Hs [min fHs [MIN | Hs

CONTRALORIA

PRESUPUESTOS

e

LEGAL

MERCADOTECNIA

RECURSOS HUMANOS

TOTAL

% RESPECTO AL
TIEMPO DISPONIBLE

T

"ON OX3NVY

S



CAPITULO 3 DESCRIPCION DEL SISTEMA PROPUESTO

3.1,

3.2,

3.2.1.
3.2.2.
3.2.3.
3.2.4.
3.2.5.
3.2.6.

3.3.

3.4.

3.5,

L INEAMIENTOS GENERALES

ORGANIZACION

ESTRUCTURA

DEPENDENCIA Y AUTORIDAD

RECURSOS HUMANQS

FUNCIONES Y METODO DE TRABAJO PROPUESTO
EQUIPO QUE SE PROPONE

CONTROL INTERNO

DETERMINACION DE LAS CARGAS DE TRABAJO
EVALUACION FINANCIERA DEL SISTEMA PROPUESTO

VENTAJAS Y BENEFICIOS DEL SISTEMA
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3.1.  LINEAMIENTOS GENERALES

El Centro de Servicios Secretariales se origina como una res-
puesta a la situacién que actuaimente enfrentan las empresas

en el desarrollo de sus labores secretariales.

El sistema tradicional que en el presente se utiliza, lo hemos
analizado en los primeros capitulos de este Seminario, resul-
tando ser poco funcional en negociaciones de magnitud como la
que se ha venido observando, ya que la velocidad a la que
han crecido las empresas repercute en el nivel de los
requerimientos que debe cubrir el trabajo secretarial, de tal
manera, que los medios y procedimientos utilizados resultan
poco ventajosos, vy en muchos casos, deficientes para absorber

las labores generadas en la organizacién.

Generalmente en la actualidad las empresas tienen la tendencia
a deshumanizarse y despersonalizar el trabajo, lo cual se
refleja en wuna actitud poco satisfactoria por parte del
personal secretarial que la integra, resultando perjudicilal

para el desarroilo individual y de la propia empresa.

Por tales motivos la creacién de un Centro de Servicios Secre-
tariales podrifa ser una alternativa de solucidn a las necesi-
dades que hoy plantea el trabajo secretarial. Este sistema se

basa en las siguientes premisas:

1. Lograr e! desarroilo del personal! a través de humanizar-
lo y proporcionarle el ambiente y los medios necesarlos
que coadyuven a alcanzar un mayor desenvolvimiento

profesional dentro de la empresa y su plena realizacién
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n

personal.

Lograr la especlalizaciéon del personal secretarial, no
como una medida enajenante, sino como base para
alcanzar el dominio de su profesién, déndole una mayor

proyeccién y el perfeccionamiento de su técnica.

Poner la tecnologia moderna al servicio de la comunica-
cién escrita dentro de la empresa, utilizando equipos
mas avanzados que permitan aumentar la productividad y
la ‘calidad de los trabajos que se elaboren. Este equipo
se compone de Dictdfonos y Sistemas Electrdonicos de
Escritura que simplifican el trabajo rutinario, alentando

la superacidén del personal.

Eliminar tareas secundarias de las actividades de las
secretarias con la finalidad de que éstas se concentren
en las funciones sustantivas de la comunicacién en la
empresa, logrando con ésto un mejor aprovechamiento del
tiempo y de los medios de que disponen para alcanzar

las metas y objetivos del puesto que desempefian.

Generar un cambio cualitativo en la concepcidon del
importante papel que corresponde jugar a la secretaria
en e! contexto de la empresa en general, en el dmbito de
la comunicacién y en las responsabilidades laborales que

teoricamente deben ser de su competencia.
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3.2. ORGANIZACION

3.2.1. Estructura

Dentro de la estructura del Centro de Servicios Secretariales se
requiere de una persona, que se propone sea secretaria de un
nivel superior o especializada, que coordine y supervise al
personal del centro y‘ las activi'dades y funciones que éste

realice.

De acuerdo con estudios que se efectlen en forma similar al
realizado en este Seminario de !nvestigacién, habrdn de defi-
nirse las necesidades de la empresa y del area en particular a
que proporcionard servicio el Centro, determindndose de esta
manera el nlmero de secretarias corresponsales, con el
respectivo equipo necesario, y el nlimero de secretarias
administrativas que dardn servicio compartido a los ejecutivos

de la organizacidn.

En el caso de que el nimero de secretarias integrantes del
centro sobrepase de 15, serd necesario aumentar un nivel
jerdrquico dentro de la estructura, a fin de evitar un tramo
de control excesivo que impida un buen funcionamiento vy
supervisién del personal. Para el nivel intermedio se necesi-
tard una Supervisora de Control de Calidad que coordine las
actividades de las secretarias y coadyuve con la coordinadora

en la direccion del centro.
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ORGAN I GRAMA

GERENCIA DE SERVICI0S
GENERALES -..-_-.'

0
AREA DE CONTROL

| ra el e —

COORDINADORA

| 1
SECRETARIAS SECRETARIAS
ADMINISTRAT { - CORRESPONSALES
VAS /1/2 A
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3.2.2, Dependencia y Autoridad

El grupo de secretarlias que integran el Centro reciben érdenes
e Instrucciones directamente de la Coordinadora del Centro, o
bien, de la Supervisora de control de calidad, en caso de que

la haya.

Se sugiere que el Centro de Servicios Secretariales funcione
independientemente de las demds areas de la organizacidn,
debido a que es una unidad de aooyo, que por su misma
naturaleza, debe realizar sus actividades fuera de toda in-
fluencia ajena, y que para su direccion dispone de la Coordi-
nadora, quien sera la intermediaria entre el Centro y las

dreas a que da servicio.

Las funciones que se realizan dentro del Centro de Servicios
Secretariales son de soporte a la comunicacion escrita de la
organizacion, y por lo mismo nc intervienen directamente en la
elahoracion de la informacién que ha de procesarse para su
mecanograffa, de tal manera que no requieren de depender o
formar oparte de algin otro departamento de |la empresa, o en
su caso, de acuerdo a la estructura de la organizacion,
dependerfa de una Gerencia de Servicios Generales u otra area

de control a la cull esten asignadas estas funciones.

Asimismo, el personal del centro que particina en el nrocesa-
miento de la informacidn, conoce todos los documentos genera-
des en las &reas a aue da servicio, de tal modo aue la infor-
macién que maneje sea confidencial y oor lo mismo deha man-

tenerse fuera de! control! de otra drea.
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Dentro del Centro de Servicios Secretariales debe haber dife-
rentes categorfas, las que seran cubiertas de acuerdo con las
caracteristicas personales de las secretarias, como son la
. ’ . - ) .e
preparacion académica, la experiencia, la antigliedad en la
empresa Yy el desarrollo de la persona dentro de Ila

organizaclon.

Es recomendable que existan estas tres categorias para cada
tipo de secretaria, tanto corresponsales como administrativas,
con la finalidad de opromover a la persona, que por su
desarrollo y eficiencia dentro del centro merezca alcanzar un
nivel superior, ya que de esta manera se podra estimular al
personal hacia mejores niveles de desarrollo profesional vy
alcanzar un grado mayor de satisfacciéon y superacidén oerso-

nal.

Las tres categorias que se sugieren serfan:

Categoria C - Nivel Ejecutivo
Categoria B -~ Nivel Intermedio

Categoria C - Nivel Junior

Asimiismo, en el caso de que dentro de! Centro de Servicios
Secretariales alguna de las integrantes deje su plaza vacante,
o que por necesidades de crecimiento de la prooia empresa
haya que incrementar el nimero de elementos aue compongan el
Centro, la secretaria que oresente mejores condiciones de
desarrollo y que se encuentre en un nivel inferior podra

cubrir el puesto vacante elevando su categorfa.
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Cabe séﬁalar, oue aln cuando e! puesto gue vaya a ocuparse
sea de secretaria corresponsal ouede ser cublerto con una
secretaria administrativa o viceversa. Esto es posible debido a
la rotacion permanente de opuestos dentro de! Centro de
Servicios Secretariales que se efectla con el fin de que todas
las secretarias conozcan los puestos y puedan ocuparlos en el

momento que se reauiera.
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De los resultados de la investigacidén, referidos en el Capfltulo

anterior, se desprende la necesidad de reorganizar al personal

secretarial y los sistemas que se utilizan, con la creacién de

un Centro

de Servicios Secretariales que requiere de la

integracidén, en este caso particular, de! siguiente personal:

1 Coordinadora del C.S.S.

3 Secretarias Corresponsales

11 Secretarias Administrativas

Serd una secretaria especia-
iizada, cuyo objetivo es la
supervision  del personal
sectretarial del Centro, asi
como la distribucién
equitativa de los textos para
mecanograffa, a fin de que
las cargas de trabajo sean

similares para todas.

Su objetivo es elaborar los
trabajos mecanograficos que
les sean turnados por la
Coordinadora, ya sea en
documentos escritos o a

través de cinta grabada.

Su objetivo es realizar todas
las actividades administrati-
vas, tales

como archivo,

correspondencia, atencién

telefonica, revision de los
escritos mecanograficos ela-
borados y otras encomenda-



das por los ejecutivos

quienes dan servicio.
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3.2.4. Funciones y Método de Trabajo Propuesto

La actividad secretarial dentro de la empresa genera diferen-

tes tipos de trabajos que son:

1 Trabajos Mecanogréaficos

2 Trabajos Administrativos

- Obtencién de copias fotostdticas

- Atencidn Telefdénica

- Archivo

- Correspondencia (Recepcidén y Envio)

- Revisién de trabajos mecanograficos eleborados
- Toma de dictado en taquigrafia

- Actividades externas

- Otras

Para el sistema propuesto han de eliminarse algunas de estas
funciones, las que serdn delegadas en otra persona, como un
Office Boy, quien se encargara de realizarlas. Estas funciones
serfan: la obtencion de copias fotostdticas, algunas
actividades externas como, acudir al banco, ir a la caja,

desplazarse a otras areas de la empresa en busca de informa-
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.

cién, etc.

Asi también se disminuird notablemente la repeticién de escri-
tos mecanogréaficos por error o correcclén, ya que se utilizaran
Sistemas Electrdénicos de Escritura. La toma de . dictado en
taquigraffa también habrd de eliminarse al utilizar equipos de
dictado.

De los trabajos secretariales antes enunciados quedaria unica-
mente las funciones de atencién telefdénica, revisién, archivo,
correspondencia y algunas otras actividades que serdan desem-

pefiadas por las secretarias administrativas.

En lo que se refiere a la atencion telefénica se recomienda a
los usuarios que se comuniquen personalmente cuando necesiten

hacer ilamadas locales.

La actividad de archivo serd desarrollada por cada secretaria
administrativa, quien serd responsable del drea que se le

haya asignado para el control y mantenimiento del mismo.

La correspondencia serd clasificada, registrada y distribuida

por cada secretaria en su drea asignada.

La revisién de los escritos mecanograficos serd realizada por
estas sescretarias a fin de que, en caso de haber alglin error,
. .

éste sea corregido.

Las secretarias administrativas realizardn también otras

actividades que podrian ser: la atencién a los ejecutivos a
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quienes dan servicio, reclbir a las personas que acudan a su
4rea de trabajo por diversos motivos, etc.

Las funciones de mecanografia serdn ejecutadas por las secre-

tarias corresponsales.

Para la elaboracién de cualquier trabajo mecanogrdfico serd
necesario que el autor lo entregue a la Coordinadora detl
Centro de Servicios Secretariales, ya sea en forma manuscrita

o por medio dei dictado en cinta.

Para el dictado de los trabajos que el autor requiera que sean
mecanografiados, cada ejecutivo deberd utilizar e! equipo de
dictdfono para efectuario.

Todo usuario deberd solicitar el servicio a la Coordinadora de!
centro utilizando una forma de solicitud C-1 (Anexo 1), donde
deberd indicar todos sus datos personales, tales como: nombre,
teléfono, puesto, departamento, seccién, divisién, etc., para
que se facilite su identificacién.

El. autor determinard las Instrucciones especiales para la
reallzacién de su trabajo en la primera parte de esta misma

forma de solicitud.

La Coordinadora al recibir el trabajo y la solicitud para su
elaboracién determinard: .

a) Prioridad para la elaboracién del trabajo
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b) Persona que lo va a realizar

c) Envio del trabajo al usuario respectivo

a) La prioridad estard determinada con base en:

Prioridad A: Esta prioridad se le dard a los trabajos que por
excepcién, deban elaborarse en el momento en que
sean entregados a l|a Coordinadora, por la

importancia o urgencia que presenten.

Prioridad B: Trabajos que deben efectuarse en el orden en que

fueron recibidos por la Coordinadora.

b) La Coordinadora distribuye el trabajo a la secretaria
corresponsal que en ese momento esté desocupada, misma que
elaborard primero un borrador, el cual serd enviado a su
autor para que |lo revise y haga las indicaciones vy
correcciones necesarias y lo regresa al centro para su elabo-

racién definitiva.

c) El trabajo elaborado en forma definitiva le serd entregado

al autor.
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3.2.5. Equipo que se propone

De acuerdo con las necesidades de servicios secretariales que
se obtuvieron de la investigacién, especialmente en lo que se
refiere a trabajos mecanogrdficos, se detrmind que se requiere
de una produccién de 15,070 Iineas mecanogréficas, mismas que
se satisfacen coﬁ el siguiente equipo de dictado vy
mecanograffa; ademds de lograrse un margen del 10% adicional
para prever sobrecargas de trabajo.

Equipo de Dictado.~

Se investigaron los equipos de dictado que se comercializan en
el pafs, resultando los que se describen, los mds adecuados
para el sistema que se propone, ya que sus caracteristicas
permiten que el ejecutivo que las utilice lo pueda llevar
~consigo, debido a que es portatil; lo que lo hace funcional,
pudiendo realizar los dictados en cualquier parte y en el
momento que le sea posible.

Con este mismo equipo puede tomar nota en juntas con otros

ejecutvos o en conferencias.

De este equipo se requieren:

17 Mdquinas de Dictar

4 Unidades Transcriptoras
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Estas unidades transcriptoras serdn destinadas para el uso del
Centro de Sevicios Secretariales, especialmente para las

Secretarias Corresponsales.

Estos equipos se proponen debido a que tienen aditamentos que
aumentan su efectividad, ya que cuentan con control de pie
para manejar el avarnce y retroceso de la cinta grabada,
permitiendo regular la velocidad de transcripcién de acuerdo a
sus necesidades. '

Asimismo, tiene audifonos por medio de los cuales se puede
realizar la transcripcién totalmente privada, confidencial vy
libre de interferencias y distracciones.

Equipo de Mecanograia.-

Para el equipo que se propone dentro de! Centro de Servicios
Secretariales, se han elegido Sistemas de Escritura, ya que
éstos han sido disefiados para solucionar los problemas que se
presentan en la elaboracién de los trabajos mecanogréficos,
porque permiten:

- Memorizar en un soporte magnético los textos o informa-
clones

-~ Reducir al minimo los errores

- Imprimir automaticamente los textos

- Lograr la compaginacién deseada
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-~ Composicién de varios textos en uno solo

~ Archivar la informacidn

Un Sistema de Escritura estd integrado por los. siguientes

elementos:

1)

2)

~ Teclado .
- Consola

- Display

- Unidad Central de Proceso

- Soporte magnético interno o externo

- Impresora

Teciado.- E| teclado es alfanumérico de 46 teclas para 92
signos, igual al de una maquina de escribir tradicional
electromecdnica, lo que impide que ia persona que la opere
tenga confusiones en cuanto a la disposicion de las letras

y su manejo.

En aigunos tipos de sistemas la pulsacidn de una tecla

genera la impresidon sobre el papel.

Consola.~ Dispone de las teclas de programas, por [o

general de servicio, registro, modificacién e impresién.

Contiene ademéds, una serie de teclas que permiten realizar
diversas funciones como son la impresidén o cancelacién de

parrafos,lineas o palabras, fijacién de margen izquierdo,
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4)
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margen adentrado, inicio y fin de las operaciones. La
operacién de estas funciones es muy sencillo, ya que las

teclas permiten su identificacion facilmente.

Display.- El display es una pantalla luminosa que permite
visualizar una |inea o una pdgina completa de la

. ” . R .
informacion que se esta registrando.en el sistema.

A través del display es posible realizar la correccién
electrdnica y la revisién de un texto completo, sin que éste
sea impreso.

El display permite que los errores que son digitados sean
corregidos antes de su impresién sobre papel, logrdndose
con ésto menor tiempo en la elaboracién de los escritos
mecanograficos y un ahorro considerable en e! material que

se utiliza, tanto en papel original como en papel copia.

Unidad Central de Proceso.- Este es el drgano en el cual
se procesa toda la informacién para su registro en un
soporte magnético o para la impresién sobre papel. Estd
dividida en dos partes: Unlidad légica, donde se realizan
todas las operaciones ldgicas y automdticas del sistema, y
Memoria de acceso directo, donde se archiva toda la
informacién y permite llegar directamente al lugar deseado
dentro dei texto memorizado.

En la unidad central de proceso se realizan automéatica-~
mente muchas de las operaciones que la secretaria debe
realizar, con lo que se disminuye el tiempo en la prepara-

cién y elaboracién de los escritos mecanograficos, aumen-
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tando con ésto su productividad.

5) Soporte Magnético. Es el medio que utiliza el sistema para
almacenar la Informacién que es registrada, y pueden ser
de dos tipos: internos (fijos) y externos (intercambiables).
Dentro de este flbo de soportes encontramos los siguientes:

Capac. Acceso Modific. Func. Edic.

Cartucho Magnético 120p. Secuencial s/Limit, Amplias

Cassette Magnético 100p. Secuencial Limitadas Limitadas

Tarjeta Magnética 3p. Secuencial Limitadas Limitadas

Diskette Magnético  35p. Directo s/Limit. Amplias

Floppy Disk 130p. Directo s/Limit. Amplias

6)

El soporte magnético puede ser utilizado como un archivo,
ya que permite almacenar gran cantidad de informacién
que puede ser accesible en cualquier momento, eliminando

tiempo de bisqueda y seleccién de datos necesarios.

Impresora.- La impresora puede estar o no integrada al
sistema, presentando diferentes tipos de impresién:

Portatipos: De canastilla, como las maquinas de escribir
convencionales, con un solo tipo de letra y una
velocidad de Impresion de 15 caracteres por

segundo.,
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Esfera o Bola: Elemento intercambiable en difer'entes tipos
de letra, dos espaciaturas (1/10 y 1/12),
velocidad de impresién de 15 caracteres por

segundo.

‘Margarita o Rueda: Elemento intercambiable en diferentes.
tipos de letra, tres espaclaturas (1/10,
1/12 y Proporcional), la velocidad de
impresidén es de 30 a 55 caracteres por

segundo.

Para la eleccién de los equipos de mecanograffa, es decir,
sistemas de escritura, se eligié de la misma manera que para
los equipos de dictado.

Se realizé una investigacién dentro. de los equipos de esta
naturaleza que se encuentran en e! mercado nacional, resul-
tando los que se proponen los mAs convenientes para ser

utilizados por el Centro de Servicios Secretariales.
3 Sistemas de Escritura con las siguientes caracteristicas:

Configuracién Desk-Top, 0 sea, que se colocan sobre el escrito-
rio.

Teclado electrénico, desvinculado de la impresién, de fécil
manejo.

Display con capacidad de 21 caracteres, a fin de visualizar la
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informacién que se introduce ai sistema, as{ como realizar la

, .
correccion electronica.

Memoria de trabajo integrada con capacidad de 7,500 caracte-
res, donde la secretaria realice todas las funciones que el
sistema le permite. ’

Minidisco como soporte de memoria externo, con capacidad para

archivar 7,500 caracteres, intercambiable y reutilizable.

Unidad de impresiéon compuesta de un rodlllo fljo de 17 pulga-
das, con velocidad de impresidn de 30 caracteres por segundo,
con lo que se ahorra tiempo en la impresién de los trabajos

mecanograficos.

Elemento impresor 'Margarita", intercambiable, en diferentes
tipos de letra y tres pasos de escritura, con lo que se obtiene

una mejor presentacién y calidad de los trabajos escritos.

Ademds de que el sistema puede realizar diversas prestaciones
automdticas, tales como:

Centrado de tftulos

Justificacion a la derecha de fechas o firmas

Margen Adentrado

Subrayado
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- Media interl{nea hacia arriba o.abajo

-~ Puede utlizarse para elaborar cartas semiestandar, o sea,
aquellas que se forman por textos fljos con datos
variables.

- Impresidon de carta circular unida a un directorio, lo que

permite personalizar la correspondencia de oficina.

- Trazo vertical y alineaciéon al punto decimal para la

elaboracidén de tablas y reportes estad{sticos.

En general, los automatismos que presenta el sistema permiten
la elaboracién de los trabajos mecanogrdficos con mayor velo-
cidad, precision y calidad, as{ como también incremento en la
productividad del personal.
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3.2.6. Control Interno

Para efectuar el control interno la Coordinadora deberd utili-
zar las formas disefiadas para registrar la produccién mecano-

grafica semanal por cada secretaria corresponsal.

La forma C-2 (Anexo 2) contiene las datos referentes al nombre
de la secretaria, la fecha y las caracteristicas, de los trabajos
que se el encomiendan durante cada uno de los dias de la
semana, como son el nombre del autor, el ndmero de orden con
que ingresd al Centro, tipo de trabajo, hora de inicio y hora
de término, nlmero de Iineas estidndar y por repeticién,
devolucién del trabajo por error, va sea de la maquina, de la
secretaria o del usuario, ademds de una columna para anotar

la ausencia de la secretaria en caso de que esta ocurra.

Con este formato se podrd hacer un resumen de la produccién
global por semana y por mes, a fin de elaborar los informes
de actividad de! Centro de Servicios Secretariales.

Con base en esta informacién, la Coordinadora podrd evaluar
el trabajo del personal y calificar su desarrollo y productivi-
dad dentro del Centro, con el objeto de que siempre haya un
equilibrio en las cargas de trabajo, estimular a las secre-
tarias que no se hayan desenvuelto satisfactoriamente, para
alcanzar un nivel superior y promover al personal que por sus

méritos y actuacién pueda ocupar mejor categoria dentro de!
Centro.
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3.3. Determinacién de las Cargas de Trabajo

En el estudio realizado durante este Seminario de investigacidn,
se determind que las cargas de trabajo realizadas por las 26
secretarias elegidas y la distribucién dej tiempo laboral disponi-

ble, equivalente a 910 horas, corresponden a los siguientes per-
files: '

TRABAJOS ADMINISTRATIVOS

% RESPECTO

ACTIVIDAD HORAS AL TIEMPO
DISPONIBLE
Obtencidén copias fotostdticas 28.98 3.18
Atencién Telefdnica 97.33 10.70
Archivo 74.63 8.20
" Correspondencia 33.40 3.67
Revisién Trabajos mecanograficos 30.48 3.35
Otros 89.98 6.07
Taquigrafia 55.26 4.73
‘ Actividades Externas 43.08 9.89

TOTAL ' 453.14 49.79
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TRABAJOS MECANOGRAF 1C0OS

LINEAS MECA-

ORIGEN DE LA MECANOGRAFIA NOGRAF IADAS ~ HORAS
Taquigraffa ‘ 6,134 34,07
Manuscrito ) ‘ " 5,108 28.37
Formas Impresas . - 2,257 12.54
Composicion Propia S 1,571 11.23
Repeticién por Revisién 2,021 8.73
TOTAL 17,091 94,94

El tiempo empleado para la elaboracién de los trabajos mecano-
gréficos es de 94.94 horas, gue corresponden al 10.43% del tiem-
po total disponible.

Distribucidén del tlempo total disponible:

% RESPECTO

CONCEPTO HORAS AL TIEMPO DIS
) ) . PONIBLE
Carga de Trabajos Administrativos 453.14 49,79
Carga de Trabajos Mecanogrificos 94,94 10.43
Tiempos Muertos 361.92 39.78

TOTAL 910.00 100.00
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3.3.1. Determinacién de. las Cargas de Trabajo Semanal

Trabajvos Administrativos

Para el sistema que se propone habremos de eliminar la funcidn
de toma de dictado en taquigrafia, que como obtuvimos en el
Capfitulo anterior, representa el 6.07% del tiempo disponible de
trabajo semanal correspondiente a 910 Horas, o sea, de 55.26

horas semanales dedicadas a esta actividad.

Considerando la utilizacién de! equipo de dictado propuesto, este

tiempo representa un ahorro real de tiempo efectivo de trabajo.

Asimismo, las actividades externas que realizan las secretarias,
a que se hace referencia en el capitulo citado, consistentes en
salir al banco, ir a la caja, etc.; corresponden a! 4.73% del
tiempo disponible de trabajo de las 26 secretarias, o sea, 43.08
horas semanales, y la actividad de obtenciéon de copias fotosta-
ticas que requiere de 28.98 horas a la semana, que representan
el 3.18% del tiempo, serdn asignadas a un Office-Boy.

Con la eliminacidon de las funciones antes sefialadas se obtiene

una disminucién de la carga de trabajo de la siguiente manera:
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CONCEPTO ' PARCIAL * TOTAL
Total de cargas administrativas actuales " 453.14 Hrs.
MENOS:

. Tiempo de Taquigrafia
(Absorbido por el equipo de dictar) 55.26

Tiempo de actividades externas
(Asignadas a un Office-Boy) 43.08

Tiempo de obtencién de copias fotostédticas
(Asignada a un Office-Boy) 28.98 127.32

Total de horas Sistema Propuesto
(Trabajos Administrativos) 325.82 Hrs.

Considerando que la carga de trabajo semana! por secretaria es
de 30 horas, se necesitan para cubrir 325.82 horas un total de
11 secretarias.

325.82 horas trabajo administrativo

30 hs.trabajo semanal por secr'etaria= 11 Secretarias

Trabajos Mecanogréaficos

Con los Sistemas Electrénicos de Escritura que se proponen, se
evitard la repeticién por revisién, en virutd de que trabaja me-

diante impresién magnética.

Como observamos en el Capftulo 2, las secretarias tienen que
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repetir 2,021 |ineas semanales por concepto de errores cometidos,

ya sea por equivocacién propia o del autor.

De tal manera que al utilizarse el equipo que se propone la car~

ga mecanografica se reducird como se expresa a continuacidn:

CONCEPTO L INEAS
Produccidén mecanogréifica actual 17,091
MENOS:

Repeticidén por revision actual 2,021
Requerimiento neto mecanogréfico 15,070
Semanal

El equipo estd integrado por tres unidades mecanogrdficas, cuya
productividad media es de 1,100 Iineas cada una, lo que pro-

porciona una productividad de 16,500 Iineas a la semana.
3 Unidades X 1,100 iineas X 5 dfas = 16,500 I{neas

De modo que cada unidad debe ser operada por una persona, se

rquieren 3 secretarlas corresponsales para el sistema propuesto.
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3.4. EVALUACION FINANCIERA DEL SISTEMA PROPUESTO

Hasta el presente inciso se ha hecho un planteamiento de en qué
consiste el sistema propuesto, qué tipo de organizacién se re-
quiere implementar dentro de !a empresa, qué método de trabajo
se propone y cdmo se distribuirdn las cargas de trabajo de ma-
nera eficiente. Sin embargo, no debemos perdef de vista que la
finalidad Gltima de toda empresa es constituirse en fuente gene-
radora de utilidades atractivas para sus accionistas, sueldos y
salarios remuneradores al esfuerzo de sus empleados y traba-
jadores, contribuir al bienestar de la comunidad a través de sus
aportaciones por concepto de impuestos y cubrir oportunamente
sus obligaciones financieras que haya contraido en favor de
terceros.

Por lo tanto consideramos que para complementar este Seminario
de lInvestigacidon es necesario evaluar, aunque sea someramente,
fos aspectos financieros que conlleva la decisién de implantar el
sistema propuesto y sin la cual resultaria muy dificil elegir

sobre la conveniencia o inconveniencia de éste.

Para tal efecto los elementos que tomaremos en consideracién, por

ser los que mayor peso monetario representan son los si-
guientes:

Inversidén en equipo necesario.

Inversiéon en mantenimiento del equipo.

Gastos de adaptacion del local.

Costo de ta capacitaciéon del personal.
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Costos de los sueldos del personal adscrito al Centro de Servicios

Secretariales.

3.4.1. Determinacidn del equipo necesario

De acuerdo al estudio realizado, basado en la produccién de Ii-
neas mecanograficas que deben obtenerse en una semana de tra-
bajo y la capacidad productiva de! equipo seleccionado, se de-
termind que es necesario adquirir 3 Sistemas Electrénicos de Es-

critura, 17 Dictdfonos y 4 Unidades transcriptoras.

La configuracién de estos equipos, no solamente permitirfan al-
canzar la produccidon que actualmente demandan las dreas a que
daria servicio el Centro de Servicios Secretariales, sino que ade-
mds se tendrfa un margen del 10% adicional en previsién de ha-
cer frente a las eventuales sobrecargas de trabajo que pudieran
presentarse y/o al incremento de los requerimientos dictomecano-
graficos que el desarrollo de la empresa necesariamente habri de
exigir.

El costo de cada uno de estos Sistemas es de $235,000,00.

La utilizacién de este tipo de sistemas requiere de una previa
capacitaciéon para su adecuado manejo, misma que se
proporcionard cuando el sistema sea instalado. El costo del
curso de capacitacién serd pagado al adquirir los equipos,
que es de $ 7,500.00 cada uno.

Asimismo, los sistemas de escritura requieren de la adecuada
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instalacién, es decir, tierra fisica, Ifnea directa y regulador
de voltaje. Dicha instalacién serd realizada por los técnicos

especialistas en estos equipos.

El costo de la instalacién serd pagado en el mismo momento de
la compra de los equipos, que corresponde a $ 3,160.00 por
cada equipo.

Para el mantenimiento y asistencia técnica para los equipos se
necesitard la adquisicién de una poliza que se pagard cada
afio, el primer afo se liquidard a la compra del equipo por la
cantidad de $ 16,513.00.

En el rengldn referente a los equipos de dictdfono se determind
la necesidad de adquirir 17 mdquinas de dictar, cuyo costo
unitario es de $ 4,350.00, asi como 4 unidades transcriptoras
que valen $ 11,250.00 cada una.

Para la utilizacién de los equipos de dictdfono no se requiere
un adiestramiento especial, ya que su manejo es sencillo y

fécil.

Para la implantacién del Centro de Servicios Secretariales
utilizando, tanto los sistemas electrdnicos de escritura como
los equipos de dictdfono, es necesario adaptar el lugar donde
Aserén instalados, ya que como se observa en el desarrollo de
este capftulo, el Centro serd un lugar independiente de trabajo
y estard apartado de las deméds dreas laborales. En este lugar
estardn concentradas las secretarias corresponsales, con sus
respectivos equipos, la Coordinadora del Centro y una Sala de

descanso para las secretarias que integran todo el Centro.
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Para su adaptacidén se requiere una cantidad aproximada de
$ 50,000.00.

El personal secretarial integrante del Centro de Servicios
Secretariales estard formado por 16 secretarias, mismas que
percibirdn sus sueldos segin su categoria, distribuyéndose de

la siguiente manera:

Coordinadora del Centro $ 13,000.00

Secretarias Corresponsales $ 9,000.00
Secretarias Administrativas $ 9,000.00

Se considera este sueldo mensual, ademds del 34% sobre las per-
cepciones anuales de prestaciones que otorga la Ley, tales como:
aguinaldo, servicios médicos y sociales, fondos para vivienda,

asi como primas vacacionales.

Es necesario aclarar que tanto los sueldos como otros gastos como
son el servicio técnico se irdn incrementando proporcionalmente a
través del tiempo, considerando un aumento del 10%,
observdndose algunos factores econdmicos como el alza de! costo

de la vida, la inflacidn, etc.

El cdlculo de la inversiéon del sistema propuesto se considera a
un periodo de cuatro afios, mismos que la Ley Fiscal otorga para
la amortizacidn de equipos como los Sistemas Electrénicos de
Escritura, como se cita en el Nimero 9, del inciso b, de la
Fraccidén | del Articulo 21 de la Ley del Impuesto Sobre la Renta,

que a continuacidén se expresa:

"9, Equipo de cdémputo electrénico consistente en una maquina o
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grupo de mdaquinas Iinterconectadas conteniendo - unidades de
entrada, almacenamiento, computacién, control y unidades de
salida, usando circuitos electrénicos en los elementos principales
para ejecutar operaciones aritméticas o lbégicas en forma au-
tomdtica por medio de instrucciones programadas, almacenadas

internamente o controladas externamentEuuwmmmmmen 25% o !

Los Sistemas Electronicos de Escritura se ajustan a lo marcado
por la Ley, por lo cual deben ser amortizados en cuatro afios, es

decir, aplicando el 25% anual.

Para los efectos de esta evaluacién no consideraremos la amorti-
zacién anual del equipo, sino solamente tomaremos el tiempo en

que ésta se realiza, para la elaboracidén de los cdiculos.

El monto de la inversién inicial, o sea, al momento de implantar
el sistema, integrando todos los conceptos se presenta a con-
tinuacion:



EQUIPO
3 Sistemas de Escritura (235,000) $ 705,000,00
17 Mdquinas de Dictar (4,350.00) 73,950.00
4 Unidades Transcriptoras (11,250.00) 45,000.00

$ 823,950.00

10% Impuesto al Valor Agregado 82,395.00

TOTAL DE EQUIPOS $ 906,345.00°
INSTALACION Y MANTENIMIENTO

3 Cursos de Capacitacién (7,500.00) $ 22,500.00

3 Gastos de Instalacidn (3,160.00) 9,480,00

3 Servicio Técnico ler. afio (16,513) 49,539,00

$ 81,519.00

10% Impuesto al Valor Agregado 8,152.00

TOTAL INSTALACION Y MANTENIMIENTO $ 89,671.00
ADAPTACION

Gastos adaptacién del local $ 50,000.00

/

RECURSOS HUMANOS (Sueldos y prestaciones)

1 Coordinadora del Centro 13,000.00 $ 13,000.00

3 Secretarias Corresponsales 9,000.00 27,000.00

11 Secretarias Administrativas 9,000.00 99,000.00

$ 139,000.00

102
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Prestaciones (34%) , 47,260.,00
COSTO MENSUAL $ 186,260.00
COSTO ANUAL | . $ 2,235,120.00

E! costo del proyecto para los cuatro afios siguientes a la implan-
tacidén de! Centro de Servicios Secretariales se estima como a conti-

nuacién se presenta:

ANO EQUIPO  INSTAL. ADAP. MANT. SUELDOS TOTAL

0 906,345 35,178 50,000 54,493 1,046,016
1 59,942 2,235,120 2,295,062
2 65,936 2,458,632 2,524,568
3 72,530 2,704,495 2,770,025
4 2,974,944 2,974,944

906,345 35,178 50,000 252,901 10,373,901 11,617,615

Al final de los cuatro afios el costo total seria de $ 11,617,615.00,

distribuidos de la siguiente manera:

EQUIPO $  906,345,00
INSTALAC | ON $ 35,178.00
ADAPTAC | ON $ 50,000.00
MANTENIMIENTO $  252,901.00
SUELDOS $ 10,373,191.00
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De manera de poder evaluar efectivamente el sistema propuesto es

necesario determinar los costos originados en el sistema actual.

_En los inicios de la investigacién, en el Capftulo 2, se determina-
ron las dreas objeto de estudio, en las cuales se encuentran asig-
nadas 26 secretarias, mismas que utilizan una mdquina de escri-
bir cada una, estas miquinas son alquiladas, por lo que, para
continuar con este sistema se consideraria la compra de dichas mé-

quinas de escribir, que tienen un costo unitario-de $ 20,000.00.

Para el mantenimiento de estos equipos se necesita una pédliza de

servicio con valor de $ 2,500.00 para cada una de las maquinas.

Los sueldos y prestaciones al personal secretarial serd de acuerdo
al nivel jerdrquico que ocupen dentro de la empresa, siendo para
7 secretarias de gerencia de $ 10,000.00 y para 19 secretarias de
$ 7,000.00. Las prestaciones se calculan a 34% sobre e! total perci-
bido al mes.

De! mismo modo que en el caso anterior se incrementara un 10% so-
bre el costo total por el cargo del Impuesto al Valor Agregado. En
lo referente a sueidos y gastos de mantenimiento serdn incrementa-

dos en un 10% anual, por las mismas razones antes expuestas.

Para efectos de comparacién entre ambos sistemas, los cdiculos se
hardn a 4 afios partiéndo del momento de fa adquisicién de los e-

quipos y la decisién de continuar trabajando con el mismo sistema.

El monto de la inversién en el sistema actual serfa como a conti-
nuacién se presenta:
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EQUIPO
26 Mdquinas de escribir (20,000.00) $ 520,000.00
10% Impuesto al Valor Agregado 52,000.00
TOTAL |NVERS|0N EN EQUIPOS $ 572,000.00

MANTENIMIENTO

26 Servicios de mantenimiento (2,500,00) $ 65,000.00
10% Impuesto al Valor Agregado 6,500.00
TOTAL MANTENIMIENTO (ler. Afio) $ 71,500.00

RECURSOS HUMANOS (Sueldos y Prestaciones)

26 Secretarias

7 Secretarias de Gerencia (10,000.00) $ 70,000.00
19 Secretarias (7,000,00) 133,000.00
SUELDO MENSUAL ) $ 203_,000.00
34% Prestaclones » 69,020.00
SUELDO TOTAL MENSUAL $ 272,020.00
SUELDO ANUAL (ler. Afo) $ 3,264,240.00

El costo total para el sistema actual, en caso de adquirir los

equipos serfa, tomando igual que para el sistema propuesto, a
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cuatro afos, a fin de realizar una evaluacién comparativa entre

ambos sistemas en el mismo tiempo.

El costo estimado para el sistema actual se presenta en el cuadro

siguiente:
ANO EQUIPO MANT. SUELDOS TOTAL

0 572,000 71,500 643,500
1 78,650 3,264,640 3,342,890
2 86,515 3,590,664 3,677,179
3 95,166 3,949,730 4,044,896
4 4,344,703 4,344,703

572,000 331,831 15,149,337 16,053,168

Al término de los cuatro afos el costo total del sistema actual
serfa de $ 16,053,168.00, que estarian distribuidos de la manera
siguiente:

EQUIPO $ 572,000
MANTENIMIENTO $ 331,831
SUELDOS $ 15,149,337

En una primera comparacién entre ambos sistemas, podemos dis-
tinguir una diferencia considerable en e! renglén referente a los
sueldos, que resuita a favor del sistema que se propone; sin
embargo, para realizar una evaluacién méds confiable y a fondo,
es neceario utilizar otra técnica para determinar si la inversion
es redituable.
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Esta técnica es conocida como '"Técnica dei Valor Actual", que
consiste en efectuar una proyeccién del costo de todos los ele-
mentos que Integran el monto total de la inversién, en cada uno

de los afos durante los cuaies se considera el ciclo de ésta.

Una véz obtenidos estos valores, por medio de cdlculos de interés
compuesto, se obtiene cudnto representaria a la fecha actual el
dinero que se invertird en el futuro.

Esto significa que la utilizacion de esta téchica nos permite ha-
cer una comparaciéon entre cudnto seria necesario invertir ac-
tualmente para cubrir el total de los costos de los elementos que

integran el sistema actual y el sistema propuesto.

Como tasa de interés para el cdliculo dei valor actual se estd
utilizando el fndice de inflaciéon estimada, de acuerdo con las
estadisticas proporcionadas por el Banco de México, S. A., y por
el valor de la inflacién proyectada a cuatro afios, tiempo que

estamos considerando para la evaluacién de fa inversién.

En el caso del sistema propuesto el cdlcuio del Valor Actual se-

rfa de la forma que a continuacién se presenta:

ANO MONTO INTERES FACTOR VALOR ACTUAL
0 1,046,016 1,046,016
1 2,295,062 20% 0.83333 1,912,544
2 2,524,568 16% 0.74316 1,876,158
3 2,770,025 13% 0.69305 1,919,766
4 2,974,944 1% 0.65876 1,959,774

8,714,258
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El cdiculo de! Valor Actual del sistema que en el momento de la

investigacién se utiliza, se presenta a continuacidn:

ARO MONTO INTERES FACTOR VALOR ACTUAL

0 643,500 643,500

1 3,342,890 20% 0.83333 2,785,730

2 3,677,179 16% 0.74316 2,732,732

3 4,044,896 13% 0.69305 . 2,803,315

4 4,344,703 1% 0.65876 2,862,116
11,827,393

Del andlisis comparativo de los cuadros anteriores se puede obser-
var una diferencia en el total de ambas inversiones traidas a
Valor Actual de $ 3,113,135.00, que significan un ahorro a futuro
en cuanto al total de fa inversién, o sea, que la inversién en el
sistema propuesto a cuatro afos nos costarfa, con dinero de hoy,
un total de $ 8,714,258.00, en tanto que el continuar con el

sistema que actualmente se utiliza costard $ 11,827,393.00.

Es importante destacar que el renglén que més costo representa en
el sistema actual es el correspondiente a los sueldos de las
secretarias, mismos que se reducirdn considerablemente en el
sistema propuesto, va que del total de las 26 secretarias emplea—-
das actualmente, disminuirfa a solo 16 de ellas, siendo las demds"

redistribuidas dentro de la organizacién.
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3.5. VENTAJAS Y BENEFIC!OS DEL SISTEMA

Del andlisis del sistema que se propone, de Implantar un
Centro de  Servicios Secretariales, podemos determinar que el
cambio de instrumentos de trabajo representa un Importante
aumento de la productividad del personal, ya que permiten
realizar funciones automdticamente, que de otra manera ten-
drfan que hacer las propias secretarias, disminuyendo con ésto

el tiempo necesario para la ejecucion de dichas funciones,

La mejor r‘ebrg_anlzacic’m del trabajo, ya que se distribuyen
equitativamente las cargas laborales, tanto administrativas
como mecanogréaficas, que combinado con la reduccion de
personal, elimina tiempos de espera e improductivos y hay un
mayor apr‘ovechamiento', tanto del tiempo, como de los recursos

humanos secretariales.

Deil costo gque representa la implantaciéon del nuevo sistema de
trabajo, podemos afirmar que no solo es un ahorro en cuanto
al monto de la inversién comparada con .el sistema actual, sino
que va mds alld, lo que significa que al aumentar la
productividad del personai, el trabajo se hard en menos tiempo
y con mayor calidad y presentacién, que se refleja en la
" oportunidad en las comunicaciones y una imagen més
Impactante de la propla empresa hacia el exterior, asi como un
flujo de actividad en el émbito Interno de la organizacién que
permite una mayor comunicacién y productividad a nivel
general.

Resumiendo estas ventajas podemos afirmar que obtenemos lo
siguiente:
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Incremento en la productividad debido a la distribucién
equilibrada de las cargas de trabajo y a la especializacidn

del personal secretarial.

Aprovechamiento efectivo del tiempo de trabajo, tanto por
una mejor organizacién, como por la eliminacién de activi-
dades que no corresponden a las funciones sustantivas de

las secretarias.

Desarrolio del ejecutivo

Mayores posibilidades de desarrollo del personal dentro de

la empresa al crearse una carrera secretarial.

Disminucion en los costos por cada escrito elaborado.

Mayor cantidad y calidad en la elaboracidén de los trabajos

escritos.

Fomentar el desarrolio organizacional canalizande los
recursos financieros ahorrados con la implantacion de este
sistema, hacia otros puntos de inversién méds atractivos

para la empresa.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El andilsis de la informacién obtenida durante el desarrollo
de! presente Seminario de Investigacién nos lleva a proponer
las sigulientes conclusiones:

1. La secretaria, como elemento fundamental de las comunica-
ciones dentro de ia empresa, desempefa dos papeles rele-
vantes, el primero en el aspecto sociocultural, en el cuél
representa un simbolo de estatus y de éxito personal del
jefe a que da servicio, asi como su agente de relaciones
puUblicas y confidente. En el otro aspecto, el formal, es la
persona que desarrolla las funciones de auxiliar de su jefe
en labores operativas de informacién, comunicacién vy

control.

2, Debldo a este relevante papel de los recursos secretariales
en las empresas, con la finalidad de aumentar signifi-
cativamente su productividad y lograr un mayor
aprovechamiento de su tiempo laboral se ha propuesto el
concepto de '"Pool! Secretarial'", que consiste en que todas
las secretarias de un drea de la empresa se integran en
una unidad de servicio, en la cual se realizardn las
actividades de toma de dictado, mecanografia y trabajos
administrativos complementarios que se producen en las
dreas de la organizacién a las que atiende.

La premisa fundamental en que se basa el concepto de
"Pool Secretarial, consiste en que la productividad deberd
elevarse como resultado de una.mejor organizacién de las
actividades y del tiempo laboral, asi como de la

especlalizacion del personal que se logra por la repeticién
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de las tareas.

AlGn cuando el Pool Secretarial aumenta la productividad
faboral, ésta se ve limitada ya que se contindan utilizan-
do précticas tradicionales de poco rendimiento, como son:
la toma de dictado a través de taquigrafia y la utilizacidn
de maquinas  convencionales que requieren de varias
revisiones y correcciones sucesivas para que los trabajos

queden satisfactoriamente elaborados.

E! objetivo principal de este Seminario de Investigacién
consiste en proponer un sistema alternativo que permita la
optimizacion de los recursos secretariales, mediante el uso
de instrumentos y téecnicas mds modernos y avanzados y de
la simpiificacién de sus funciones, logrando ademdas, que
las secretarias alcancen sus objetivos personales de auto-
rrealizacién, desarrollo y satisfaccidn con sus propios
resultados; es decir, que tengan la posibilidad de realizar
un trabajo acorde con sus capacidades e intereses vy
obtener un nivel laboral, econdmico, cultural y social de

acuerdo con sus aspiraciones.

Para ello se Ilevd a cabo una investigacidén en un &rea
especifica y representativa dentro de una empresa indus-

trializadora de alimentos eniatados.

Las hipbtesis que se establecieron para esta investigacién

fueron las siguientes:

Hipdtesis A: El sistema utilizado actualmente por el grupo
de secretarias investigado funciona a niveles

satisfactorios, por lo que su estructura
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organizativa y los equipos y procedimientos
con los que desarrollan sus funciones son

correctos, aln cuando puedan mejorarse,

Hipdtesis B: Es posible crear otro sistema, en el cudl las
tareas secretariales se organicen en torno a
las premisas de fograr la especializacién, el
desarrolio y ta productividad del personatl, la
optimizacién de la distribucién de las cargas
de trabajo, la integracidén al sistema i{aboral
de equipos sofisticados que reducen .los
tiempos necesarios para la realizacidén de las
tareas y la eliminacién de las actividades que
no corresponden a fas funciones sustantivas

de los recursos secretariales.

Eil estudio se desarrolié de acuerdo a {a metodologia que se
utiliza para la investigacién de fendmenos administrativos,
siguiéndose las etapas que a continuacion se detallan:
determinacd®én de los objetivos de la investigacién,
planteamiento de las hipdtesis, lista de la informacién
necesaria, determinacién de! &rea donde se realizd la
investigacién, disefio y elaboracién de! cuestionario,
disefio de las formas para determinar las cargas de traba-
Jjo semanal, disefio de las formas para tabular la informa-
cién, prueba piloto, aplicacién del cuestionario, compila-
ciébn de la informacién, interpretaciéon de los resultados,

formutacidon de conclusiones y recomendaciones.

Considero que en las etapas y el desarrolio de la investi-
gacién me he ajustado a los lineamientos tebricos de la
técnica de la investigacién, de tal manera que los resul-

tados obtenidos presentan la estandarizacién, confiabilidad
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validez que fundamentan las conclusiones de este

Seminario.

Del

anédlisis e interpretacién de los resultados de la inves-

tigaciéon se destaca lo siguiente:

9.1

9.2

La investigacién demostrd, que del total del tiempo
laboral disponible, el 40% se desfina a actividades
productivas y el 60% a actividades que no corresponden
directamente a las funciones principales de las
secretarias, o que son desaprovechadas en l|la espera
de que su jefe directo les encomiende algln trabajo
especifico, ya que existe una ineficiente distribucién
de las cargas de trabajo entre las diversas secretarias

asignadas a las dreas estudiadas.

Los resultados obtenidos ponen de manifiesto que el 22%
del tiempo que las secretarias destinan semanalmente a
los  trabajos administrativos son improductivos, en
razén a que las actividades a las que se dedican
pueden ser racionalizadas, ya sea por que pueden
usarse equipos auxiliares que las faciliten (Dictdfonos)
o por que las puede efectuar una sola persona, en
lugar de que cada una de las secretarias se distraiga

en realizar parte de dicha actividad.

La concentracién de los esfuerzos de las secretarias en
la realizacién de las actividades que corresponden a
sus funciones fundamentales, permitiria un importante
incremento en la productividad de este personal y un
mejor aprovechamiento de las inversiones y de los

medios que la empresa ha puesto a su disposicién para
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obtener una eflcaz comunicacién en su d&ambito de

interaccién.

De acuerdo a ias conclusiones de la investigacion reali~
zada, el sistema tradiclonal resulta poco funcional en las
empresas cuya magnitud determina que el volumen de
trabajo de tipo secretarial sea de grandes dihensiones,
por lo cual deben proponerse otras alternativas de solucién

a las necesidades que hoy plantea el trabajo secretarial.

Aln cuando el concepto de Pool Secretarial permite incre-
mentar la productividad de modo significativo por si mismo
no soluciona de manera éptima dichas necesidades, ya que
deja de aprovechar el avance tecnoldgico que ha sido
puesto al servicio de la comunicacién escrita al interno de

las empresas.

Por 1o tanto se propone como alternativa un concepto
diferente llamado '"Centro de Servicios Secretariales",

basado en las siguientes premisas:

12.1 Lograr el desarrollo del personal a través de huma-
nizar ei trabajo y proporcionarle el ambiente y los
medios necesarios que no solamente coadyuven a
alcanzar un mayor desenvolvimiento profesional
dentro de la empresa, sino que también contribuyan

a su plena realizacién personal.

12.2 Lograr la especializacidn del personal secretarial,
no como una medida enajenante y utilitaria, sino

como base para alcanzar el pleno dominio de su
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profesién, déandole la oportunidad de obtener el
perfeccionamiento en las técnicas de su drea laboral
y una posibilidad de mayor proyeccién” en su
.carrera.

~12.3 Poner la tecnologia moderna al servicio de la comu-
nicaciéon escrita dentro de la empresa, utilizando
equipos mds avanzados que permitan  aumentar la
productividad y la calidad de los trabajos que se
elaboren. Este equipo se compone de Dictédfonos y
Sistemas Electronicos de Escritura que simplifican el
trabajo rutinario, alentando la superacién del

personal.

12.4 Eliminar tareas secundarias de las actividades de.
las secretarias con la finalidad de que éstas ‘se
concentren en tas funciones sustantivas de la
comunicacién en la empresa, logrando con ésto un’
mejor aprovechamiento del tiempo y de los medios de
que disponen para alcanzar las metas y objetivos del

puesto que desempefian.

12.5 Generar un cambio cualitativo en la concepcién del
importante papel que corresponde jugar a la
secretaria en el contexto de la empresa en general,
en el ambito de la comunicacién en particular y en
las responsabilidades laborales que teoricamente

deben ser de su competencia.

13. De acuerdo a estas premisas, se requiere crear una unidad
auténoma de trabajo que dard servicio a una drea de la

empresa integrada por secretarias corresponsales, cuya
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funcién es la transcripcién mecanogréfica, y por
secretarias administrativas, cuyas funciones son de archi-
vo, atencidén telefénica y otras similares.

Esta unidad dependerfa, de acuerdo a la estructura de la
empresa en la que se Implante, de una Gerencia de
Serviclos Generales u otra érea de control a la cual estén
asignadas estas funciones. El Centro de Servicios Secre-
tariales tendra su propio nivel de supervisién y sus
funciones son de servicio (staff) a los ejecutivos del drea

asignada.

En el capftulo referente a '"Descripcién del Sistema Pro-
puesto", se plantean las funciones y el método de trabajo,
los recursos humanos que se deben asignar a esta unidad,
el equipo necesario y los instrumentos del control interno.
Es importante destacar, en relacion a las premisas en las
que se basa el sistema que se propone, que los equipos
necesarios para.el correcto funcionamiento de! Centro de
Servicios Secretariales son fundamentalmente los Sistemas
de Esg:r*itur'a y los equipos de dictado, cuyas
caracter{sticas se mencionan en el inciso 3.2.5.

Para complementar las conclusiones de este Seminario se
realizé una evaluacién somera de los aspectos financieros
involucrados en la decisién de implantar el sistema
propuesto, llegdndose al resultado de que en.el sistema
tradiclonal que actualmente se lleva en la empresa, en
comparacién con la inversién propuesta, de acuerdo a la
técnica del Valor Actual en un plazo a cuatro afos, se
obtendrfa un ahorro de més de $ 3,000,000.00, que
representan el 26% de la inversién total en e! sistema
actual,
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Las ventajas y beneficlos derivados del sistema propuesto

son:

incremento en la productividad debido a la distribucién
equitativa de las cargas de trabajo y a la espe-

cializacion del personal secretarial.

Optimizacidn del aprovechamiento del tiempo de trabajo,
tanto por una mejor organizacidon de éste, como por la
eliminacidon de actividades que no corresponden a las

funciones sustantivas de las secretarias.

Desarrolio de las habilidades de ta comunicacidon escrita

en el ejecutivo.

Mayores posibiiidades de desarrollo del personal dentro

de la empresa al crearse una carrera secretarial.

Disminuciébn en los costos unitarios por cada escrito
elaborado.

Mayor cantidad y calidad en la elaboracién de los

trabajos escritos.

Fomentar el desarrollo organizacional, canalizando los
recursos financieros ahorrados con la implantacién de
este sistema, hacia otros puntos de inversién mas

atractivos para ta empresa.
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Concluimos en que los resultados de este Seminario de
Investigacién comprueban la hipétesis de que:

YEL USO ADECUADO DE EQUIPOS DE TECNOLQOGIA SOFIST ICADA
PARA° LA TOMA DE DICTADO Y LA TRANSCRIPCION
MECANOGRAF ICA, LA ELIMINACION Y/O RACIONAL IZACION DE
TAREAS SECUNDARIAS, DAR ENFASIS A LA CAPACITACION,
ESPECIALIZACION, DESARROLLO Y PROFES!IONALIZACION DEL
PERSONAL SECRETARIAL, LA ORGANIZACION EFICIENTE Y LA
OPTIMIZACION DE LAS CARGAS DE TRABAJO, COMO ENTORNO
DE UN MEDIO LABORAL EN EL CUAL SE DE SU PLENO VALOR
HUMANO A LAS SECRETARIAS, SE LES OFREZCA LA
POSIBILIDAD DE UNA MAYOR PROYECCION PROFESIONAL Y LES
ALIENTE A SU TOTAL AUTORREALIZACION PERSONAL,
INTEGRARAN UN SISTEMA LLAMADO "CENTRO DE SERVICIOS
SECRETARIALES", EN EL QUE LOS RECURSOS SECRETARIALES
ESTARAN  OPTIMAMENTE ADMINISTRADOS Y  CUMPLIRAN
CABALMENTE SU IMPORTANTE FUNCION DENTRO DE LA
COMUNICACION ESCRITA EN LA EMPRESA"™,

Se recomienda que para la implantacién de un Centro de
Servicios Secretariales como el que aqui se propone, se
realice una investigacién acuciosa y profunda a fin de
poder determinar las necesidades de la propia empresa,
dependiendo del giro de sus actividades y requerimientos
especificos, asf{ como para poder definir los equipos y el
personal que satisfaga los requisitos de la misma empresa
para la realizaciéon de sus trabajos, ya sean

administrativos o mecanogréficos.

El modelo para efectuar dicho estudio podrd ser tomado del
presente Seminario de Investigacidén, con sus adaptaciones
o cambios funcionales de acuerdo a las necesidades vy

caracteristicas del drea objeto de Investigacidn.
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