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RESUMEN

La presente investigación se realizó en el Colegio Fiscomisional “San Francisco” de la ciudad de Ibarra en la misma que se desarrolla actividades de carácter  pedagógico y administrativo respondiendo a un modelo tradicional de gestión. El propósito fundamental del presente trabajo de investigación es identificar la relación existente entre la Comunidad Educativa, la ejecución de actos públicos y la imagen que proyecta la Institución. Se inició la investigación, revisando los fundamentos teóricos sobre la propuesta de investigación en torno a la Ética, la Moral, la Urbanidad, los Buenos Modales, y  el diseño de una guía  didáctica de Protocolo y Etiqueta  a ser implementada en la institución. Para realizar la investigación aplicamos las  respuestas a las siguientes interrogantes propias de este proceso investigativo: ¿De que manera se aplican las normas de etiqueta en el Colegio Fiscomisional “San Francisco”, ¿Cómo son las normas de protocolo en el Colegio Fiscomisional “San Francisco”?,  ¿Cómo institución pública y de servicio que imagen proyecta el Colegio Fiscomisional “San Francisco”  frente a la sociedad?, ¿Se podrá mejorar la imagen mediante la aplicación de las normas de etiqueta y protocolo?. Para responder estas preguntas, y considerando que el tipo de investigación es descriptiva, propositiva encontrándose dentro de un proyecto factible, el mismo que estuvo apoyado por la investigación bibliográfica y de campo; se estructuraron y se aplicaron encuestas para determinar la imagen de  el Colegio Fiscomisional “San Francisco”, el tipo de servicio que presta y la aplicación o no de normas de etiqueta y protocolo. Fue satisfactorio haber realizado este proyecto ya que en el transcurso de la investigación tuvimos la oportunidad de aprender y poner en práctica las normas de protocolo y etiqueta, para mejorar las relaciones interpersonales tanto dentro como fuera de la institución para alcanzar una imagen institucional renovada y eficaz.                                                                                       V
SUMMARY

The present investigation was carried out in the School Fiscomisional "San Francisco" of the city of Ibarra in the same one that is developed pedagogic activities of character and office worker responding to a traditional model of management. The fundamental purpose of the present investigation work is to identify the existent relationship among the Educational Community, the execution of public acts and the image that it projects the Institution. The investigation began, revising the theoretical basicses on the investigation proposal around the Ethics, the Morals, the Courtesy, the Good Manners, and the design of a didactic guide of Protocol and it Labels to be implemented in the institution. To carry out the investigation we apply the answers to the following queries characteristic of this investigative process: That way is applied the label norms in the School Fiscomisional "San Francisco", How are the protocol norms in the School Fiscomisional "San Francisco?",  How public institution and of service that image projects the School Fiscomisional "San Francisco" in front of the society?, Will he/she be able to improve the mediating image the application of the label norms and protocol?. To respond these questions, and considering that the investigation type is descriptive, propositiva being inside a feasible project, the same one that was supported by the bibliographical investigation and of field; they were structured and surveys were applied to determine the image of the School Fiscomisional "San Francisco", the type of service that he/she lends and the application or not of label norms and protocol. It was satisfactory to have carried out this project since in the course of the investigation we had the opportunity to learn and to apply the protocol norms and it labels, to improve the interpersonal relationships inside so much as outside of the institution to reach an institutional renovated image and effective.

INTRODUCCIÓN

La imagen institucional representa el potencial de mostrar al público su identidad, su historia, sus valores, su estructura y  servicios que ofrece.
Las personas que se destacan saben comportarse en todas las situaciones de su vida personal y laboral, demuestran respeto y consideración hacia los demás y por ello se ganan la aceptación y buena voluntad de quienes los rodean.

Sin duda el conocer algunas recomendaciones que rigen el protocolo, reviste a todos los seres humanos ya sean estudiantes docentes. En el caso del Colegio San Francisco, este tipo de conocimiento se ha convertido en una habilidad que juega un rol importante  en los diferentes eventos; puesto que permitirán orientar y proyectar una imagen institucional perfecta.

Ya que para un correcto desenvolvimiento  es necesario aplicar varias Normas   de etiqueta y protocolo. Desde que ingresa a la institución con el saludo, su forma de vestir, su desenvolvimiento en las labores diarias, como desarrollarse en ámbitos culturales y académicos ,como  Recibir al cliente interno y externo tan cálidamente con demostraciones de cortesía, amabilidad y una sonrisa natural.
Este trabajo contemplará cuatro capítulos que responden a cada una de las etapas de investigación realizadas.

6
El primer capítulo consta de antecedentes, planteamiento del problema, delimitación, objetivo general, objetivos específicos y justificación.

El segundo capítulo contiene el marco teórico, posicionamiento teórico personal, glosario de términos, sub problemas o interrogantes de investigación y la matriz categorial.

El tercer capítulo consta de la metodología de investigación en la cual se plantean los tipos de investigación, métodos técnicas e instrumentos de investigación concluyendo con el esquema de la propuesta.

El cuarto capítulo se relaciona con el marco administrativo que consta del cronograma de actividades, los recursos la bibliografía y los anexos
7

CAPITULO    I

1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN

1.1  Antecedentes
El Colegio Fiscomisional “San Francisco”, se encuentra empeñado en desarrollar su misión de educar y evangelizar en Cristo y en San Francisco de Asís, como una alternativa de formación integral de la juventud, entregando a la sociedad personas, altamente calificadas, con principios éticos, morales, humanos, cristianos, franciscanos y cívicos, preparados científica y tecnológicamente, sensibles a la realidad ecuatoriana, capaces de continuar sus estudios superiores con talento y creatividad 
Los objetivos que persigue el Colegio que consta en el Plan Estratégico Institucional, a más de los que constan en el Reglamento de la Ley de Educación son:

1. Lograr  una formación intelectual, psicomotora, afectiva, evolutiva, espiritual y humanística,  acorde con el nivel de crecimiento del dicente.

2. Desarrollar en el estudiante conocimientos, habilidades y destrezas en función  a las necesidades del entorno actual, manteniendo siempre la identidad Franciscana.
3. Fundamentar conciencia en el estudiante para que se integre en el mundo del trabajo y en especial  por el desarrollo del país.
8

4. Propender la  participación e  integración del  personal docente, administrativo y de servicio de la Institución.
El propósito de la investigación esta enfocada a las instituciones educativas con la finalidad que la formación en el país sea de calidad, por lo que se ha realizado una guía didáctica de protocolo y etiqueta para que permita formar  estudiantes íntegros  que cumpla con las exigencias de calidad que requiere la sociedad.
Hoy en día se debe tener muy claro que el maestro es un guía, facilitador o mediador de los conocimientos y comportamientos, El proceso de enseñanza de las normas  activas de protocolo y etiqueta  implica la transformación del sujeto, es decir trata de que asimile los conocimientos y comportamientos, procese la información, desarrolle habilidades, capacidades  y modales así como también el desarrollo de cualidades humanas.

La situación de la educación es cada vez más preocupante, por la forma en que se ha venido impartiendo los conocimientos por lo que es necesario elaborar una Guía Didáctica de Protocolo y etiqueta  Para Mejorar el comportamiento y desenvolvimiento  en  el Colegio Fiscomisional “San Francisco”.
Para proyectar una buena imagen institucional el lenguaje del cuerpo debe coincidir con el verbal. Es un hecho que cuando nos sentimos bien, nos vemos bien, nuestra imagen influye poderosamente en cómo nos perciben las demás personas y lo que es más importante, es cómo nos percibimos nosotros mismos; es así que proyectamos una imagen de mayor confianza y mejora nuestro desempeño en el trabajo
9

1.2 Planteamiento del Problema

          El  planteamiento del problema se basa en la falta de práctica de las normas activas de protocolo y etiqueta en la institución, causado por el poco interés  de la Comunidad Educativa los mismos que producen actitudes negativas, provocando un impacto perjudicial institucional frente a la sociedad.
Otro aspecto para no mejorar son los malos hábitos que los estudiantes poseen  los cuales en su mayoría provienen de  sus hogares, ocasionando  esto que las normas  activas de protocolo no se  cumplan.
Una causa muy perjudicial para la institución  es el desconocimiento de las reglas básicas de protocolo y etiqueta  debido a que los docentes y estudiantes no valoran la importancia de aprender a desenvolverse en el ámbito  personal y laboral. 

Para el grupo investigador, otra  de las causas  principales de este problema es la deficiente comunicación, misma que se debe a las  autoridades y docentes, que no saben orientar a sus Estudiantes para poder cumplir con las políticas de la institución, lo que produce el retraso de la institución.
Otra causa es la  falta de actualización permanente de la comunidad educativa   en la  práctica de las normas   activas de etiqueta y protocolo
10
1.3.  Formulación del Problema 
 ¿COMO MEJORAR LA INADECUADA APLICACIÓN DE LAS NORMAS ACTIVAS DE PROTOCOLO Y ETIQUETA  EN DOCENTES Y  ESTUDIANTES DEL COLEGIO FISCOMISIONAL SAN FRANCISCO?
1.4. Delimitación
1.4.1 Delimitación de las Unidades de Observación

    
Esta investigación se encaminó en la búsqueda del mejoramiento de la imagen institucional  y está dirigida a Docentes y Estudiantes del   Colegio  Fisco Misional “San Francisco” de  Ibarra.
	Nº
	COLEGIO
	DOCENTES
	ESTUDIANTES

	1
	Fiscomisional “San Francisco” 
	60
	67


1.4.2
Delimitación Espacial

Esta investigación se realizara  en el Colegio Fiscomisional “San Francisco” de la Provincia de Imbabura Cantón Ibarra Parroquia San Francisco  Ubicada en la Calle, Oviedo 1-91 y Juan Montalvo 

1.4.2 Delimitación Temporal

La investigación se desarrollara  durante el  año lectivo 2009-2010.
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1.5. Objetivos

1.5.1. General

    Determinar las normas activas de protocolo y etiqueta que permitan expresar con moderación a los estudiantes en las actividades institucionales.

1.5.2. Específicos 
1.-  Diagnosticar que normas activas de protocolo y etiqueta aplican los estudiantes en las actividades institucionales.
2.- Fundamentar teóricamente  las Normas  activas de protocolo y etiqueta.

3- Elaborar la Guía didáctica de  las normas activas de Protocolo y Etiqueta  para  que ayude a mejorar la imagen institucional.
5.  . Difundir la Guía Didáctica.
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1.6. Justificación
Este trabajo de investigación, se justifico  en cuanto  al análisis y estudio acerca de la aplicación de las normas   activas de protocolo y etiqueta, en las relaciones intra e interinstitucionales, cuyos resultados permitieron  obtener una mejor imagen institucional.
La practica de las normas activas de protocolo y Etiqueta  constituye  una herramienta de orientación  que contribuyo al mejoramiento  institucional ya que ayudo a relacionar mejor  la teoría  con la práctica  tratando de desarrollar habilidades y buenos modales, para que el estudiante sea capaz de crear su propio desenvolvimiento y tenga un buen cambio de actitud.

En el ámbito Educativo, se ofrecerá un servicio de calidad a las Instituciones de los distintos niveles, para lograr una interrelación y buena comunicación con diferentes instituciones.

En el ambiente  social, permitirá que el entorno, tengan mayor confiabilidad y seguridad al proyectar un nivel de confianza. Con estas acciones se conseguirá que cada una de las gestiones sea dinámica y oportuna, alcanzando de la sociedad conceptos positivos y de esta manera crear una corriente de reciprocidad que indudablemente ayudará a conseguir los objetivos planteados.

Frente a la deficiente aplicación  de técnicas activas y de procedimientos protocolarios en el Colegio Fiscomisional “San Francisco”  se presento una alternativa de solución que involucra la implementación y desarrollo de una guía didáctica de técnicas activas de  Protocolo y Etiqueta , que  no es  más  que  la puesta  en  práctica de  un conjunto de 
13

normas y de acciones que permitirán proyectar una excelente imagen hacia el público tanto interno como externo, que se inician desde el saludo, la buena presentación en el vestir, la armonía cuando se trate de eventos culturales como: seminarios, cursos, talleres, sesiones, conferencias, y procedimientos que consientan el mejoramiento de la imagen de las instituciones.

     1.7. Factibilidad

Este trabajo es factible porque se realizó y fue aceptado por las autoridades y demás miembros de la Institución que prestaron  su ayuda y colaboración en todo lo requerido para su desarrollo.

En el  aspecto técnico se contó con los recursos bibliográficos especializados, libros Internet, folletos, paquetes de programación  y demás accesorios requeridos que fuerón financiados por los integrantes de este trabajo investigativo.
La investigación realizada es operacional ya que contó con la suficiente colaboración supervisión de las docentes Ing. Lucitania Montalvo e Ing. Andrea Basantes, así como también con la disponibilidad y cooperación de las  autoridades, personal administrativo, docentes y estudiantes del Colegio Fiscomisional “San Francisco”.
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CAPITULO II

2.     MARCO TEÓRICO

2.1.    Fundamentación del Problema.

2.1.1. La Epistemológica:

Para Zúñiga Ana Eloísa, (2006), en su obra Etiqueta Moderna dice: "Para muchos, la palabra etiqueta hace alusión a grandes ceremonias, venias y una serie de rituales y actitudes que alguna vez fueron habituales en las grandes cortes. Pero, en realidad, pocos conocen el significado verdadero de la palabra que describe el sistema de regulaciones del comportamiento social tanto en actos cotidianos corno solemnes, de acuerdo con costumbres pre-establecidas. Cuando hacemos referencia específicamente al conjunto de reglas de comportamiento que deben observarse en eventos oficiales y gubernamentales, empleamos la palabra protocolo".(p.34)
Analizar desde el punto de vista epistemológico, según Zúñiga Ana significa considerar al problema investigativo desde la perspectiva del conocimiento. Así podemos plantear la posibilidad de que un determinado problema emocional de una persona, tenga implicaciones epistemológicas: Es la forma que el sujeto tiene de conocer o enfrentarse cognoscitivamente con el mundo, lo que en ocasiones se llama las creencias.
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Es La forma como cada individuo interpreta el mundo, las relaciones con las cosas y con las personas, lo hacen ver de una determinada forma, sea beneficiosa o perjudicial para otra, conectándose con las normas y técnicas del comportamiento y la relación con el entorno; siendo un preámbulo para llegar al protocolo y a la ética.
2.1.2. Fundamentación Pedagógica

Según MSc.  López Carmen (2003)  “La pedagogía tiene una metodología de investigación que permite enriquecer permanentemente el sistema de conocimientos, y que como en cualquier otra  ciencia, está en permanente crecimiento, transformación perfeccionamiento”.  Entre las categorías fundamentales de la pedagogía, se encuentran:

· Educación

· Instrucción

· Enseñanza”.   (p. 13)

La pedagogía es la ciencia que se encarga de la transformación del ser humano en el aspecto intelectual, formación de su pensamiento científico, motivaciones de su humanización y de los diferentes problemas que inciden en el desarrollo de la conceptualización de los temas, constituyéndose así la base primordial en el desarrollo del país de allí es la importancia de una enseñanza acorde a las exigencias actuales.

EDUCACIÓN O ENSEÑANZA. Es la presentación sistemática de hechos, ideas, habilidades y técnicas a los estudiantes, pedagógicamente, el aprendizaje es un proceso por el que el hombre va modificando estructuras operatorias y contenidos afectivo – actitudinales intelectivos y motores que originan competencias y comportamientos intra interpersonales apropiados para su interés superior.
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DIDÁCTICA. Significa “enseñar”, es la ciencia y arte de la enseñanza, de los métodos de instrucción; es el conjunto de normas, técnicas deducidas de las ciencias puras que puestas en práctica facilitan el proceso de educación en tres áreas: Cognitiva, Afectiva, Psicomotriz.

La guía Didáctica de Protocolo y Etiqueta,  contó con una pedagogía activa que permitió formar intelectualmente y técnicamente a los estudiantes y docentes  con el valor de la pulcritud,   tornándolos capaces de  enfrentar  desafíos que la sociedad exige, llevando así un orden en el proceso de enseñanza-aprendizaje.
2.1.3. Fundamentación Sociológica

Para Zúñiga Ana Eloísa, (2006), en su obra Etiqueta Moderna dice: "La Etiqueta aplicada al diario vivir tiene plena vigencia y garantiza el respeto mutuo entre las personas. Muchos expertos en el tema coinciden en resumir este arte en una frase muy conocida: "No hagas a los demás aquello que no quisieras que hicieran contigo". Queda claro, entonces, que 
Lejos de aplicarse a un estilo de vida fatuo, las normas de etiqueta apuntan a mejorar la calidad de vida y las relaciones interpersonales de todos."(p.38)
Analizar desde el punto de vista sociológico, según Zúñiga Ana significa El buen servicio es un factor importante para la consolidación de una Institución u organización  y el bienestar de la sociedad, esta demanda de buena calidad en los servicios que ofrecen las diferentes instituciones. Desde este punto de vista, una institución pública o privada, será exitosa si pone en práctica las normas y técnicas activas de protocolo y etiqueta.
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La elaboración de una Guía Didáctica  de técnicas activas  de Protocolo y etiqueta  propiciar espacios que permitan establecer  excelentes relaciones humanas y permitirá que los demás nos miren como una institución de calidad.

Los cambios en las políticas institucionales, obligan no sólo como sociedad sino como individuos, a ser más competentes en todos los sentidos y ámbitos de la vida. Se deberá contar con una mayor cantidad de conocimientos, decidir con más información, usar tecnologías más avanzadas. La calidad, es entonces, simplemente cumplir con los requisitos que satisfagan al usuario.

2.1.4. Fundamentación Psicológica

Rodríguez Estrada Mauro, en su obra Psicología de las Relaciones Humanas dice: "Hoy, mucho más que ayer, se sienta  y    se   vive   que el    trabajador que no   se   siente   en 
Comunidad y se enfrasca exclusivamente en sus "cosas", camina hacia la marginación y se condena a una especie de esquizofrenia social, y que el ejecutivo deficiente en relaciones humanas es un sembrador de descontento de frustraciones y rencores" (p.17)

Analizar desde el punto de vista psicológico, según Rodríguez Estrada Mauro  significa Satisfacer las necesidades y exigencias del Cliente, partiendo de la motivación permanente, tomando como factor fundamental en la atención al cliente interno y externo  y  mantener una actitud positiva y una autoestima elevada, la existencia de estímulos y reconocimientos, así como una remuneración justa, permitirán tener un clima agradable de confiabilidad y de buenas relaciones.
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Es importante observar el fluido de la comunicación interpersonal en la institución, ya que propone un camino fácil de seguir, garantizando el correcto uso de las técnicas activas de protocolo.

El principal propósito será mejorar la imagen de la institución, poniendo énfasis en el cómo nos sentimos,  con el crecimiento personal, colectivo e institucional, permitiendo de esta manera e! involucramiento de todas las partes de la institución
2.1.4. Fundamentación Tecnológica

Rodríguez Estrada Mauro, en su obra Psicología de las Relaciones Humanas dice: "Por !o que específicamente a las empresas se refiere, la mecanización, la automoción, el gigantismo, la planificación en gran escala a base de computadoras, etc., han originado una reducción del significado del trabajo humano"(p.31)
Analizar desde el punto de vista tecnológico , según Rodríguez Estrada Mauro  significa Si se tiene en cuenta que el contexto educativo constituye el escenario donde se conforman diversos modos de observar, interpretar e intervenir en !a realidad profesional, y su relación con los demás contextos en los que se desarrolla la actividad científico-tecnológica, se podrá considerar la importancia de este enfoque que enfatiza en los aspectos sociales del fenómeno científico-tecnológico, orientando hacia una actitud de mayor responsabilidad alrededor de dicha actividad, alienta la crítica respecto a las imágenes o visiones clásicas de la ciencia y la tecnología que aún resultan predominantes.

Por eso al penetrar en el estudio del campo ciencia-tecnología-sociedad   no   se  tarda   en   encontrar  valiosas  estructuras  teóricas  y 
[image: image13.png]FRECUENCIA






Conceptuales para el análisis de las ciencias y tecnologías, que lo convierten en un instrumento de elevado significado para la educación y la práctica.

El cumplimiento de las normas básicas de etiqueta y protocolo busca dinamizar y acelerar los trámites optimizando los recursos; con lo que se lograría una atención al público de mejor calidad.

2.1.5
Teorías

La teoría explica la realidad con términos generales. La teoría incluye modelos. Teoría en perpetua revisión y reconstrucción y entre muchas definiciones que se pueden encontrar; la posición de Piaget y de la mayoría de los científicos que aplican su teoría de la educación a la educación que el desarrollo no debe acelerarse. 
La teoría explica la realidad con términos generales en la construcción intelectual que relaciona con su principio. 
Es un sistema de leyes relacionadas, estructuradas y explicadas mediante un proceso deductivo e inductivo. Para Platón teoría es “la verdad contempla” y para Aristóteles es “el conocimiento puro opuesto al práctico”. Entonces teoría no es solo un sistema de leyes relacionadas, sino también la unidad explicita que justifique dicha relación.
2.1.6
Teoría Cognitiva
El modelo cognitivo explica el aprendizaje en funciones de las experiencias, informaciones, actitudes e ideas de una persona y de la forma que ésta la integra, organiza y reorganiza.
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En esta teoría cognitiva es que consideran al estudiante como agente activo de su propio aprendizaje, en donde el estudiante es quien constituye nuevos aprendizajes, no es el profesor quien proporciona el aprendizaje, mas bien facilita a los estudiantes a construir aprendizajes de cómo modificar diversificar y coordinar esquemas de conocimientos de mundo físico y social para potenciar el crecimiento social.

El proceso enseñanza-aprendizaje esta centrado en el aprendizaje de los estudiantes en el que diferentes factores juegan el papel esencial los conocimientos previos que trae el estudiante, la actividad mental y actitudinal del aprendizaje, a la aplicación de los objetivos alcanzados.

Para Piaget la idea de asimilación es  clave, ya que la información que llega a una persona es “asimilada” en función en lo que previamente hubiera adquirido. Muchas veces se necesita la acomodación de lo aprendido, por lo que debe haber una transformación de los esquemas del pensamiento en función de nuevas circunstancias.
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Dentro de esta teoría tenemos también sustento al constructivismo el mismo que tiene como fin que el estudiante construya su propio aprendizaje por lo tanto el profesor en su rol de mediador debe apoyar a su estudiante para:
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a. Enseñarle a pensar

b. Enseñarle sobre el pensar

c. Enseñarle sobre la base del pensar


a.- Cuando una persona aprende usa conjunto de habilidades cognitivas esquemas mentales y sus reacciones emotivas y motoras; además, entran en juego para captar el conocimiento procesarlo y asimilarlo.


b.- Aquí el aprendizaje es en cambio permanente de los conocimientos o de la comprensión, toma conciencia de sus propios procesos y estrategias mentales (meta conexión) que los podrá controlar y modificar con autonomía hasta alcanzar el mejor rendimiento en el aprendizaje d cada estudiante.

c.- Quiere decir incorporar a sus estudio objetivo de aprendizaje que estén relacionado a las habilidades cognitivas adecuadamente planificadas dentro del proceso enseñanza-aprendizaje, como los conocimientos previos, la actividad mental, procedimental y actitudinal de acuerdo a las experiencias adquiridas.
2.1.7
Teoría Constructivista

Esta teoría hace referencia a los intentos de integración de serios enfoques que tiene en común la importancia de alcanzar a la actividad constructiva del estudiante.

La concepción constructivista se organiza en las siguientes ideas:
· El estudiante es el responsable único de su propio proceso de aprendizaje.
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· El estudiante construye el conocimiento por si mismo y nadie puede sustituirse a esta tarea.
· El estudiante relaciona la información nueva con los conocimientos previos, para construcción del conocimiento.
· Los conocimientos adquiridos en un área se ven potenciados cuando se establece relaciones con otras áreas.
· El estudiante da resultados de las acciones que reciben.
· La actividad constructivista del estudiante se aplica al contenido que ya está elaborado previamente; es decir, el contenido es el resultado de un proceso de construcción de nivel social.
· Se necesita un apoyo (profesor, compañeros, padres, etc.) para establecer el andamiaje que ayude a construir conocimientos.
· El profesor debe ser un orientador que guíe el aprendizaje del estudiante, intentando al mismo tiempo que la construcción del estudiante se aproxime a lo que se considera conocimientos verdaderos. (p 279, enciclopedia Océano 2003)

El constructivismo dentro de la educación viene generando bases de varios tipos y conceptos entre los cuales podemos citar:


“El constructivismo humano” que surge de las aportaciones de Ausbel sobre el aprendizaje significativo a los que se añaden las posteriores contribuciones neurobiológicas del Novak.
23

“El constructivismo social” por su parte se fundamenta en al importancia de las ideas alternativas y del cambio conceptual (Nelly); además de las teorías el pensamiento de la información.

“EL constructivismo en la educación inicial” no escolarizada se identifica esencialmente como carácter integrador, siendo subjetivo generar la posibilidad de crear su propio conocimiento bajo aspectos inherentes a su propio interés, motivación y tiempo con el servicio educativo.
2.1.8
Aprendizaje Significativo


El aprendizaje significativo es una corriente que conduce al estudiante a la comprensión y significación de lo aprendido de manera constante y totalmente integrado. Es decir, que los conocimientos, habilidades, destrezas, valores, actitudes y hábitos adquiridos pueden ser utilizados en las circunstancias en las cuales los estudiantes viven.                      

Según Ausubel, se puede destacar sobre el aprendizaje significativo dentro del sector educativo lo siguiente:

· “El conocimiento se recuerda durante más tiempo”; es decir, que el estudiante asimila de una manera muy relacionada los conocimientos adquiridos.
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“Aumenta la capacidad de aprender nuevos materiales relacionados” es decir, que se puede discernir y clasificar toda la información que percibe del medio en el que se desenvuelve.
·  “Facilita el aprendizaje (volver aprender lo olvidado)”, es decir que le permite recuperar con facilidad conocimientos generados anteriormente.

2.2.     Normas de Etiqueta

La etiqueta es el conjunto de reglas y costumbres que permite desenvolvernos adecuadamente en los diferentes ambientes; también definiremos como la disciplina que tiene por objeto facilitar y hacer agradable las relaciones entre los semejantes.

La etiqueta aplicada al diario vivir tiene plena vigencia y garantiza el respeto mutuo entre las personas. Queda clara, entonces, que lejos de aplicarse a un estilo de vida futura, las normas de etiqueta apuntan a mejorar la calidad de vida y las relaciones interpersonales de todos. El arte de la etiqueta es aquello que aprendemos desde niños: los buenos modales, las normas de urbanidad, la cortesía, el respeto hacia quienes
Nos rodean. Si las incorporamos en forma natural a nuestro comportamiento diario alcanzaremos sin duda esa filosofía del "saber ser" y "el saber estar" que tanto admiramos en ciertas personas.

Dentro de las normas de etiqueta debemos observar las normas de urbanidad y los modales.

2.2.1. La Urbanidad

La urbanidad es el conjunto de reglas que tenemos que observar para    comunicar   dignidad,   decoro y elegancia     a nuestras acciones y 
Palabras para otorgar a los demás el respeto que les debemos. Consiste esencialmente en conducirnos de palabra y obra, de modo que los demás se queden encantados con nuestra presencia y trato.
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La urbanidad, se refiere al ceremonial de los usos, estilos y costumbres que se observan en reuniones de carácter elevado y serio. Esta varía según las costumbres de cada pueblo o institución y es importante someterse a la establecida en cada país.

Para llegar a ser realmente corteses no basta con conocer las normas de la moral y de la urbanidad, también es indispensable practicarlas constantemente para formar hábitos de buena educación.

Dentro de las normas de urbanidad, es necesario destacar las presentaciones, saludos y despedidas.
2.2.1.1.  Presentaciones

a) ¿Por qué y para qué nos presentamos?

El acto de estrecharse Las manos en señal de amistad surgió hace muchos años como muestra de consideración entre las personas. Hoy son claros los objetivos que nos animan a presentarnos y a estrechar las manos:
· Conseguir que otros nos identifiquen.

· Establecer  vínculos  entre  las  personas;     pueden   ser de   índole personal, familiar, social, política, comercial o empresarial.

· Fomentar la comunicación entre grupos heterogéneos e intercambiar ideas.
b) ¿Quién presenta a quién?
Todas las personas sin excepción, deben presentarse y ser presentadas. Para hacerlo, hay ciertos principios universales que debemos observar, y que se explican a continuación. Pero, como ocurre con todas las normas, también hay excepciones o situaciones mixtas que conviene saber matizar.                                                                  26

En términos generales hay que tener en cuenta:

· La   jerarquía:   Quienes   ocupan   altas   posiciones   sociales   tienen privilegios especiales en el momento de hacer las presentaciones.

· La dignidad y el respeto: se debe especial consideración a aquellas personas que se han destacado en ámbitos culturales, científicos, profesionales u otros.

· La edad: la experiencia acumulada a ¡o largo de la vida confiere un trato y una deferencia especial para con las personas de cierta edad.

· El sexo: Tanto en las presentaciones como en los saludos la mujer, por lo general, va en primer término.

· Aunque lo más común es que alguien se encargue de presentar a quienes otros no conocen, existen situaciones en las cuales es posible que nos toque presentarnos a nosotros mismos como las que se indican a continuación:
· Cuando   hay   muchas   personas   y   deseamos   relacionamos   sin necesidad de acudir a terceros, por ejemplo en cócteles, reuniones políticas,  encuentros empresariales,  seminarios,  congresos,  ferias, convenciones, etc.

· En ambientes laborales y empresariales donde son habituales las auto presentaciones con el fin de dar a conocer un producto o servicios o establecer contactos de negocios.
· Cuando una persona ha llamado nuestra atención y deseamos aproximarnos a ella y entablar una conversación.
2.2.1.2.  Saludos
El saludo es importante en todos los ámbitos, pero especialmente importante en el laboral. Saber saludar es fundamental para establecer un primer contacto agradable y correcto.
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· El saludo más habitual es darse la mano, e incluso si hay mujeres, también debe optarse por este saludo.

· En nuestro primer día de trabajo, nos deberían presentar a todos nuestros compañeros de oficina nada más. EL resto ya los irá conociendo (pues si es una gran empresa, sería imposible conocer a todo el personal de la misma).

· Cuando entre en una oficina o departamento de una entidad o institución, no olvide dar los buenos días o las buenas tardes por una sola vez y no cada que entre.

2.2.1.3.  Despedidas

La despedida es el final de un encuentro y por tanto debe guardar relación con las actitudes observadas en la presentación y el saludo. Esta debe ser:

· Breve y concisa.

· Amable y respetuosa.
Cuando se va de la oficina, deberá despedirse de las personas que se quedan trabajando de forma general, más no individual
2.2.2. Modales

 Los buenos modales y el saber estar se rigen por pautas de conducta, que son claves para relacionar los grupos sociales y fomentar una buena comunicación entre los miembros de la sociedad.
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Saber comportarse educadamente en todo ámbito, ser correcto y agradable, es primordial en el mundo contemporáneo, el desenvolverse, aplicando correctamente los modales para obtener éxito en la vida práctica.

Podernos anotar que el comportamiento, la cortesía y la puntualidad son cualidades fundamentales de los modales.

2.2.2.1.  Comportamiento

Es el objetivo del comportamiento Institucional u organizacional  es tener esquemas que nos permitan mejorar las instituciones u  organizaciones adaptándolas a la gente que es diferente, ya que el aspecto humano es el actor determinante dentro de la posibilidad de alcanzar los logros de la organización, siendo sin duda el estudio del cambio uno de los aspectos más relevantes en todo estudio organizacional.

Quien no conoce, en su trabajo, a esa persona que sigue su propio estilo haciendo del ambiente laboral una auténtica   "selva" donde  no se 
Respeta ninguna de las costumbres de la oficina. Esto suele dar lugar a malas relaciones personales, críticas y burlas, etc. Evitemos esto en la medida de lo posible.
2.2.2.2.    La Cortesía
La cortesía es una herramienta importante en las relaciones humanas, ayuda en la eficacia de la comunicación y por ende la relación de los individuos mejora en la calidad de vida.
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Las actitudes corteses son testimonios de la consideración, respeto y aprecio, esto no significa estar en una situación de inferioridad. A cualquier edad el trato cortés facilita la convivencia y las buenas relaciones entre todas las personas.

Dado que nos ayuda a moldearnos a una personalidad amable, la cortesía es parte   esencial de  la  educación, sin  importar  edades,  razas 
clases sociales, estudios, entre otras las fórmulas de cortesía son pequeñas frases hechas utilizadas muy a menudo en nuestra vida diaria; las mismas pueden ir acompañadas en algunos casos por gestos como una sonrisa, una leve inclinación de cabeza, un saludo con la palma de la mano, entre otras.
2.2.2.3.   La Puntualidad
La puntualidad en general, es una regla que exige de la persona ejecutar determinada acción en un tiempo determinado, ya que aunque la acción sea realizada satisfactoriamente, desequilibra el balance de tiempo de todas las demás.

La puntualidad es un valor que se construye por el esfuerzo y la disciplina de estar a tiempo en el lugar adecuado para cumplir nuestras obligaciones: Ya sea en el trabajo, en el colegio, en una cita o en cualquier tipo de grupo social al cual se asista, la puntualidad es algo que debemos cumplir, pues todas las personas merecen respeto.
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Por ejemplo: al ingresar al Colegio se desarrollan todas las actividades de acuerdo a un horario que se establece en los reglamentos internos. Estos horarios permiten tener un orden, además que ayudan a la coordinación de las clases y descansos; todo esto consolida la actitud aprendida en el hogar. Sin embargo, en algunos casos hay personas que constantemente llegan tarde y, generalmente presentan excusas, por ejemplo, no sonó el despertador, mi mamá me retrasó, no pasó a tiempo el transporte, etc., y esto ocasiona un retraso para todos o distracciones que rompen con el orden de las actividades.

2.3.      Protocolo
El protocolo es el ordenamiento reglado y jerarquizado de los componentes a un acto público o privado, según la naturaleza y fines del mismo, en razón del cargo que ostenten los invitados y de la causa de su presencia en tomo al anfitrión.

El protocolo es un instrumento se utilizan para la proyección de la imagen pública de las instituciones u organizaciones, puesto que la sociedad se sirve de él para establecer ordenamientos espacio-temporales en un grupo determinado de personas, físicas o jurídicas, de distinto o igual rango.

2.3.1.  Jerarquía
La jerarquía es el orden de los elementos de una serie según su valor. De igual modo, es la disposición de personas, animales o cosas, en orden ascendente o descendente, según criterios de clase, poder, oficio, categoría, autoridad o cualquier otro asunto que conduzca a un sistema de clasificación.

Es el orden de los elementos existentes, ya sean políticos, sociales, económicos u otros. Dentro de una Institución u organización  encontraremos substanciales diferencias: un gran respeto hacia las jerarquías; la relación entre superiores y subalternos; ejecutivos y clientes, los rangos se diferencian en  que todas las personas conozcan su posición y la hagan respetar.
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2.4     Imagen
La definición de imagen establece que las personas, productos, servicios, marcas, empresas y las instituciones forjan una imagen. La imagen es el conjunto de creencias que cada persona tiene y de las asociaciones que efectúa; y estas son personales y propias de cada individuo.

La imagen no es un hecho estático, sino dinámico que es afectado por otros hechos y acciones. Sufre el paso del tiempo y puede perder vigencia como símbolo de referencia.
2.4.1   Importancia de la imagen
La imagen desempeña un papel muy importante, el contacto con ellas es solo a través de los productos y servicios. Algo similar ocurre con los personajes notorios que no se conocen personalmente. Todos tienen opiniones formadas sobre políticos, artistas, deportistas y cualquier otra persona que haya trascendido el ámbito cotidiano sin haber tratado jamás con ella. Sin embargo se emiten juicios de valor sobre aspectos personales de ellos expresando solamente la imagen que tienen de los mismos.

La imagen de acuerdo a quien la genera puede clasificarse en:

1. Imagen personal. Las imágenes personales, deben ser prediseñadas y definidas, luego implementar las acciones estratégicas adecuadas para lograrlas.

2. Imagen institucional La imagen institucional es  una acción u omisión de cualquier organización contribuye a la conformación de una buena o 
mala imagen institucional. Finalmente, una institución que quiere irradiar 
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buena imagen de servicio al público, debe responder a un perfil en todos los ámbitos, que implique contar con directivos y funcionarios preparados para proponer y asumir nuevos procesos de mejoramiento de los servicios; el reto de asumir algo que no es solo privativo de la empresa privada, debe animarnos tomando en cuenta la competitividad sana que obliga a mejorar la calidad de servicio.

Hecho este análisis podemos decir que el vestuario es un componente primordial de la imagen.

2.4.2  Vestuario
El vestuario es un elemento muy importante a la hora de causar una buena impresión. Cuando nos presentamos, en lo primero que se fijan es en nuestra apariencia externa. Aunque los verdaderos valores de una persona no sean su vestuario, hay que causar una buena primera impresión. Saber estar no consiste solamente en ser educado, sino en un conjunto de factores entre los que ocupa un lugar muy importante nuestra apariencia, como nos vestimos.

Una forma de proyectar una buena imagen, también tiene mucho que ver la atención al usuario.
2.4.3. Atención al Cliente

La secretaria es la primera persona con quien trata el visitante, es ella la llamada a atender los requerimientos del Cliente. La secretaria es el escalafón que sirve de anexo entre la institución y los Clientes, por lo que su desempeño es decisivo dentro de la gestión institucional.

El éxito de la institución no depende solamente de los trámites que haga, sino de que los visitantes se sientan satisfechos del servicio que reciben, lo cual les estimulará a convertirse en clientes permanentes. De allí nace la importancia que tiene para la institución el Cliente.
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2.4.4
Clima Laboral
Por Clima Laboral se entiende el conjunto de cualidades, atributos o propiedades  relativamente   permanentes   de  un  ambiente de  trabajo

Concreto que son percibidas, sentidas o experimentadas por las personas que componen la Institución o organización  empresarial y que influyen sobre su conducta.
Las buenas relaciones permiten hablar de una institución de calidad, también la buena comunicación admitirá hablar de una institución de calidad y quizás sea éste un factor determinante en la vida misma de la institución.
2.4.5  La Comunicación
“Comunicación es el proceso de transmisión de expresiones significativas entre los individuos, entendiéndose por proceso, el conjunto de operaciones mentales, actitudes y acciones que se presentan en forma progresiva".

La comunicación también resultaría ser un fenómeno institucional muy complejo, por lo que podríamos clasificaría en las siguientes escalas:
 Comunicación directa. Es la que se realiza en forma inmediata, es decir, sin intermediarios, cara a cara, sin distancias especiales.

Comunicación indirecta. Es la que se realiza en forma mediata, el mensaje se transmite a través de otros factores intermediarios. Comunicación recíproca. Es un proceso de preguntas y respuestas que dan origen a un diálogo, entrevista o conversación.
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Comunicación   unilateral.   Cuando   exclusivamente   nos   limitamos   a escuchar sin tener la oportunidad de réplica.

Comunicación privada. Es cuando el mensaje, se dirige exclusivamente a una persona o a un grupo de personas claramente delimitados.

Comunicación pública. Se presenta cuando el mensaje está dirigido a todas las personas que están en capacidad de aceptarlo.

En conclusión, una buena comunicación de tipo horizontal proyecta una imagen de seguridad e inclusive tiene un elevado nivel de autoestima de quienes son parte de la  Institución u organización.
2.4.6.  Autoestima
No existe un concepto único sobre Autoestima, más bien hay diferentes formas de entender lo que significa. Como todo, el significado de Autoestima puede entenderse a partir de varios niveles, el energético y el psicológico. Permite desarrollarnos, tener una organización, una estructura, es responsable de nuestros procesos de funcionamiento, y tiene que ver con e! pensamiento, estado emocional y actitudes.
Muchas personas afirman que tienen tantos problemas que no pueden salir adelante y lograr colocar sus vidas al nivel que desearían. La Autoestima     tiene    una poderosa   influencia en el    logro de  objetivos 
Relacionados con la ocupación, el oficio, la profesión. La relación que existe entre las variables Autoestima - trabajo es, desde todo punto de vista, indisoluble.
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2.4.7   Los Valores Humanos
2.4.7.1  La honestidad
Es aquella cualidad humana por la que la persona se determina a elegir actuar siempre con base en la verdad y en la auténtica justicia (dando a cada quien lo que le corresponde, incluida ella misma).
2.4.7.2.  Respeto
Respeto es reconocer, apreciar y valorar a la persona, así como a los demás. Es establecer hasta dónde llegan mis posibilidades de hacer o no hacer, como base de toda convivencia en sociedad.
2.5. Posicionamiento teórico personal
Como investigadoras sentimos un compromiso con la Institución en la búsqueda de la excelencia en el servicio y por ende en la imagen institucional; es por ello que esta investigación se orientó a que la institución se convierta en pionera al desarrollar todos sus eventos rigiéndose por las normas de etiqueta y protocolo.
2.6. Glosario de Términos

Atender.   Acoger  favorablemente,   o   satisfacer   un   deseo,   ruego   o mandato.

Atención.    Acción  de atender.  Cortesía,  urbanidad,  demostración  de respeto u obsequio.

Autoestima. Valoración generalmente positiva de sí mismo.
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Cambiar. Consiste en aprender cada minuto cosas nuevas, en preocuparse en resolver los problemas en vez de diferirlos, en aprender a ser feliz.

Calidad. Es hacer las cosas bien desde el principio sin necesidad de que otra persona lo revise, controle o verifique, garantizando la inexistencia de reproceso.

Calidad total. Es una oportunidad de mejorar.

Capacidad. Es el cómo hacer. Es la interrelación e interacción de conceptos, destrezas, actitudes y cualidades.

Ceremonial.   Conjunto   de   formalidades   para   los   actos   públicos   y solemnes.

Cliente. Persona que habitualmente compra en un establecimiento o requiere sus servicios.

Cliente externo o usuario. Son todas las personas que utilizan o requieren los servicios y productos y que acuden a las instalaciones u oficinas de la entidad por su propia cuenta.

Clima Laboral. Ambiente (condiciones o circunstancias físicas, sociales, etc.). El clima laboral es el medio ambiente humano y físico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano.

Confianza. Es el convencimiento que alcanzamos sobre nuestras propias capacidades y cualidades. Es la creencia en que una persona o grupo será capaz y deseará actuar de manera adecuada en una determinada situación y pensamientos. La confianza se verá más o menos reforzada en función de las acciones.                                                             37
Cortesía. Demostración o acto con que se manifiesta la atención, respeto o afecto que tiene una persona a otra. En las cartas, expresiones de urbanidad puestas antes de la firma.
Cultura del servicio. Son los valores, verdades y creencias uniformes de la empresa con las que atiende al diente. Al decir uniformes nos referimos a los estándares de calidad de servicio que todas las personas de la empresa deben cumplir y acatar.

Disciplina. Es el camino que nos provee de aprendizaje y desarrollo constantes, como también de satisfacciones, todo en su tiempo justo, sin limitaciones, pero con responsabilidad.

Funcionario capacitado. Solvencia profesional que se quiere alcanzar del funcionario.

Efectividad. Está en función de lo que se produce, de los medios o bienes y de !a capacidad de producción. Se es efectivo siendo eficiente y eficaz.

Eficiencia.   Optimización de recursos para la consecución de metas y objetivos.

Eficaz.
Logro de metas y objetivos.
Etiqueta. Ceremonial de los estilos, usos y costumbres que se deben observar en los actos públicos y sociales.

Gestión. Capacidad de realizar las actividades en pos de alcanzar los objetivos.
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Globalización. Significa competir en un mercado mundial en el cual podemos relacionarnos con gente que no habla nuestro idioma y que inclusive no comparte nuestros valores culturales.
Imagen. Figura, representación, semejanza y apariencia de algo.

Imagen Personal. Es sentirnos bien con nosotros mismos cuidando nuestros modales, apariencia y comportamiento ¡o que nos hace lograr mayor confianza y eleva nuestra autoestima.
Iniciativa. Capacidad de hacer algo por propia cuenta.

Integridad. Es honradez, pureza, lealtad, rectitud; es evitar ser desleal, no respetar a ¡as demás personas, engañar al hablar, etc.

Interacciones. Relación de acciones que se complementan unas con otras.

Jerarquía. Gradación de personas, valores o dignidades. Orden gradual.

Liderazgo.- Es el matrimonio perfecto entre lo que debe hacer el líder: "generar, inspirar y guiar hacia una visión de futuro" y lo que debe hacer el gerente: "construir planes y buscar presupuestos y mecanismos de seguimiento para alcanzarlos".

Mejoramiento continúo. Significa buscar la calidad progresivamente Supone que nuestra forma de vida, personal y de trabajo merece ser mejorada de forma constante.

Motivación. Es el estímulo, la inyección de positivismo que lleva a las personas hacia el logro de los objetivos y de las metas en el contexto de un ambiente agradable.
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Modales. Son las buenas costumbres o hábitos en que se desempeña el ser humano y que le sirven como herramienta para sus actividades cotidianas. Son el toque distintivo de tu personalidad.

Objetivos. Son los resultados que se esperan o se programan alcanzar en el corto plazo, es decir, en máximo un año. Los objetivos tienen que ser medibles en tiempo, en unidades monetarias, en porcentajes o en cantidades y estar anclados.

Organización. Asociación de personas regulada por un conjunto de normas en función de determinados fines.

Precedencia. Preeminencia o preferencia en el lugar, asiento y en algunos actos honoríficos. Que precede o es anterior y primero en el orden de la colocación o de los tiempos.

Protocolo. Es principalmente orden y respeto por la jerarquía.

Relación. Es la base del carácter, es la confianza, la credibilidad, es la energía que elimina las diferencias de personalidad y posición.

Realidad actual. Diagnóstico basado en la investigación participativa.

Servicio. Es la razón de ser de nuestra existencia, es el hilo de comunicación entre la empresa y los clientes externos.

Urbanidad. Relativo a los buenos modales, cortesía, educación. Comportamiento de ¡as personas en sociedad.

Vestuario. Vestido (conjunto de las piezas que sirven para vestir). El vestuario es parte integral de nuestra imagen total.
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Visión. Es plasmar en un documento, el sueño o el ideal respecto del cual la persona o empresa aspiren llegar en un período determinado, es decir, ¿a dónde queremos llegar? o ¿Dónde queremos estar? Partiendo siempre de la pregunta ¿dónde estamos?

Valores. Es la suma de principios, verdades y creencias de los cuentes externos e internos, de los proveedores, de los accionistas y de la comunidad.
2.7.  Preguntas directrices.

1. ¿De qué manera se aplican las normas activas de protocolo y etiqueta en el Colegio Fiscomisional “San Francisco” de la ciudad de Ibarra?

2. ¿Qué  normas de  Protocolo y Etiqueta se aplican en el Colegio Fiscomisional “San Francisco”?

3. ¿Cuál es la imagen que tienen los Clientes  internos del Colegio Fiscomisional “San Francisco”?
4. ¿Se podrá mejorar la imagen mediante la aplicación de las normas y activas de protocolo y Etiqueta?
41
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	DIMENSIÓN
	INDICADORES
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Autoestima

Valores Humanos 


	Apariencia Personal 

Eficiencia en tramites
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CAPITULO III
3.- METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN

3.1.  Tipo de investigación
La presente investigación es Descriptiva y propositiva, se encontró  dentro de un proyecto factible, el mismo que está  apoyado por la investigación bibliográfica y de campo y es no experimental.
Es Descriptiva Por que estudió analizó y describió los hechos y sucesos dentro de la  Institución, la misma que se realizó en un tiempo determinado con el propósito de obtener datos sustentados  a docentes y estudiantes a través de encuestas para elaborar y desarrollar la guía didáctica.
Es Propositiva Porque  se realizó a través de una guía didáctica de protocolo y etiqueta la misma que contiene unidades para la adecuada utilización, con el propósito de motivar a los estudiantes en las actividades institucionales.

Es Factible Porque al ser parte de la Institución, se observó diariamente las falencias, mismas que se podrán mejorar; para lo cual se partirá de situaciones ya existentes, para luego aplicar las Normas  de la investigación, por cuanto al proponer la Práctica de las Normas de  Protocolo y Etiqueta, se logró mejorar la imagen institucional.

Es Bibliográfica Ya que se basó en el estudio y recolección de información de fuentes bibliográficas, estudios previos e internet, a fin de ampliar y profundizar el conocimiento sobre el problema para realizar, conclusiones y la practica de las normas de protocolo y Etiqueta.
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Es de campo Porque se la realizó  en el lugar de los hechos, es decir en la institución y tiene el carácter de explicativa porque  interpreta cada uno de los pasos en los cuales los procesos se desarrollan, bajo el enfoque cualitativo y cuantitativamente.
3.2.  Métodos

Método Científico. En todas las fases del proceso de investigación por ser el más general en relación teoría-práctica en procura de encontrar la solución al problema de investigación, permitiendo a los Docentes, Estudiantes proyectar una imagen de calidad aplicando las normas de etiqueta y protocolo.

Método Descriptivo. Permitió interpretar la realidad presente de dicho problema, observando y describiendo los fenómenos tal cual se presentaron en la realidad.

Método Inductivo-Deductivo. Se utilizó para el análisis e interpretación de resultados a fin de llegar a ciertas conclusiones y recomendaciones para la propuesta.

Método Analítico-Sintético. Ayudó a analizar y descomponer el problema en sus elementos para luego encontrar los su problemas, que sirvieron de base para la estructuración de los objetivos y ejecución de los mismos y para el análisis de lecturas, datos obtenidos e interpretaciones de! problema.

Método Estadístico. Se utilizó para la elaborar  cuadros, gráficos como estrategias de síntesis de información que permitirán su visualización de resultados.
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3.3. Técnicas e instrumentos:

Para recopilar la información se aplicó las siguientes técnicas e instrumentos:
Observación: La observación que se realizó directamente en el lugar de los hechos, es decir a las autoridades, Docentes, Estudiantes y Clientes  del Colegio Fiscomisional “San Francisco”, puesto que solo el contacto directo y la relación con la problemática permitieron captar la información real y confiable.

Encuestas: Se utilizó  la técnica de la encuesta aplicada a las Autoridades, Docentes, Estudiantes, y Clientes  del Colegio Fiscomisional “San Francisco” mediante un cuestionario que permitirá obtener una información real y objetiva, para tabularla, graficarla y analizarla.

3.4. Población:
Tabla 1

	Unidades de Observación
	Total

	Docentes Colegio Fiscomisional “San Francisco”
	60

	Estudiantes del Colegio Fiscomisional “San Francisco”
	67

	total
	127


La población de esta investigación o universo que se tomó en cuenta es de 127 que la conforman: Docentes y Estudiantes  que laboran en el 
Colegio Fiscomisional “San Francisco” que son beneficiados de los servicios que presta los mismos. 
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3.5. Muestra:

No se procedió a determinar la muestra, debido a que se aplicó las encuestas a toda la población; es decir se aplicó la técnica del censo.

3.6. Esquema de la Propuesta
Esta Guía didáctica de Protocolo y Etiqueta esta conformado de cuatro unidades,  las mismas que están subdivididas en varios temas de importancia, para mayor claridad se detallan a continuación:
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ÍNDICE GENERAL DE LA GUIA DIDACTICA

1. INTRODUCCIÓN

2. ÍNDICE GENERAL DE CONTENIDOS
3. METODOLOGIA
PRIMERA UNIDAD
4.1 NORMAS DE ETIQUETA EN LA INSTITUCIÓN
SEGUNDA UNIDAD

4.2 PROTOCOLO EN LA INSTITUCIÓN
TERCERA UNIDAD

4.3 IMAGEN INSTITUCIONAL
. CUARTA UNIDAD

4.4 PAUTAS EN LA ORGANIZACIÓN
QUINTA UNIDAD

4.5.  OTROS EVENTOS INSTITUCIONALES
SEXTA UNIDAD

4.6. RECOMENDACIONES PARA EL ÉXITO
5.   GLOSARIO.
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CAPITULO IV
4.- ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS

El trabajo de investigación fue realizado a través de cuestionarios dirigido a estudiantes, docentes, funcionarios y autoridades los mismos que se encontraban elaborados por preguntas de elección múltiple, con indicaciones previas.
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4.1 Análisis e interpretación de datos de la encuesta aplicada a 67 estudiantes Del Colegio Fiscomisional “San Francisco”
4.2 Análisis e interpretación de datos de la encuesta aplicada a 60 Docentes Del Colegio Fiscomisional “San Francisco”
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE DATOS DE LA ENCUESTA APLICADA A 67 ESTUDIANTES DEL COLEGIO FISCOMISIONAL “SAN FRANCISCO”

1. Cuando ingresa Al Colegio ¿Su saludo es correspondido?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS
Se puede determinar que el 55% de estudiantes encuestados consideran que a veces su saludo es correspondido al ingresar a la institución; mientras que el 43% de los estudiantes manifiestan   que su saludo siempre es correspondido; y el 2% creen que nunca es correspondido su saludo lo cual perjudica a la imagen del colegia.
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2. ¿Es cortés cuando atiende a sus amigos o al público?
Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS
Se puede determinar que el 51% de estudiantes encuestados consideran que a veces  el personal administrativo, docentes y estudiantes son cortes y respetuosos; mientras que el 49% piensan que siempre aplican normas de cortesía y respeto dentro de la institución.
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3. ¿Considera que el protocolo es un instrumento para la proyección de la imagen de su Colegio?
Si  (    )


No (    )
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ANÁLISIS
Se puede determinar que el 81% de estudiantes encuestados consideran que si es necesario aplicar las normas de protocolo y etiqueta dentro de la institución ya que ayudara a que se presente una mejor imagen institucional ; mientras que el 19% piensan que No es necesario aplicar las  normas de protocolo en   la institución.
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4. En su Colegio, se realiza actos solemnes, ¿Conoce usted si se aplican las formalidades?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 63% de estudiantes encuestados consideran que siempre  se aplican normas de cortesía  y formalidad  en actos solemnes en el  colegio; mientras que el 37% piensan que A veces  aplican normas de Protocolo y etiqueta dentro de la institución.
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5. ¿Piensa usted que la apariencia personal influye en la imagen institucional?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 61% de estudiantes encuestados consideran que siempre  se debe considerar que si es necesario la apariencia personal dentro de la institución y fuera ya que es la imagen personal e institucional; mientras que el 36% piensan que A veces  se debe considerar la apariencia personal   y un 3% dice que nunca se debe considerar la apariencia personal ni  dentro y fuera  de la institución.
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6. Si el usuario requiere de una información urgente, ¿Usted le atiende inmediatamente?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 61% de estudiantes encuestados consideran que A veces demuestran actos de cordialidad de forma rápida y precisa   atienden al cliente interno y externo con mucha eficiencia; mientras que el 36% piensan que Siempre se debe demostrar actos de bondad tanto al cliente interno como externo   y un 3% dice que nunca se lo hacen .
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7. ¿Cómo es el ambiente de su trabajo o estudio?

Muy Bueno (    )

Bueno (    )


Malo (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 55% de estudiantes encuestados consideran que es Bueno el ambiente de trabajo dentro de la institución  hay que cambiar varias actitudes negativas  para superar mas y logara una interrelación muy adecuada; mientras que el 45% piensan que es Muy bueno  el ambiente de trabajo  dentro de la institución .
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8. ¿Se sanciona a los Docentes o Estudiantes que actúan con irresponsabilidad?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 55% de estudiantes encuestados consideran que siempre  se sanciona a docentes y estudiantes que no cumplen con las reglas establecidas por el colegio; mientras que el 45% piensan que A veces  cumplen estas normas y otras veces no toman gran importancia en cumplir las normas establecidas por las autoridades.
56
9. La comunicación entre los Amigos Docentes  y el personal es:

Excelente (    )
Muy buena (    )
Mala (    )
Deficiente (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 64% de estudiantes encuestados consideran que es Muy Buena  la comunicación de docente a estudiante y que han que mejorar la actitud para lograr que la institución sea perfecta y excelente frente a la sociedad; mientras que el 25% piensan que es mala  la comunicación de docentes a estudiantes y entre docentes mismo y un 11% manifiesta que es Excelente  la comunicación entre toda la comunidad educativa.
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10. ¿Los Docentes  valoran su creatividad y esfuerzo en el trabajo que desempeña?

Si (    )

No (    )

(NO CONTESTAN)
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 57% de estudiantes encuestados consideran que si valoran su esfuerzo su creatividad  los docentes; mientras que el 43% manifiesta que no lo hacen no califican su esfuerzo lo cual les desmotivan a los estudiantes.
58
11. En base a la pregunta anterior responda su apreciación ¿Cómo lo hacen?

Verbalmente ( ) Por escrito (   ) No lo hacen (    )No contestan. (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 45% de estudiantes encuestados consideran que si valoran su esfuerzo los docentes y lo hacen el forma verbal lo cual les ayuda y fortalece mas su autoestima; mientras que el 37% manifiesta que si lo hacen de manera escrita y el 8% manifiestan que no lo hacen  y no valoran su esfuerzo y el 10% manifiesta que los docentes no contestan no dicen nada y no califican su creatividad y esfuerzo.
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12. En la toma de decisiones, ¿Se antepone la amistad al cumplimiento de Leyes, Reglamentos y Normas?
Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 63% de estudiantes encuestados consideran que A veces se  antepone la mistad en el cumplimiento de las leyes o reglamentos establecidos; mientras que el 27% piensan que siempre  cumplen estas normas y un 10% manifiesta que nunca se antepone la amistad siempre lo hacen conforma la ley sin preferencia.
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13. Cree usted que los Docentes en el cumplimiento de sus funciones actúan con:

Honestidad (    )
Responsabilidad (    )
Honradez (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 72% de estudiantes encuestados consideran que los docentes si actúan con mucha Responsabilidad a sus deberes  derechos que tiene como docente; mientras que el 28% manifiesta que los docentes lo hacen con mucha Honestidad.
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14. De su experiencia considera que la imagen de su colegio es:

Excelente (   )
Muy buena (    )
Buena (    )

Pésima (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 52% de estudiantes encuestados consideran es Muy Buena  la imagen del colegio lo cual nos faltaría un poco mas para mejorar y ser una imagen institucional perfecta ; mientras que el 45% manifiesta que es excelente   la imagen del colegio y un 3% manifiesta que es buena y falta mucho  para mejorar.
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15. Para que el usuario identifique fácilmente las aulas, ¿Cree usted que es necesario elaborar un señalizador?

Si (    )


No (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 60% de estudiantes encuestados consideran es si es necesario crear un señalizador para que facilite al  usuario interno y externo identificar las aulas y las oficinas del colegio; mientras que el 40% manifiesta que no es necesario crear un señalizador.
63
16. ¿Cree usted que la distribución física de las aulas  y departamentos es funcional?

Si (    )

No (    )


A medias (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 45% de estudiantes encuestados consideran es si es funcional y adecuada las aulas para las diferentes actividades ; mientras que el 40% manifiesta que las aulas están a medias falta un poco por mejorar y el 15% manifiesta que las aulas no son adecuadas y no están aptas pata estudiar.
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ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE DATOS DE LA ENCUESTA APLICADA A 60 DOCENTES DEL COLEGIO FISCOMISIONAL “SAN FRANCISCO”
1. Cuando ingresa al Colegio donde usted trabaja  ¿Su saludo es correspondido?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS
Se puede determinar que el 58% del personal Docente  encuestados consideran que a veces su saludo es correspondido al ingresar a la institución; mientras que el 42% de Docentes manifiestan   que su saludo siempre es correspondido cuando ingresa a la institución.
65
2. ¿Cree usted que los funcionarios actúan con buenos modales en el desempeño de sus funciones?

Siempre (    )

a Veces  (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS
Se puede determinar que el 53% del personal Docente  encuestados consideran que siempre los funcionarios actúan con buenos modales; mientras que el 47% de Docentes manifiestan   que a veces  actúan con responsabilidad y aplicando buenos modales.
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3. ¿Considera que el protocolo es un instrumento para la proyección de la imagen del Colegio?

Si (    )


No (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 80% del personal docente encuestados consideran que  si es un instrumento necesario para proyectar una excelente imagen institucional; mientras que el 20% manifiesta que no es necesario el protocolo en la institución.
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4. En un acto público, ¿Usted se ubica de acuerdo al orden de precedencia?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS
Se puede determinar que el 75%  del personal Docente  encuestados consideran que a veces  se ubican y respetan el orden de precedencia; mientras que el 25% de Docentes manifiestan   que siempre respetan la jerarquía  y respetan cual es su lugar dentro de actos solemnes.
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5. ¿Piensa usted que la apariencia personal influye en la imagen Institucional?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS
Se puede determinar que el 88% del personal Docente  encuestados consideran que siempre se debe considerar la apariencia personal dentro y fuera del colegio ya que es la imagen y el ejemplar de los estudiantes; mientras que el 12% de Docentes manifiestan   que a veces se debe considerar la apariencia personal de  docentes y estudiantes..
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6. Cuando el estudiante  realiza un trámite, ¿Le atiende oportunamente?

Siempre (    )

A veces  (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS
Se puede determinar que el 53% del personal Docente encuestado consideran que a veces  se le atiende al estudiante con respeto y confianza; mientras que el 47% de Docentes manifiestan   que a siempre ayudan al estudiante y les motivan día a día.

70
7. ¿Cree usted que el ambiente de trabajo es agradable?

Siempre (    )

A veces  (    )


Nunca ( )
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ANÁLISIS
Se puede determinar que el 52% del personal Docente encuestado consideran que a veces  es bueno el ambiente de trabajo entre compañeros; mientras que el 48% de Docentes manifiestan   que a siempre es agradable trabajar entre compañeros y que existe una excelente comunicación entre la comunidad educativa.
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8. ¿Se sanciona a los Docentes y estudiantes  que actúan con irresponsabilidad?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 57% del personal docente encuestados consideran que siempre  se sanciona a docentes y estudiantes que no cumplen con las reglas establecidas por el colegio; mientras que el 43% piensan que A veces hacen  cumplir estas normas y otras veces no toman gran importancia en hacer cumplir las normas establecidas por las autoridades.
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9. La comunicación entre los Docentes y Estudiantes es:

Excelente (   )
Muy Buena (    )
Mala (    )
Deficiente (    )

[image: image60.jpg]



ANÁLISIS

Se puede determinar que el 58% de docentes encuestados consideran que es Muy Buena  la comunicación de docente a estudiante y que han que mejorar la actitud para lograr que la institución sea perfecta y excelente frente a la sociedad; mientras que el 25% piensan que es excelente  la comunicación de docentes a estudiantes y entre docentes mismo y un 17% manifiesta que es mala  la comunicación entre toda la comunidad educativa.
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10. ¿Valoran la creatividad y esfuerzo en el trabajo que desempeñan los Estudiantes?
Si (    )


No (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 100% de docentes encuestados consideran que si valoran la creatividad y esfuerzo de sus estudiantes si les motivan  y felicitan por su dedicación y esfuerzo.
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11. En base a la pregunta anterior responsada su apreciación ¿Cómo lo hacen?

Verbalmente (    )

Por escrito (    ) En público (    ) No lo hacen (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 63% de docentes encuestados consideran que si valoran su esfuerzo los docentes y lo hacen por escrito en sus deberes y trabajos  lo cual les ayuda y fortalece mas su autoestima; mientras que el 37% manifiesta que si lo hacen de manera verbal cuando exponen o presentan un trabajo  si  califican su creatividad y esfuerzo.

75
12. En la toma de decisiones, ¿Se antepone la amistad al cumplimiento de Leyes, Reglamentos y Normas?

Siempre (    )

A veces  (    )


Nunca (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 70% de docentes encuestados consideran que A veces se  antepone la mistad en el cumplimiento de las leyes o reglamentos establecidos; mientras que el 30% piensan que siempre  cumplen estas normas conforma la ley sin preferencia.
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13. ¿Tiene usted suficiente conocimiento de las leyes, Reglamentos y Normas de Educación?

Mucho (    )

Poco (    )

Nada (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 58% de docentes encuestados consideran que tiene muchos conocimientos en cuanto a leyes y reglamentos de educación; mientras que el 42% piensan que se conoce poco  de las nuevas leyes y reglamentos actualizados hoy en día por el ministerio de educación.
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14. De su experiencia considera usted que la imagen de el colegio donde usted trabaja  es:

Excelente (    )
Muy buena (    )
Buena (    )
Pésima (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 58% de docentes encuestados consideran es Muy Buena  la imagen del colegio lo cual si esta apta para las diferentes actividades dentro de la institución  ; mientras que el 25% manifiesta que es excelente   la imagen del colegio y un 17% manifiesta que es buena y  la imagen institucional.
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15. Para que el usuario identifique fácilmente las aulas, ¿Cree usted que es necesario elaborar un señalizador?

Si (    )


No (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 83% de docentes encuestados consideran que si es necesario crear un señalizador para que facilite al  usuario interno y externo identificar las aulas y las oficinas del colegio; mientras que el 17% manifiesta que no es necesario crear un señalizador dentro de la institución.
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16. ¿Cree usted que la distribución física de las aulas y departamentos es funcional?

Si (    )


No (    )
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ANÁLISIS

Se puede determinar que el 88% de docentes encuestados consideran es si es funcional y adecuada las aulas para las diferentes actividades ; mientras que el 12% manifiesta que las aulas están a medias y no es adecuada para diferentes actividades especiales
80
CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
De acuerdo a la información obtenida en las encuestas aplicadas a los estudiantes y personal Docentes del Colegio Fiscomisional “San Francisco” acorde a los objetivos planteados, se llegó a determinar  las siguientes conclusiones y recomendaciones:
5.1. Conclusiones:
1.- Mediante las encuestas realizadas se conoció que estudiantes y docentes, consideran que las normas de protocolo y etiqueta son muy importantes tanto en la vida  personal  y profesional,  lo que permite un mejor nivel de buenos modales y comportamientos   dentro y fuera de la institución.

2- En el colegio Fiscomisional San francisco  se evidencia que los estudiantes y docentes   se  muestran   indiferentes  a los cambios en cuanto a normas de buenos modales, no saben como  dirigirse al cliente interno y externo el trato es descortés,    prestando poca importancia    al    saludo    entre    los    mismos    funcionarios, proyectando una imagen institucional deficiente en normas de urbanidad.

3.-En lo referente a la presentación personal de los funcionarios, Docentes y estudiantes que pertenecen al a institución  se destaca que  a la mayoría de la comunidad educativa si le interesa saber y tener una excelente imagen institucional, la parte física es indispensable para cualquier trabajo que desempeñe  por lo tanto su apariencia personal  influye positivamente en la imagen institucional.
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4.- Es  evidente  la  mala  comunicación   interpersonal  entre   los Docentes y estudiantes  que  laboran  en  el colegio Fiscomisional San Francisco no existe una confianza  el cual no permite interrelacionarnos y esto no permite que  todos trabajen por un mismo fin en beneficio de la institución ,   lo que no permite mantener un clima organizacional óptimo para el desarrollo eficiente de las actividades.

5.- Además  los  usuarios  expresan   una  inconformidad  en   los trámites que realizan en la institución y que algunos funcionarios no actúan con honestidad y transparencia apegados a las leyes normas y reglamentos, primando  situaciones de preferencias o de amistades, determinado una mala imagen institucional.

6.- La infraestructura física del colegio Fiscomisional San Francisco  es poco funcional en cuanto a los ambientes necesarios que facilite al estudiante desenvolverse adecuadamente, la inexistencia de señalizadores para la identificación de las diferentes aulas y oficinas, 

5.2     Recomendaciones:

1. A las Autoridades dar a conocer a los estudiantes la importancia de las normas de protocolo y etiqueta que sirven y ayudan a crecer  tanto en el ámbito  personal  y laboral.  

2. A las Autoridades promover una cultura de respeto y buen trato de parte de los funcionarios, docentes y estudiantes  hacia   los   clientes   internos y         externos,   mediante    la    realización   de 
82
Programas de Actualización y sensibilización con temáticas   en   relaciones   humanas,   trabajo   en   equipo,   clima organizacional, para lograr prestar servicios de calidad.
3.- A los funcionarios, docentes y estudiantes  conserven     el  buen  vestir,   su impecable presentación   para   continuar manteniendo la imagen personal e institucional de calidad.

4.-A la Comunidad Educativa es necesario y urgente la  implementación de una guía  didáctica de normas de protocolo y etiqueta para que sean aplicados en todos los actos solemnes, culturales y sociales.

5.- Procurar   la   participación   de   toda la comunidad educativa    en   las actividades que  la  institución  realice  en  pro  de  mejoramiento personal e institucional, optimizando los recursos para lograr una excelente imagen intra y extra institucional.
6.- A las Autoridades mejorar la infraestructura física, remodelando los espacios, las oficinas, lo que permitirá a futuro un agradable ambiente de trabajo, logrando prestar a los clientes servicios de calidad de forma oportuna y eficiente.
83
CAPITULO VI
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ESTRUCTURA DE LA GUIA
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1
6.2    JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA 

La guía didáctica de protocolo y etiqueta  es muy importante porque tiene como propósito satisfacer las necesidades del Cliente interno y externo, solucionar problemas ya que en la realización de los actos solemnes, culturales y sociales existe un desconocimiento de las normas de protocolo y etiqueta y solo en determinados casos se aplican las formalidades, no se  brinda una atención oportuna y de calidad,  ya que esto determina una insatisfacción del cliente.
Es evidente la mala comunicación interpersonal entre la comunidad educativa, lo que no permite mantener un clima organizacional óptimo para el desarrollo eficiente de las actividades, el personal  Docentes  están inconformes con algunos aspectos ya que  no actúan con honestidad y transparencia en algunos casos  , primando situaciones de preferencias o de amistades.

La  Guía Didáctica de Protocolo y Etiqueta, se convertirá en una herramienta fundamental para el mejoramiento de la calidad de servicios,  con una imagen modernizada que proyecta cultura, innovación, conserva sus valores, incorporando cambios en forma eficaz, originando un servicio más dinámico acorde a las exigencias del cliente que beneficie al crecimiento institucional y promueva el mejoramiento institucional.

La aplicación de las reglas básicas de Protocolo y Etiqueta  se inicia con el saludo, la buena presentación en el vestir, como comportarse cuando  se trate  de actos solemnes, culturales y sociales como seminarios, cursos, talleres etc.

2

Esta propuesta se la realizó gracias a la aceptación y  predisposición  de la Comunidad Educativa, que permitieron obtener  datos preliminares que ayudaron en el desarrollo del mismo y su ejecución, con excelentes resultados.
Se espera que la el Colegio Fiscomisional San francisco  se transforme en una Institución fortalecida, que genere impactos positivos en los diferentes ámbitos, así:

En lo Educativo, se ofrecerá un servicio de calidad a las diferentes Instituciones, celeridad en los trámites y atención oportuna; para lograr una interrelación y buena comunicación con las diferentes instituciones.

En lo Social, permitirá que la sociedad y los usuarios en general tengan mayor confiabilidad y seguridad, alcanzando de la sociedad conceptos positivos y de esta manera crear una corriente de reciprocidad que indudablemente ayudará a conseguir los objetivos planteados.

La guía didáctica es flexible y adaptable; razón por la cual puede ser utilizada en otros centros educativos primarios, medios y superiores.
6.3.  Fundamentación

6.3.1. Fundamentación Pedagógica

[image: image71.png]


La pedagogía es la ciencia que se encarga de la transformación del ser humano en el aspecto intelectual, formación de su pensamiento científico, motivaciones de su humanización y de los diferentes problemas que inciden en el desarrollo de la conceptualización de los temas, constituyéndose así la base primordial en el desarrollo del país de allí es la importancia de una enseñanza acorde a las exigencias actuales.
6.3.2. Fundamentación Sociológica

El buen servicio, es un factor importante para la consolidación de una organización o institución  y el bienestar de la sociedad, ésta, demanda de buena calidad en los servicios que ofrecen las diferentes instituciones. Desde este punto de vista, una institución pública o privada, será exitosa si pone en práctica las normas establecidas en el accionar ceremonial, logrando satisfacer las necesidades de cortesía de los Clientes. La elaboración de una Guía de Etiqueta y Protocolo basadas en las modernas corrientes protocolarias, considera dentro de sus esquemas conceptuales, la idea de propiciar espacios que permitan establecer excelentes relaciones humanas.

6.3.3. Fundamentación Psicológica

Satisfacer las necesidades y exigencias del Cliente, partiendo de la motivación permanente, tomando como un factor fundamental en la atención al público, el de mantener una actitud positiva y autoestima elevada.

6.3.4. Fundamentación Tecnológica

Los cambios producidos en el mundo de la ciencia y especialmente, en el campo de la tecnología, se han reflejado en el ámbito de la economía y del trabajo, inaugurando nuevas perspectivas en los sistemas organizacionales, en los regímenes de trabajo y en la producción industrial y tecnológica. Los avances en este campo, a la par de modificar las relaciones entre trabajo y producción, han invadido otras esferas de la vida social, lo que ha llevado a una necesaria reflexión sobre la calidad de vida humana, en el marco de un mundo altamente tecnificado y de profundos desequilibrios sociales.                          4
6.3.5
Teorías

La teoría explica la realidad con términos generales. La teoría incluye modelos. Teoría en perpetua revisión y reconstrucción y entre muchas definiciones que se pueden encontrar; la posición de Piaget y de la mayoría de los científicos que aplican su teoría de la educación a la educación que el desarrollo no debe acelerarse. 
6.3.6
Teoría Cognitiva

En esta teoría cognitiva es que consideran al estudiante como agente activo de su propio aprendizaje, en donde el estudiante es quien constituye nuevos aprendizajes, no es el profesor quien proporciona el aprendizaje, mas bien facilita a los estudiantes a construir aprendizajes de cómo modificar diversificar y coordinar esquemas de conocimientos de mundo físico y social para potenciar el crecimiento social.
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5
6.3.7
Aprendizaje Significativo


El aprendizaje significativo es una corriente que conduce al estudiante a la comprensión y significación de lo aprendido de manera constante y totalmente integrado. Es decir, que los conocimientos, habilidades, destrezas, valores, actitudes y hábitos adquiridos pueden ser utilizados en las circunstancias en las cuales los estudiantes viven.

6.4. OBJETIVOS DE  LA  PROPUESTA

6.4.1. OBJETIVO GENERAL

Disponer de la  Guía Didáctica  de Protocolo y etiqueta que autoinstruya de manera clara y sencilla con información teórico-práctica para el desarrollo de los diferentes actos solemnes, sociales y culturales sea exitosos.
6.4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS
1.- Utilizar la herramienta didáctica de protocolo y etiqueta útil de fácil aplicación dirigida a las instituciones educativas y en especial para el colegio San Francisco. 
2.- Perfeccionar y mejorar las normas de protocolo y etiqueta utilizadas en la Institución.

3.- Facilitar la Guía Didáctica a las instituciones educativas a través de la difusión de este material. 
6
6.5.
UBICACIÓN SECTORIAL Y FÍSICA

Nombre de 
Centro Educativo: Colegio Fiscomisional “San Francisco”, es de sostenimiento mixto público y  particular, sexo masculino y femenino, funciona en la jornada Diurna, es tipo hispana, cuenta con un edificio propio, espacio suficiente para las distintas actividades.

DOMICILIO, TELÉFONO, DIRECCIÓN ELECTRÓNICA


PROVINCIA




:
Imbabura

CANTÓN




:
Ibarra

CIUDAD




:
Ibarra

PARROQUIA



:
San Francisco

DIRECCIÓN




:
Calle Oviedo # 1-91

TELÉFONO




:
062643647

DIRECCIÓN ELECTRÓNICA

:
panchos@andinanet.net
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CROQUIS
6.6.    IMPACTO 

6.6.1.  ANALISIS DE IMPACTOS

La Propuesta permite lograr en los lectores lo siguiente:
En lo Educativo

· El desarrollo y aplicación  de una guía didáctica  de Protocolo y Etiqueta constituye una herramienta de orientación al progreso Institucional.
· Relacionar la teoría con la práctica tratando de desarrollar habilidades y buenos modales para las Instituciones Educativas.
· Expresarse libremente empleando el vocabulario apropiado.
En lo Social

· El cumplimiento de las Normas básicas de Protocolo y Etiqueta busca dinamizar y acelerar los trámites optimizando los recursos; con lo que se lograra una atención al público de mejor calidad.
· El servicio es un factor importante para consolidar una Institución u Organización exitosa, permitiendo la práctica de las Normas Activas de Protocolo y Etiqueta.
· La Guía Didáctica es flexible y adaptable; razón por la cual puede ser utilizada en otros Centros Educativos primarios, medios y superiores.
En lo Cultural

· Superar deficiencias y dificultades en los hábitos sociales y culturales.
· Estimular  las capacidades humanas, intelectuales, morales sociales y expresivas.
· Alcanzar conceptos positivos y de esta manera crear lineamientos para un eficiente comportamiento y desarrollo de actitudes en el ámbito cultural.
8
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1. INTRODUCCIÓN

La imagen institucional representa el potencial de mostrar al público su identidad, su historia, sus valores, sus recursos, su estructura y los productos o servicios que ofrece.

Las personas que se destacan saben comportarse en todas las situaciones de su vida personal y laboral, demuestran respeto y consideración hacia los demás, resuelven con tacto y diplomacia los problemas que se presentan y por ello se ganan la aceptación y buena voluntad de quienes los rodean.

Para una correcta organización de los actos y eventos especiales es necesario aplicar varias normas de etiqueta y protocolo. Recibir a cada invitado tan cálidamente como si fuere el más importante, es muy importante cuidar la imagen institucional en cada evento ya sea atendiendo a los asistentes con demostraciones de cortesía, amabilidad y una sonrisa natural, para lograr así que todos se sientan a gusto.

Esta guía, al ser un resumen práctico y simple con información precisa y pertinente, orientará a quienes son parte del Colegio Fiscomisional “San Francisco para tener claros los lineamientos, desde que ingresa a la institución con el saludo, su forma de vestir, su desenvolvimiento en las labores diarias, desarrollarse en ámbitos culturales y académicos. 

La presente Guía, es el resultado de una extensa investigación y lo hemos desarrollado como un aporte para las formalidades y buenos modales que se deben aplicar siempre en el Colegio Fiscomisional San Francisco.                                                                                                  10
2.- METODOLOGIA

Lectores:
Esta Guía Didáctica  se ha realizado para los estudiantes y docentes  interesados  en la aplicación y practica de las normas activas de protocolo y etiqueta. Se define y utiliza términos  científicos y tecnológicos  y se describen modales y  principios éticos. Se ha escrito a nivel  de comprensión apropiada  para los que lean esta guía  que nunca hayan conocido de este tema. Por otra parte a los docentes  es muy estimulante  e instructiva  porque consta de ejercicios prácticos.

INSTRUCCIONES
Primero Lea detenidamente cada unidad de la presente guía didáctica  mire cada ejemplo que muestra la misma 
La  presente guía didáctica  orienta a los estudiantes  que necesitan de ayuda para algunos temas de interés.
Para conseguir los objetivos planteados, se utilizaran  ejemplos  prácticos sencillos  y de fácil aplicación  en el complejo mundo de innovación, buenos hábitos y costumbres   .
Para Los Docentes, el libro podrá servir de guía o método  didáctico  para la implementación de su clase  y al alumno como texto de consulta, sea que haya o no recibido previamente nociones  de la Protocolo y Etiqueta.
3-. PLANIFICACION INTERDISCIPLINARIA ANUAL

Para el desarrollo de la presente propuesta se realizó mediante un plan anual.

1. CARACTERIZACIÓN DE LA ASIGNATURA

La asignatura de Protocolo y Etiqueta es nueva dentro de la especialidad de Contabilidad y Administración. El área ha considerado importante agregarla al pensum de estudios, por lo que nos permitirá brindar a nuestros discentes lineamientos importantes para un eficiente comportamiento y desarrollo de actitudes con las que se deben afrontar diariamente en la vida social y  dentro de los ambientes laborales donde se desenvuelvan.
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2. COMPETENCIA GENERAL

Efectuar las operaciones básicas o auxiliares de gestión administrativa, en el ámbito privado y/o público, con arreglo a las normas de organización interna, a las instrucciones recibidas y a la legislación vigente, de forma eficiente y con calidad de servicios.

5 .UNIDAD DE COMPETENCIA

Desarrollar actitudes  positivas, que permitan a los docentes y estudiantes afrontar diariamente la vida social y laboral  de una manera culta y eficaz. 
6. ELEMENTOS DE COMPETENCIA

· Preparar la infraestructura material necesaria para lograr una adecuada atención al cliente.

· Facilitar los mecanismos necesarios para saber como empezar un trabajo, la vestimenta adecuada y formas de presentación

· Conocer las causas de desempleo y los problemas económicos si una persona está sin trabajo, como solucionar tal problema.
· Como contestar el teléfono: La persona que llama, la persona que contesta, contestador automático, teléfonos  móviles.

· Maneras correctas de presentaciones entre familia, compañeros de trabajo, grupo social.

· Como demostrar permanentemente buenos modales básicos sin subestimar su propia importancia en la vida de otras personas.

· Realizar presentaciones adecuadas de personas, agradecimientos, hábitos personales y vestimentas.
6. UNIDADES DE TRABAJO

PRIMERA UNIDAD

NORMAS DE ETIQUETA EN LA INSTITUCIÓN

12
SEGUNDA UNIDAD

PROTOCOLO EN LA INSTITUCIÓN

TERCERA UNIDAD

IMAGEN INSTITUCIONAL

CUARTA UNIDAD

PAUTAS EN LA ORGANIZACIÓN DE ACTOS CORPORATIVOS FASES DE UN EVENTO

QUINTA UNIDAD
OTROS EVENTOS INSTITUCIONALES

SEXTA UNIDAD

RECOMENDACIONES PARA EL ÉXITO

7 CRITERIOS DE REALIZACIÓN
· Presentar las Unidades de  Trabajo programadas para el módulo y las relaciones entre ellas y con el resto de los módulos.

· Preparar la infraestructura material necesaria para lograr una adecuada atención al cliente, a través de simulaciones, sociodramas, prácticas de oficina en las aulas taller.

· Facilitar los mecanismos necesarios para saber como empezar un trabajo, la vestimenta adecuada y formas de presentación.

· Conocer las causas de desempleo y los problemas económicos si una persona está sin trabajo, como solucionar tal problema.
·  Práctica demostrativa sobre como  contestar el teléfono: La persona que llama, la persona que contesta, contestador automático, teléfonos  móviles.

·  Demostraciones sobre maneras correctas de presentaciones entre familia, compañeros de trabajo, grupo social,  costumbres antiguas, agradecimientos, hábitos personales, vestimentas. , se realizarán simulaciones demostrativas  prácticas.
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8. BLOQUES TEMÁTICOS

	CONCEPTUAL
	PROCEDIMENTAL
	ACTITUDINAL

	PRIMERA UNIDAD

NORMAS DE ETIQUETA EN LA INSTITUCIÓN

SEGUNDA UNIDAD

PROTOCOLO EN LA INSTITUCIÓN

TERCERA UNIDAD

IMAGEN INSTITUCIONAL

CUARTA UNIDAD

PAUTAS EN LA ORGANIZACIÓN DE ACTOS CORPORATIVOS FASES DE UN EVENTO

QUINTA UNIDAD

OTROS EVENTOS INSTITUCIONALES

SEXTA UNIDAD

RECOMENDACIONES PARA EL ÉXITO


	PROCEDIMIENTOS

Presentar las Unidad de Trabajo programadas para el módulo y las relaciones entre ellas y con el resto de los módulos.

Preparar la infraestructura material necesaria para lograr una adecuada atención al cliente, a través de simulaciones, sociodramas, prácticas de oficina en las aulas taller.

Facilitar los mecanismos necesarios para saber como empezar un trabajo, la vestimenta adecuada y formas de presentación.

Conocer las causas de desempleo y los problemas económicos si una persona está sin trabajo, como solucionar tal problema.

Saber las maneras correctas de redactar cartas: de negocios, generales, formales.

Práctica demostrativa sobre como  contestar el teléfono: La persona que llama, la persona que contesta, contestador automático, teléfonos  móviles.

Demostraciones sobre maneras correctas de presentaciones entre familia, compañeros de trabajo, grupo social,  costumbres antiguas, agradecimientos, hábitos personales, vestimentas. , se realizarán simulaciones demostrativas  prácticas.

Demostración sobre la manera correcta  de conversaciones como hacer preguntas indiscretas o comentarios ofensivos  y conversaciones sobre cuestiones de salud  y empleo de las palabrotas como debemos pedir perdón las personas.

Demostrar cuales son los modales básicos su vestimenta sus costumbres antiguas presentaciones de personas agradecimientos y sobre todo los hábitos personales. 
	ACTITUDES, VALORES Y NORMAS

- Tener empatía en el trato con el público.

- Valorar la expresión correcta y la utilización de los términos adecuados en su ámbito de competencia.

- Valorar la importancia de saber escuchar.

- Valorar el trabajo metódico, organizado y realizado eficazmente.

- Responsabilizarse de la confidencialidad en el acceso a la documentación.

- Demostrar maneras correctas de contestar el teléfono.

- Demostraciones acerca de presentaciones adecuadas de familia, compañeros de trabajo, grupo social.

- Mantener costumbres antiguas positivas, que permitan mejorar las relaciones interpersonales.

[image: image114.wmf]- Utilizar la vestimenta adecuada de acuerdo a cada evento en el que nos desenvolvemos.




9. ESTRATEGIAS METODOLÓGICAS

· Presentar las Unidades de Trabajo programadas para el módulo de protocolo y etiqueta sus relaciones entre este  con el resto de los módulos.
· Preparar la infraestructura material necesaria para lograr una adecuada atención al cliente, a través de simulaciones, sociodramas, prácticas de oficina en las aulas taller.
· Facilitar los mecanismos necesarios para saber como empezar un trabajo, la vestimenta adecuada y formas de presentación.
· Conocer las causas de desempleo y los problemas económicos si una persona está sin trabajo, como solucionar tal problema.
· Práctica demostrativa sobre como  contestar el teléfono: La persona que llama, la persona que contesta, contestador automático, teléfonos  móviles.
· [image: image115.png]


Demostraciones sobre maneras correctas de presentaciones entre familia, compañeros de trabajo, grupo social,  costumbres antiguas, agradecimientos, hábitos personales, vestimentas. , se realizarán simulaciones demostrativas  prácticas.

10 MÉTODOS

· MÉTODO CIENTIFICO
· MÉTODO SOLUCIÓN DE PROBLEMAS
· MÉTODO INVESTIGATIVO
· MÉTODO DISCUSIONES DIRIGIGAS
11 RECURSOS MATERIALES

· Aulas taller 

· Bibliografía especializada

· Normas

· Folletos

· Cuadernos

· Vestimenta adecuada
12 PROCESO DE EVALUACIÓN
· Diagnóstica

· Formativa

· Sumativa

· Coevaluación

· Hetero evaluación

:
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NORMAS DE ETIQUETA EN LA INSTITUCIÓN

DEFINICIÓN
· Estilos,   Usos y costumbres 
· En los actos públicos y sociales.
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EJEMPLO

Institución                      : Colegio Fiscomisional “San Francisco”

Rectora de la Institución: Ing. Lucitania Montalvo
Secretaria                       : Laura Domínguez       
Docente                          : Tatiana Toro
	Tatiana.-     
	Buen día Ingeniera  

	Ingeniera.-  
	Buen día Tatiana como esta?

	Tatiana.-   
	Muy bien  preparada para evaluar a mis estudiantes permiso   compañeros.

	Tatiana.-  
	Hola Laurita como estas quiero pedirte un favor será posible que me prestes un momento el teléfono no sabes con tantos   a puros me olvide los exámenes de mis estudiantes y ya      tengo   que evaluarles a las 10:00a.m y mira son las        9:00a.m.

	Laurita.-  
	No te preocupes sigue no mas pero que no se dé cuenta la Ing. Porque esta en la oficina y me puede llamar la atención, 

	Tatiana.- 
	No puede ser no hay nadie en mi casa dios mío que hago.

	Tatiana.- 


	Laurita nuevamente te molesto será que me facilites un momento tu computador para realizar los cuestionarios de exámenes 

	Laurita.- 
	si sigue no mas

	Tatiana.- 
	Ya por fin termine los cuestionarios me robo una hojita para imprimir. 

	Ingeniera.- 
	Tatiana que esta haciendo 

	Laurita.-  


	Me está ayudando a imprimir unos documentos que necesito enviar al Magisterio 

	Ingeniera.-


	Pero esta no es su función  además  usted sabe que es prohibido utilizar los computadores de la Institución para fines personales.

	Tatiana
	Disculpe Ing. No se volverá a repetir.

	Ingeniera.- 


	Laurita si alguien me llama le informa que estoy en la universidad y que se comuniquen conmigo al celular 

	Laurita.-
	Bueno Ingeniera no se preocupe.

	Tatiana
	Laurita la Ing. Está en la oficina 

	Laurita.- 
	No salió a la universidad porque?

	Tatiana.-  
	lo que sucede que mi hijo está enfermo y no puedo cumplir con el horario de trabajo si me puedes dar firmando. Laurita.- bueno no te preocupes que te vaya bien y que se mejore tu bebe. 


19
Saludos






20
Ejemplo:
Docentes del colegio Fiscomisional “San Francisco”

Mayra.- Compañera de trabajo 

Rolando.- Compañero de trabajo
	Mayra
	Buen Día compañeros (saluda una sola vez con beso en la mejilla o estrechando las manos.)


	Rolando
	Buen día Mayrita como esta le noto que esta decaída?


	Mayra
	Un poquito agripada por esta razón no puedo saludarles correctamente con el beso en la mejilla 


	Rolando
	No te preocupes con un estrechón de manos es suficiente


21







22
Ejemplo.

Rector de la Institución       :  MsC. Eduardo Játiva

Docentes de la Institución   : (Profesorado)
	Rector de la Institución
	Buen día con todos espero que tengan un buen inicio de semana.

	Docentes de la Institución   
	Buen día señor Rector.

	Rector de la Institución
	El motivo de la reunión es para dar a conocer que la próxima se dará inicio a la entrega de notas parciales correspondientes al segundo trimestre, motivo por el cual necesitamos se acerquen a entregar las notas respectivas alguna pregunta?.

	Docentes de la Institución   
	Si las notas deben ser entregadas por correo o debemos dejar en secretaria con el Cd respectivo.

	Rector de la Institución
	No, las notas se las entregaran por correo hasta la fecha señalada, si no existe ninguna pregunta damos por terminada la reunión  que tengan Buen Día, gracias por la atención. (cuando se dirige a un grupo de personas nunca debe despedirse de uno, en uno sino de manera general)


23

Saber convivir y mantener buenas relaciones interpersonales es muy importante. 

· La etiqueta evita que tengamos roces con otras personas en las actividades laborales e incluso que las ofendamos o afectemos la reputación de nuestra institución. 
· Es recomendable observar a los demás, usar el sentido común y seguir las normas generales de comportamiento.

24
Ejemplo:

Secretaria  :  Mayte Salgado

Colectora   :  Susana Espinoza

Docente     : Alexandra Donoso
Psicóloga  :  Sandra Mora
	Docente
	Buen Día Susanita como estas? como estuvo tu fin de semana.

	Colectora  
	Hola Alex  bien gracias ya sabes cuidando a los bebes y a la vez, tratando de disfrutar el fin de semana con la familia. y tú fuiste algún lugar?

	Docente
	Si, fui a la casa de mis papis a visitarles?  y cambiando de tema que personas más conforman la comisión de actos sociales del colegio? 

	Colectora  
	Claro está conformada por Mayte, Sandrita, y nosotras por qué?

	Docente
	Disculpa la indiscreción pero Mayte y Sandrita no se llevan bien? Crees que exista dificultad en organizar el Programa de Incorporación de los Sextos Cursos.

	Colectora  
	La verdad no sé cómo se ha el comportamiento de las dos esperemos y veamos su forma de actuar por que los problemas deben quedar fuera de cualquier actividad dentro de la Institución ¿No crees?

	Docente
	Tienes razón Susanita esperemos que no exista dificultades.

	Secretaria
	Buen día Compañeras como están?

	Docente Colectora  
	Bien gracias Mayte! Y tu como estas

	Secretaria
	Ya saben cumpliendo las labores diarias?, Bueno  creo que podemos comenzar con la reunión compañeras.

	Colectora
	Todavía no podemos dar inicio falta que llegue Sandrita.

	Secretaria
	Perfecto la esperaremos.

	Docente
	Disculpa la pregunta Mayte, pero tengo entendido que no tienen buenas relaciones tu, con Sandrita? 

	Secretaria
	Efectivamente son problemas de carácter privado y creo que debemos cumplir con nuestras obligaciones encomendadas y no mezclar los problemas personales con los profesionales.

	Psicóloga
	Buen día compañeras disculpen el retraso tuve que atender un problema de un estudiante con sus padres.

	Docente Colectora Secretaria 
	Buen día Sandrita 

	Secretaria
	No te preocupes te entendemos? Entonces demos comienzo a la reunión.
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28
Ejemplo:

Secretaria  :  Anita Dávila.

Secretaria  :  Patricia Ruiz.

Docente     :  Marco Jácome
	Secretaria
	Anita, me puedes facilitar la información de las notas de grado del Sexto Sociales Por favor?

	Secretaria
	Claro Paty no te preocupes ahorita te envió por correo

	Secretaria
	Gracias, Anita me acabas de solucionar un problema porque el Sr. Rector me solicita de inmediato para la reunión de Directivo.

	Docente  
	Buen día compañeras como están? 

	Secretaria Secretaria
	Buen día Marquito, ya sabe con los apuros de registrar las notas.

	Docente  
	Su trabajo es digno de admiración, por la paciencia que nos tienen a nosotros como docentes y a los estudiantes-

	Secretaria Secretaria
	 Es nuestra obligación en atender de manera adecuada a todos ustedes.

	Docente  
	Por ser tan constantes en su trabajo, les traje unos sanduches para que sirvan mientras están trabajando.

	Secretaria Secretaria
	Muchas gracias Marco por la gentileza pero tú sabes que las personas que vienen a las oficinas se merecen respeto y no podemos servirnos ninguna clase de alimentos dentro de la oficina.

	Docente  
	Tienen razón disculpen?

	Secretaria Secretaria
	Pero con gusto te aceptaremos a la hora de recreo.
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31
Ejemplo:

Secretaria de la Institución :    Doris Tamayo.
Inspector General               :   Lcdo. Marcelo López
Director de Educación         :  Lcdo. Luis Reha.
	Inspector General               
	Buen día Doris como esta? disculpe me puede ayudar con la orden del día de la reunión del jueves por favor

	Secretaria
	Claro Lcdo. López enseguida le doy imprimiendo el documento.

	Inspector General               
	Doris esta timbrando el teléfono.

	Secretaria
	Gracias me permite un momento por favor

	Inspector General               
	No se preocupe atienda la llamada.

	Secretaria
	Buen día, Colegio Fiscomisional “San Francisco”

Doris le saluda en que le puedo ayudar

	Director de Educación         
	Buen día señorita Doris le saluda el Lcdo. Luis Reha Director de Educación de la Provincia de Imbabura. Sería tan gentil de comunicarme con el señor Rector por favor.

	Secretaria
	Buen día Lcdo. Reha, en este momento el señor Rector no puede contestar su llamada debido a que está en una reunión con los Padres de Familia desea dejarle algún mensaje.                  

	Director de Educación         
	Si, por favor comuníquele que la próxima semana se realizaran las inscripciones correspondientes al octavo año de educación básica, con todo yo me comunicare más tarde, por la gentileza gracias. 

	Secretaria
	Perfecto no se preocupe Lcdo. Reha le hare llegar su mensaje al señor Rector. Que tenga un buen día hasta luego.

	Director de Educación         
	De igual manera hasta luego y nuevamente muchas gracias por la atención.


    32

La cortesía surge de una entrega auténtica son pequeñas frases hechas utilizadas a frecuentemente en, nuestra vida diaria y laboral. Las mismas que  pueden ir acompañadas en algunos casos por gestos como una sonrisa, una leve inclinación de cabeza, un saludo con la palma de la mano, entre otras.

33
Para poner en práctica las normas de cortesía debemos tener en cuenta los siguientes aspectos:
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Ejemplo:

Secretaria de la Institución  :  Lorena Valencia

Padres de Familia                :   Sra. Andrade, Sr. Suarez, Sra. Acosta.

Docente                               :   Lcda. Clara Espinoza.

	Padres de Familia                
	Buen día Srta. Lorena disculpe la molestia le puede comunicar al Sr. Rector que el Comité De Padres de Familia deseamos hablar con él, respecto a los derechos de exámenes por favor.

	Secretaria de la Institución  
	Buen día, y no se preocupe, en este momento no puede atenderles el Sr. Rector debido a que salió a una comisión a la Ciudad de Cuenca.

	Docente
	Buen día Lorenita será que me ayuda a modificar unas notas por favor?

	Secretaria de la Institución  
	Por supuesto, Lcda. Espinoza si me espera un momento estoy terminando de atender a los Padres de Familia

	Docente
	Disculpe Lorenita, yo le espero.

	Secretaria de la Institución  
	Mientras tanto tome asiento por favor

	Docente
	Gracias 

	Secretaria de la Institución  
	Disculpen la interrupción por favor, 




	Padres de Familia                
	No se preocupe le entendemos, y que día podemos hablar con el Sr. RECTOR 

	Secretaria de la Institución  
	El día lunes a las diez de la mañana están de acuerdo con el horario o tienen algún inconveniente

	Padres de Familia                
	No, para nada está perfecto entonces el día lunes diez de la mañana estaremos aquí por la atención gracias que tenga un buen día.










36



· Evite hacer preguntas indiscretas,

· Compórtese según la edad, la condición personal y social.

· No hiera a los demás con  su talento, éxito o posición social y económica.

· Trate a los demás corno uno mismo desea ser tratado.
37
EJEMPLO:
Docente    :    Lcdo. Mario Salgado.

Colectora  :   María Fernanda Sánchez.

	Docente   
	Hola María Fernanda como estas?

	Colectora
	Bien gracias Mario 

	Docente   
	Será posible que me prestes un momento tu computador por favor?

	Colectora
	Si, por supuesto sigue no mas

	Docente  
	Gracias María Fernanda 
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EJEMPLO:

Rector de la Institución:  MsC. William Chávez

Secretaria                      :   Carmita Suárez  
Docente                          :  Lcda. Martha Sánchez 
	Rector de la Institución
	Buen día Carmita como esta?

	Secretaria    
	Buen día señor Rector? En que le puedo ayudar

	Rector de la Institución
	Será posible que me ayude realizando unos oficios dirigidos a los dirigentes de cada curso por favor

	Secretaria   
	Si, no se preocupe en este momento lo realizo.

	Rector de la Institución
	Gracias Carmita cuando termine por favor va a mi oficina para firmarlos.

	Docente
	Hola Carmita como estas disculpas me puedes prestar un momentito tu computador.

	Secretaria   
	Lo siento Lcda. Marthita en este momento estoy realizando unos oficios que me encargo el Señor Rector,  

	Docente
	No se preocupe Carmita yo vuelvo mas tarde.

	Secretaria
	Permiso señor Rector, ya está listo los oficios, revíselos para que los pueda firmar.

	Rector de la Institución
	Perfecto Carmita gracias, será posible que me de entregando a los docentes encargados por favor.

	Secretaria
	Claro no hay ningún inconveniente yo les entrego

	Rector de la Institución
	Gracias Carmita personal como usted que demuestra eficiencia y eficacia en las tareas encomendadas es el que necesita la Institución.
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La conducta de los hombres y las mujeres en el trabajo es uno de los puntos más apremiantes del protocolo y la etiqueta institucional y tenemos unos principios que debemos aplicar en la institución.

41
EJEMPLO:
Inspector General  : Lcdo. Hernán Ramírez

Secretaria                : Sofía De la Torre

	Inspector General  
	Buen día Sofí como esta?

	Secretaria                
	Bien gracias Lcdo. Ramírez

	Inspector General  
	Sofí disculpe me puede acompañar a dejar estos documentos a la Dirección de Educación

	Secretaria   
	Lo siento mucho Lcdo. Ramírez, pero estoy en horario de trabajo y se me es imposible, por la gentileza gracias.

	Inspector General  
	Al contrario disculpas Sofí  por el atrevimiento.

	Secretaria   
	No se preocupe pero compréndame por favor  no quiero que se de malos entendidos o comentarios dentro de la Institución.

	Inspector General  
	Tienen razón nuevamente disculpas y no se volverá a repetir
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      PROTOCOLO EN LA INSTITUCIÓN

43

· Es el profesional encargado del decoro,

· La cortesía 
· El buen gusto.
Responsabilidades:

· Manejar la imagen interna y externa de la institución.

· Asesorar de manera directa y permanente al director de la institución en todos los eventos y situaciones que tengan lugar.

· Planear, coordinar y ejecutar todas las actividades de tipos socia-es, institucionales y específicos de la entidad.

· Supervisar que las normas de cortesía y etiqueta se cumplan en todas las áreas o departamentos de la institución.
44
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Ejemplo:

Secretaria de la Institución :    Doris Tamayo.
Inspector General               :   Lcdo. Marcelo López
Director de Educación         :  Lcdo. Luis Reha.
	Inspector General               
	Buen día Doris como esta? disculpe me puede ayudar con la orden del día de la reunión del jueves por favor

	Secretaria
	Claro Lcdo. López enseguida le doy imprimiendo el documento.

	Inspector General               
	Doris esta timbrando el teléfono.

	Secretaria
	Gracias me permite un momento por favor

	Inspector General               
	No se preocupe atienda la llamada.

	Secretaria
	Buen día, Colegio Fiscomisional “San Francisco”

Doris le saluda en que le puedo ayudar

	Director de Educación         
	Buen día señorita Doris le saluda el Lcdo. Luis Reha Director de Educación de la Provincia de Imbabura. Sería tan gentil de comunicarme con el señor Rector por favor.

	Secretaria
	Buen día Lcdo. Reha, en este momento el señor Rector no puede contestar su llamada debido a que está en una reunión con los Padres de Familia desea dejarle algún mensaje.                  

	Director de Educación         
	Si, por favor comuníquele que la próxima semana se realizaran las inscripciones correspondientes al octavo año de educación básica, con todo yo me comunicare más tarde, por la gentileza gracias. 

	Secretaria
	Perfecto no se preocupe Lcdo. Reha le hare llegar su mensaje al señor Rector. Que tenga un buen día hasta luego.

	Director de Educación         
	De igual manera hasta luego y nuevamente muchas gracias por la atención.
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Ejemplo:

Secretaria  :  Mayte Salgado

Colectora   :  Susana Espinoza

Docente     : Alexandra Donoso
Psicóloga  :  Sandra Mora
	Docente
	Buen Día Susanita como estas? como estuvo tu fin de semana.

	
	Hola Alex  bien gracias ya sabes cuidando a los bebes y a la vez, tratando de disfrutar el fin de semana con la familia. y tú fuiste algún lugar?

	Docente Colectora  
	Si, fui a la casa de mis papis a visitarles?  y cambiando de tema que personas más conforman la comisión de actos sociales del colegio? 

	Colectora  
	Claro está conformada por Mayte, Sandrita, y nosotras .

	Docente
	Organizar el Programa de Incorporación de los Sextos Cursos, será una buena experiencia.

	Secretaria
	Buen día Compañeras como están?

	Docente Colectora  
	Bien gracias Mayte! Y tu como estas

	Secretaria
	Ya saben cumpliendo las labores diarias?, Bueno  creo que podemos comenzar con la reunión compañeras.

	Colectora
	Todavía no podemos dar inicio falta que llegue Sandrita.

	Secretaria
	Perfecto la esperaremos.

	Psicóloga
	Buen día compañeras disculpen el retraso tuve que atender un problema de un estudiante con sus padres.

	Docente Colectora 
	Buen día Sandrita                                                                                          

	Secretaria
	No te preocupes te entendemos? Entonces demos comienzo a la reunión.

	Docente
	Perfecto, sugiero que el programa sea en la tarde por que la mayoría de Padres de Familia trabaja y se complica un poco.

	Psicóloga
	Si me parece una buena idea que opinan todas

	Docente Colectora Secretaria
	De igual manera estamos de acuerdo, entonces la hora de inicio del programa será a las 15:00 p.m y la terminación será un estimado de 18:00 p.m

	Colectora  
	El ingreso será de acuerdo a las Especialidades primero Físico, Segundo Químico, y por ultimo Sociales

	Secretaria
	También es conveniente realizar un repaso general del programa para que no exista confusión.

	Psicóloga
	Entonces compañeras tenemos todo listo para la realización del programa esperemos que todo sea un éxito ya que todas hemos colaborado con ideas muy valiosas para la realización del evento.
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  IMAGEN INSTITUCIONAL
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Oficio 497-D

Ibarra, febrero 18 del 2010

Arquitecto Luis Salas

RECTOR DEL COLEGIO UNIVERSITARIO “UTN”

Seño Rector:

A nombre del colegio Fiscomisional 

San Francisco reciba un atento y 

Cordial saludo.
Me dirijo a usted con la finalidad e

52
Ejemplo:



Ibarra, 11 de Diciembre del 2009

C E R T I F I C A D O

QUE, el Doctor Edgar Ramírez Salinas fue contratado por la Institución como mediador pedagógico para que imparta orientaciones sobre la evaluación interna y externa a los maestros implementada por el Ministerio de Educación;

QUE el Doctor Ramírez Salinas en el desempeño de su Cátedra fue calificado por los beneficiarios del Taller como excelente maestro.

QUE con estos antecedentes el Colegio Universitario  ha ingresado al Doctor Edgar Ramírez al banco de profesionales capacitadores en el sistema educativo Provincial.

LO CERTIFICO EN HONOR A LA VERDAD Y AUTORIZO AL PETICIONARIO HACER USO DEL PRESENTE CERTIFICADO EN LO QUE ESTIME MENESTER.

Atentamente,

Esp. Andrés Játiva

INSPECTOR GENERAL
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:
· Ser y sentirnos agradables

· Tener confianza en nosotros mismos

· Mejorar en gran medida el desempeño profesional y social.
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El peinado


El vestuario
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Pautas que ayudaran a un excelente clima organizacional:
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EJEMPLO:
Secretaria  :  Mayte Salgado

Colectora   :  Susana Espinoza

Docente     : Alexandra Donoso
Psicóloga  :  Sandra Mora
	Docente
	Buen Día Susanita como estas? como estuvo tu fin de semana.

	Colectora  
	Hola Alex  bien gracias ya sabes cuidando a los bebes y a la vez, tratando de disfrutar el fin de semana con la familia. y tú fuiste algún lugar?

	Docente
	Si, fui a la casa de mis papis a visitarles?  y cambiando de tema que personas más conforman la comisión de actos sociales del colegio? 

	Colectora  
	Claro está conformada por Mayte, Sandrita, y nosotras por qué?

	Docente
	Disculpa la indiscreción pero Mayte y Sandrita no se llevan bien? Crees que exista dificultad en organizar el Programa de Incorporación de los Sextos Cursos.

	Colectora  
	La verdad no sé cómo se ha el comportamiento de las dos esperemos y veamos su forma de actuar por que los problemas deben quedar fuera de cualquier actividad dentro de la Institución ¿No crees?

	Docente
	Tienes razón Susanita esperemos que no exista dificultades.

	Secretaria
	Buen día Compañeras como están?

	Docente Colectora  
	Bien gracias Mayte! Y tu como estas

	Secretaria
	Ya saben cumpliendo las labores diarias?, Bueno  creo que podemos comenzar con la reunión compañeras.

	Colectora
	Todavía no podemos dar inicio falta que llegue Sandrita.

	Secretaria
	Perfecto la esperaremos.

	Docente
	Disculpa la pregunta Mayte, pero tengo entendido que no tienen buenas relaciones tu, con Sandrita? 

	Secretaria
	Efectivamente son problemas de carácter privado y creo que debemos cumplir con nuestras obligaciones encomendadas y no mezclar los problemas personales con los profesionales.

	Psicóloga
	Buen día compañeras disculpen el retraso tuve que atender un problema de un estudiante con sus padres.

	Docente Colectora Secretaria 
	Buen día Sandrita 

	Secretaria
	No te preocupes te entendemos? Entonces demos comienzo a la reunión.
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Fases de un Evento

FASE 1


FASE 2




FASE 3



FASE 4 
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Los elementos que debe incluir  en los eventos son:

· Ornamentación.

· Banderas.

· Escudos Nacionales, Provinciales, Regionales.

· Logotipos,

· Arreglos florales., etc.

Las herramientas con las que se debe contar dentro de una sala son:


1. Micrófonos,

2. Equipo audiovisual,

3. Retroproyector,

4. Grabadoras,

5. Pantalla,

6. Poseer diversos lugares de toma corrientes (120 - 240 volts).
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Ejemplo 

Elección y Coronación de la Nueva soberana   de la Ciudad de Ibarra.
	Roberto Andrade

	Gabriela Pazmiño


	Roberto 
	Buena tarde Gabriela  

	Gabriela 
	Buena tarde Roberto como estas 

	Roberto
	Felices de estar en esta ciudad blanca junto a la linda gente ibarreña, y como no en este gran evento como es la elección y coronación  de la reina  de Ibarra la nueva soberana  a si que ya desde ahorita tiene que verse esas barras 

	Gabriela
	 Y vamos a ver  a que participante están apoyando 

	Roberto
	A Carolina! Representante de Imbauto

	Gabriela 
	También a Tatiana  representante de Auto fácil  bueno creo que las participantes han venido con su propia barra 

	Gabriela
	Creo que  los familiares y amigos están muy emocionados con mucha adrenalina. 

	Roberto y 
Gabriela 
	Bueno queremos  agradecer  la presencia de Nuestro Jurado el Ingeniero  Mauricio Larrea alcalde de la ciudad de Ibarra al Ingeniero Wilmer Taboada  Concejal de la misma a la reina saliente  de la ciudad de Ibarra  Andreita Escaco 

	Roberto
	(Refrán) la belleza no es todo en la vida esta combinada de la inteligencia y sabiduría de la mujer.

	Gabriela 
	Bueno el jurado ya escogió a la señorita que va ha representar nuestra ciudad 

	Roberto 
	Y la nueva soberana de la ciudad de Ibarra es la Señorita Carolina  Páez  representante de Imbauto.

	Gabriela 
	Queremos agradecer la la linda gente de Ibarra  por apoyar este gran evento a las participantes a nuestro prestigioso jurado. al publico televidente 

	Gabriela
	También queremos agradecer a las personas que nos ayudaron  las 24 horas a perfeccionar los, micrófonos, parlantes, computadores etc. y a la floristería la palma por ayudarnos con los arreglos florales  y a La Dra., María Silva por ayudarnos con los arreglos de esta gran gala.

	Roberto 
	Gracias por acompañarnos y buena noche hasta otro día.
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EJEMPLO

Reunión de padres de familia de El Colegio Fisco Misional San Francisco
Docente
Madre de familia

	Docente
	Buena Tarde señores padres de familia 

	
	El Motivo de esta reunión es para elegir a la nueva directiva de este año lectivo  todos los años se lo hace  al inicio de clases.

	Madre de Familia
	Licenciada disculpe si puedo ingresar a la reunión tuve un percance y no pude llegar a la hora citada

	Docente
	Si puede ingresar señora 

	Docente
	Por favor me escucha voy a dar unas indicaciones espero usted las cumpla para no tener problemas todas las reuniones que tengamos siempre usted señor padre de familia tiene que llegar a la hora puntual  si usted llega atrasado lamentablemente no va a poder ingresar a la reunión y conmigo tendrá una multa de 5.00 o no se le entregara los aportes de su hijo  ya le informo.

	Docente
	Bueno vamos hacer una dinámica todas se colocan en un circulo  vamos a escuchar la música y a bailar cada vez que pare la música vamos a quedarnos en parejas de dos  y le va a preguntar su nombre y donde vive si esta dinámica es para que todas las mamacitas se conozcan y de esa manera puedan elegir a la nueva presidenta, vicepresidenta, tesorera, secretaria.

	Docente 
	Bueno creo que ustedes mamacitas ya han elegido a la mejor representante de este curso  a la señora Andrea males como Presidenta, Sra Laura Ipiales como vicepresidenta, a la Sra. Pilar Lara Como tesorera y Finalmente a la Señora Luisa mora Como secretaria las señoras que pasen por favor adelante vamos hacer el juramento  usted ya tiene que cumplir con su cargo con mucha responsabilidad eficiencia.

	Madre de Familia
	Gracias Licenciada por Todas las  indicaciones espero que nosotros como padres de familia cooperemos voluntariamente lleguemos a la hora citada para después no tener problemas y agradezco por elegirme como presienta  espero que trabajemos todos por el bien del curso y yo voy hacer una buena representante porque es una obligación como padres de familia.
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Preparación:
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Períodos del Seminario

· Bienvenida y presentaciones - 5 minutos.

· Inauguración por la Autoridad o Patrocinador - 5 a 8 minutos.

· Saludo del disertante o conferencista - 5 minutos

· Entrega de material -15 minutos)

· Exposición de temas por los expertos -15 a 20 minutos para cada uno

· Preguntas y respuestas - 15 a 20 minutos

· Receso - 15 minutos

· Discusión - 15 a 20 minutos

· Conclusión - 5 minutos

· Repase los puntos más importantes - 5 minutos

· Informe cómo entrar en contacto con los conferencistas- 2 minutos

· Haga hincapié en lo que se quiere lograr-5 minutos
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EJEMPLO
Seminario taller de Lectura Comprensiva
Dr.Jorgue Ipiales   : Rector del Colegio Teodoro Gómez de la Torre
Lic. Tatiana López: Docente de la Institución
	Rector
	Buen día Tatiana como va con los detalles   del seminario  Taller  de lectura comprensiva 

	Tatiana
	Muy Bien doctor ya estamos culminado con todo como ya les dimos a conocer de este seminario taller a los participantes   tres semanas antes  solo falta que llegue el día  ya nos confirmaron que si van a asistir 

	Rector
	Ya Vieron cuales van hacer los expertos  en el tema

	Tatiana
	Si formamos unas comisiones para que nos ayuden con eso

	Rector
	Usted tiene que Anticiparle manifestándole mas o menos que temas no mas va a dar a conocer debe redactar un calendario  con los temas a tratar y debe indicar que conferencistas van a explicar  debe publicar todo eso para que las personas interesadas se inscriban y participen y también debe explicar si pueden o no hacer preguntas en ese momento  o al final del seminario

	Rector
	También debe preguntarles a los conferencistas si van a entregar impresos para fotocopiar y entregarles a los participantes 

	Tatiana
	Si ya lo hicimos doctor ahorita estamos viendo si los equipos audiovisuales están en buen estado y estamos verificando si hay suficiente sillas para todos los participantes

	Rector
	Tatiana tiene que delegar a alguien que prepare la mesa de los conferencista con unos vasos y agua

	
	También alguien que se encargue  de entregar unas hojas para que anoten todo lo visto en el seminario y hacer que se registren con su nombre  teléfono y correos electrónicos  para invitarles a un nuevo evento que se organice

	
	Y Usted tiene que darle una nota al conferencista agradeciéndole su colaboración 

	Rector
	No se olvide Tatiana que debe darles las indicaciones al conferencista usted sabe que el saludo debe demorarse de 5-18 minutos   la entrega de los impresos se debe hacer solo en 15 minutos  y la exposición de los expertos debe ser de 15-20 minutos  y póngase de acuerdo de que el receso debe ser solo de 15 minutos   la discusión del tema con los participantes es de 15-20 y las conclusiones y despedida se lo debe hacer en 5 minutos verifique todo eso Tatiana

	Tatiana 
	Si Doctor no se preocupe el seminario puede demorarse de 1:30 a 4:00
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OTROS EVENTOS INSTITUCIONALES
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EJEMPLO

El Día del Maestro en el Colegio la Sallé
Rector                       : Dr. Luis Andrade

Docente Encargada: Lic. Andrea Salazar
	Rector
	Buen Día Mónica como esta

	Mónica
	Muy bien doctor organizando el programa por nuestro día

	Rector
	Si ya sabe donde va hacer

	Mónica
	No todavía no se ponen de acuerdo todos en donde vamos hacer

	Rector
	Si quieren podemos hacer aquí mismo dentro de la institución   que le parece

	Mónica
	Es una buena idea pero hay que ver que dicen los demás compañeros tenemos que preguntarles.

	Rector
	Pregúnteles primero porque si van hacer con alimentos debe contratar a personas expertas en eso seria  bueno contratar unos meseros según viendo el numero de profesores que van asistir

	Mónica
	Ahorita mismo hago una reunión extracurricular para hablar sobre este tema

	Rector
	Haga no mas después del recreo no hay problema y luego me comenta a ver que pasa

	Mónica
	Doctor disculpe que le moleste ya hable con los compañeros pero ellos no quieren prefieren hacer en el conquistador  porque manifiestan que no es lo correcto hacer dentro de la institución

	Rector
	A Bueno entonces esta de reservar  el lugar para la fecha establecida

	Mónica
	Si doctor ahorita mismo lo hago

	Mónica
	Doctor  ya reserve el local esta disponible 

	Rector
	Bueno ya comuníqueles a los demás 

	Mónica
	Ya doctor gracias hasta mañana.
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Dentro de las principales tenemos:
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EJEMPLO
Colegio Inmaculada

Docente    : Lic. Laura Domínguez
Secretaria : Lic. Verónica Piñan
	Docente
	Buen día Verito como estas 

	Secretaria
	Muy bien Laurita porque has venido pronto  al colegio tu horario no es a las 10:00

	Docente
	Claro que es a las 10:00  pero mi esposo tenia que salir pronto y quizo pasarme  dejando y no alcance a desayunar si me puedes  acompañar  

	Secretaria
	Claro que si igual yo no alcance a desayunar no ves que ya me atrasaba crees que  nos demoremos mucho porque hoy es de venir la Doctora  de la universidad.

	Docente
	No creo que nos demoremos mas de una hora 

	Secretaria
	A ya vamos desayunamos a qui mismo o en una cafetería 

	Docente
	Es mejor en una cafetería la señora del bar no tiene buenos desayunos

	Secretaria
	Sabes donde son buenos  en la cafetería ajavi vamos halla

	Docente
Secretaria
	Buenos días señora si nos puede mostrar la carta de los desayunos

	Mesero
	Claro señoritas ahorita le traigo

	Docente
	Yo quiero servirme  un café negro  con un jugo de naranja con mantequilla huevos y una tostada

	Secretaria
	Si yo deseo lo Mismo 

	Mesero
	Ya le sirvo señoritas

	Docente

Secretaria
	Gracias el desayuno estuvo muy Delicioso hasta otro día

	Mesera
	Hasta pronto y muchas gracias
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EJEMPLO
COLEGIO FATIMA
Rector     : De la Institución 
Docentes: De la Institución

	Docentes
	Buenas tardes Doctor

	Rector
	Buena tarde hoy tenemos la reunión a las 11:30 por favor ruego puntualidad  

	Docentes
	S i  doctor no se preocupe estaremos a la hora establecida

	Docentes
	Mira nos hicimos muy tarde en la reunión ya no puedo ir almorzar en mi casa 

	Docentes
	Claro ya no alcanzamos a almorzar  porque no reservamos en los Almendros  para todos 

	Docentes
	Claro es buena idea 

	Docentes
	Ya llame y me confirmaron que si podemos ir halla 

	Docentes
	Me parece muy lindo el lugar créeme que no conocía este restaurante.

	Docentes
	Tenemos dos horas para almorzar  y que desean almorzar 

	Docentes 
	Yo Deseo solo el plato fuerte y una sola bebida

	Docente
	Yo también  porque después tenemos que seguir trabajando

	Docente
	Estaba muy rica la comida pero vamos ya se nos hace muy tarde

	Docentes
	Si solo tenemos 10 minutos  vamos gracias.


85

RECOMENDACIONES PARA EL ÉXITO

EJEMPLO
Docente  del Colegio Teodoro Gómez de la Torre
Estudiante del Colegio Teodoro Gómez de la torre
	Docente
	Buen día señores y señoritas estudiantes por favor me saca los libros para trabajar en ellos usted ya sabe lo que tiene que hacer en el libro , y los estudiantes que van a salir en la poesía el día viernes se acercan a mi escritorio por favor 

	Estudiante
	Licenciada este es mi poema pero yo en mi casa si  se me y aquí me olvido me pongo muy nervioso porque están muchos compañeros

	Docente
	No primero tienes que tranquilizarte un poco te vas a repasar varias veces hasta que ya se sepa bien y luego le tomo si por favor repase

	Estudiante
	Si licenciada voy a repasar varias veces  si se me no se que me pasa

	Docente
	A Ver venga Andrés le tomo la poesía 

	Docente
	No ve que repasando muchas veces y concentrándose bien si se sabe ya se aprendió  mañana es la presentación y quiero que lo haga de esa manera 
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EJEMPLO
ELECCION DEL GOBIERNO ESTUDIANTIL

Docente

Estudiante (Presidenta)
	Docente
	Buen día señores estudiantes hoy me parece que no hay todas las horas por el debate que hay entre las listas usted señorita López esta para presidenta es de la lista 2

	Estudiante
	Si licenciada pero estoy muy nerviosa  al hablar me da mucho miedo de equivocarme 

	Docente
	Mantenga el contacto visual al publico  y asi proyectara una imagen de confianza y mucha seguridad 

	Estudiante
	Si esos voy  ojala no me ganen los nervios

	Docente
	Debe también emplear un lenguaje corporativo  muy adecuado y no cubrirse detrás de atril todo el tiempo  y muévase lentamente de un lado a otro  para proyectar seguridad  debe proyectar dinamismo y mucho entusiasmo en los que le están escuchando por ejemplo, la palabra subir puede acompañarse con un movimiento de las manos hacia arriba y la palabra ustedes puede enfatizarse señalando hacia la audiencia.



	Estudiante
	Gracias licenciada por aconsejarme todo lo que usted me dice lo voy hacer 

	Docente
	Tomo mucho en cuenta lo que le dije nada más que le vaya muy bien señorita López.
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3.- CONTESTAR LAS PREGUNTAS

· Si hacen una pregunta en voz baja, repítala    para beneficio de la audiencia y propio obteniendo así  unos segundos para la contestación.
· Contestar las preguntas directa y brevemente, sin abundar 
· Si no sabes la contestación, es preferible admitirlo que inventar algo 
· No está de más alagar a la primera persona que pregunte, diciéndole por ejemplo, "excelente pregunta" o "ese punto es muy importante".

· Evitar por todos los medios los intercambios prolongados con una persona,   las   respuestas  excesivamente   largas  y   los  argumentos contenciosos.

“Nuestra recompensa se encuentra en el esfuerzo y no en el resultado. Un esfuerzo total es una victoria completa.”

Mahatma Gandhi 1869-1948. Político y pensador indú.
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GLOSARIO
Anfitrión: Es la persona que organiza una reunión social o de trabajo en donde no puede dejar ni un detalle pendiente.

Ceremonial: Es una palabra derivada del latín Ceremoniales, que significa perteneciente a las ceremonias; y ceremonia es la exteriorización de un hecho social, por lo tanto, se define como un arreglo universal de conductas y un conjunto de formalidades, conceptos y detalles que deben guardarse per quienes participan en actos públicos o sociales y que contribuyen al correcto desarrollo de os mismos.
Congresista:   Miembro   de   un   congreso   científico,   económico,   etc.

Cortesía: Proviene de la expresión "Corte Real". Comportamiento cortés, considerado y de buena educación, que respete las normas referentes al trato social. Afecto que se demuestra con la atención y e! respeto por alguien.
Etiqueta: Es una palabra que proviene del vocablo francés “Etiquete” y es la expresión formal de los buenos modales, sin los cuales es imposible vivir en comunidad. Estas reglas señalan la forma corno una persona debe comportarse a diario con oirás personas. Las normas de etiqueta no están diseñadas para complicar la vida de nadie; al contrario, estas normas tienen un sentido y una razón de ser, para ayudarlo a mejorar las relaciones con ciertas personas.
Identidad Corporativa: Es una representación ideológica definida por un repertorio y características estables. Esta identidad incluye su cultura organizacional y el conjunto de atributos que la organización asume como propios para la composición de su discurso. La identidad se traduce en imagen. 

Imagen institucional: Es la representación menta! que se tiene de una organización, basado en la experiencia, información y cultura del receptor. La percepción de la imagen es muy fácil de cambiar pues dependerá tanto de la actuación como de la presentación de la institución.

Imagen corporativa: Es la política que define la organización en relación a su identidad visual (logotipos, isotipo, colores corporativos, etc.) y oral o conceptual (cultura de la empresa y sus valoras operativos) para proyectarse a sus públicos con claridad y nitidez, logrando su comprensión y confianza. Nos permite crear un concepto de nuestra organización.

Invitado: El que recibe una invitación para asistir a un acto o celebración. El "invitado de honor" es aquel a quien se cede la presidencia o a quien se le rinde homenaje en un acto                                                      
Protocolo: Es una palabra que proviene del latín Protocollum, su significado se asocia con la parta escrita, aquella que fija las regias del Ceremonial.

Precedencia: Orden que guardan las personas, banderas o himnos en la escala valorativa de los organismos públicos. Preferencia o prioridad que una persona o cosa tiene con respecto a otra.

Ponente:    Dicho    de    una    persona:    Autora    de    una    ponencia.

Puntualidad: La hora ce inicio de un acto o ceremonia debe ser estrictamente respetada para ello debernos llegar a la hora previamente convenida evitando en lo posible retrasos. Si se produce, debernos pedir las disculpas del caso.

Urbanidad:   Relativo   a   los   buenos   modales,   cortesía,   educación. Comportamiento de las personas en sociedad.
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ANEXOS
Anexo 1.- Árbol de Problemas

Anexo 2.- Matriz de Coherencia

Anexo 3.- Encuestas

Anexo 1











ANEXO 2

MATRIZ DE COHERENCIA
	EL PROBLEMA
	OBJETIVO GENERAL

	¿INADECUADA APLICACIÓN DE LAS NORMAS ACTIVAS DE PROTOCOLO Y ETIQUETA  EN DOCENTES Y  ESTUDIANTES DEL COLEGIO FISCOMISIONAL SAN FRANCISCO?
	    Determinar las normas activas de protocolo y etiqueta que permitan expresar con moderación a los estudiantes en las actividades institucionales.



	SUBPROBLEMAS /INTERROGANTES
	OBJETIVOS ESPECÍFICOS

	1. ¿De qué manera se aplican las normas activas de protocolo y etiqueta en el Colegio Fiscomisional “San Francisco” de la ciudad de Ibarra?

2. ¿Qué  normas de  Protocolo y Etiqueta se aplican en el Colegio Fiscomisional “San Francisco”?

3. ¿Cuál es la imagen que tienen los Clientes  internos del Colegio Fiscomisional “San Francisco”?
4. ¿Se podrá mejorar la imagen mediante la aplicación de las normas y activas de protocolo y Etiqueta?
	1.-Diagnosticar que normas activas de protocolo y etiqueta aplican los estudiantes en las actividades institucionales.
2.- Fundamentar teóricamente  las Normas  activas de protocolo y etiqueta.

3 Elaborar la guía didáctica  de  las normas activas  de Protocolo y Etiqueta  para  que ayude a mejorar la imagen del Colegio Fisco Misional “San Francisco”.
 4.-Difundir la Guía Didáctica



ANEXO 3
UNIVERSIDAD TÉCNICA DEL NORTE

FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA

ESCUELA DE PEDAGOGIA
ENCUESTA   A ESTUDIANTES

La siguiente encuesta está diseñada para saber la  opinión de los Estudiantes, acerca de la atención y servicios que presta el Colegio Fisco Misional “San Francisco”; por consiguiente le pedimos contestar con sinceridad y exactitud, ya que de ello dependerá tomar las acciones pertinentes para optimizar, mejorar o reorientar la imagen de la institución.

Según su crédito señale con una sola  (X) dentro del paréntesis que corresponda.

Cuando ingresa Al Colegio ¿Su saludo es correspondido?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )

¿Es cortés cuando atiende a sus amigos o al público?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )

¿Considera que el protocolo es un instrumento para la proyección de la imagen de su Colegio?

Si  (    )


No (    )

En su Colegio, se realiza actos solemnes, ¿Conoce usted si se aplican las formalidades?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )


¿Piensa usted que la apariencia personal influye en la imagen institucional?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )
Si el usuario requiere de una información urgente, ¿Usted le atiende inmediatamente?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )

¿Cómo es el ambiente de su trabajo o estudio?

Muy Bueno (    )

Bueno (    )


Malo (    )

¿Se sanciona a los Docentes o Estudiantes que actúan con irresponsabilidad?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )

La comunicación entre los Amigos Docentes  y el personal es:

Excelente (    )
Muy buena (    )
Mala (    )
Deficiente (    )

¿Los Docentes  valoran su creatividad y esfuerzo en el trabajo que desempeña?

Si (    )


No (    )


(NO CONTESTAN)

En base a la pregunta anterior responda su apreciación ¿Cómo lo hacen?

Verbalmente (   ) Por escrito (   ) No lo hacen (    )
No contestan. (    )

En la toma de decisiones, ¿Se antepone la amistad al cumplimiento de Leyes, Reglamentos y Normas?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )

Cree usted que los Docentes en el cumplimiento de sus funciones actúan con:

Honestidad (    )

Responsabilidad (    )

Honradez (    )

De su experiencia considera que la imagen de su colegio es:

Excelente (   )
Muy buena (    )
Buena (    )

Pésima (    )

Para que el usuario identifique fácilmente las aulas, ¿Cree usted que es necesario elaborar un señalizador?

Si (    )


No (    )

¿Cree usted que la distribución física de las aulas  y departamentos es funcional?

Si (    )

No (    )


A medias (    )
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN

UNIVERSIDAD TÉCNICA DEL NORTE

FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA 

ESCUELA DE PEDAGOGIA

ENCUESTA A DOCENTES

La presente encuesta está diseñada para conocer  la opinión de los Docentes, acerca de la atención y servicios que presta el Colegio Fisco Misional “San Francisco”, por consiguiente le pedimos contestar con sinceridad y exactitud, ya que de ello dependerá tomar las acciones pertinentes para optimizar, mejorar o reorientar la imagen de la institución.
Según su criterio señale con una sola (X) dentro del paréntesis que corresponda.
Cuando ingresa al Colegio donde usted trabaja  ¿Su saludo es correspondido?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )

¿Cree usted que los funcionarios actúan con buenos modales en el desempeño de sus funciones?

Siempre (    )

Casi siempre (    )


Nunca (    )

¿Considera que el protocolo es un instrumento para la proyección de la imagen del Colegio?

Si (    )


No (    )

En un acto público, ¿Usted se ubica de acuerdo al orden de precedencia?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )

¿Piensa usted que la apariencia personal influye en la imagen Institucional?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )

Cuando el estudiante  realiza un trámite, ¿Le atiende oportunamente?

Siempre (    )

Casi siempre (    )


Nunca (    )

¿Cree usted que el ambiente de trabajo es agradable?

Siempre (    )

Casi siempre (    )


Nunca ( )
¿Se sanciona a los Docentes y estudiantes  que actúan con irresponsabilidad?

Siempre (    )

A veces (    )


Nunca (    )

La comunicación entre los Docentes y Estudiantes es:

Excelente (   )
Muy Buena (    )
Mala (    )
Deficiente (    )

¿Valoran la creatividad y esfuerzo en el trabajo que desempeñan los Estudiantes?

Si (    )


No (    )


En base a la pregunta anterior responsa su apreciación ¿Cómo lo hacen?

Verbalmente (    )

Por escrito (    ) En público (    ) No lo hacen (    )

En la toma de decisiones, ¿Se antepone la amistad al cumplimiento de Leyes, Reglamentos y Normas?

Siempre (    )

Casi siempre (    )


Nunca (    )

¿Tiene usted suficiente conocimiento de las leyes, Reglamentos y Normas de Educación?

Mucho (    )

Poco (    )

Nada (    )

De su experiencia considera usted que la imagen de el colegio donde usted trabaja  es:

Excelente (    )
Muy buena (    )
Buena (    )
Pésima (    )

Para que el usuario identifique fácilmente las aulas, ¿Cree usted que es necesario elaborar un señalizador?

Si (    )


No (    )

¿Cree usted que la distribución física de las aulas y departamentos es funcional?

Si (    )


No (    )


GRACIAS POR SU COLABORACIÓN
TESIS PREVIO A LA OBTENCIÓN DEL TÍTULO DE LICENCIADAS EN CIENCIAS DE LA EDUCACIÓN EN LA ESPECIALIDAD DE CONTABILIDAD Y COMPUTACIÓN.  
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DESARROLLO  DE LA  PROPUESTA





: Periodistas Presentadores






































Dirigida a Docentes y Estudiantes del Colegio Fisco misional “San Francisco”








GUIA DIDACTICA DE PROTOCOLO Y   ETIQUETA  PARA LOS ACTOS  SOLEMNES  SOCIALES Y CULTURALES.





PROPUESTA   ALTERNATIVA











INTEGRIDAD Y ÉTICA LABORAL


En el Colegio fiscomisional “San Francisco”  siempre deben trabajar con integridad un buen Carácter, la decencia, la honestidad, y siempre conserve estas recomendaciones:








AUTORAS: DOMINGUEZ LAURA


                      TORO TATIANA











Trabaje completa sus horas laborales.








Use los equipos de la Institución  con fines laborales.


No respalde situaciones inciertas, para ayudar a otra persona.








Llame para informar que está enfermo sólo si esto es cierto.


Use la papelería de la institución sólo con fines laborales.


Sea honesto en los reportes de gastos que presente.


Haga tan pocas llamadas personales como le sea posible.








Use el fax sólo con motivos laborales.








El saludo es importante en todos los ámbitos laborales personales, para establecer un primer contacto agradable y correcto.








CONTENIDOS





Al ingresar salude estrechando las manos de sus compañeros si existe confianza con un beso en la mejilla.











Siempre que ingrese a la Institución o departamento de la misma, no se olvide de dar los buenos días o las buenas tardes (una sola vez, no cada vez que entre).

















UNIDAD 1





Normas de etiqueta en la Institución


Definición:


Integridad y ética laboral


Saludos


Despedidas


Comportamiento en la oficina


Etiqueta cotidiana en la oficina





El Teléfono


La Cortesía


Tacto social


Integridad y ética





Trato entre compañeros





UNIDAD 2





Protocolo en la Institución





Definición





Jefe de protocolo


Responsabilidades


Reglas de presentación




















      











   




















UNIDAD 3





Imagen Institucional








Logotipo





Tipos de documentos





Imagen personal





El lenguaje corporal





Clima organizacional











UNIDAD 4





Pautas en la organización de actos corporativos Fases de un evento








Reuniones





El seminario taller














CONTENIDOS





UNIDAD 5





OTROS EVENTOS INSTITUCIONALES


Desayunos


Almuerzos


Cócteles y recepciones





Cenas de trabajo











UNIDAD 6





RECOMENDACIONES PARA EL ÉXITO


Controlar los nervios


Actuar ante el público


 Hablar ante el público


Proyectar una apariencia positiva


 Contestar las preguntas





























La despedida es el final de un encuentro y debe guardar relación en la presentación y el saludo y debe ser.























Breve y concisa





Amable y respetuosa.





Cuando se va de la institución, debe despedirse de las personas que se quedan   trabajando   (despedirse   de   forma   general,   no   de   forma individual).








Sea puntual y no haga que los demás lo esperen.


Establezca a las personas un cronograma de tiempo razonable para el cumplimiento de las actividades.


Celebre el desempeño de sus empleados.


No se apropie del mérito de otros.


Si debe corregir o reprobar el comportamiento de alguien, hágalo en privado.








Evite levantar el tono de voz a quienes discuten con usted 


Respete la privacidad de los demás.


No revise el material que se encuentre sobre el escritorio de otra persona.


Mantenga el tono de voz adecuado.


No   se   involucre  en  chismes,   o   repita   información   sobre  planes confidenciales de su institución.











Mantenga ordenado su escritorio mientras esté trabajando.


No recargue de afiches, postales o fotos su puesto de trabajo.


No se sirva alimentos en la oficina.


No se maquille ni se pinte las uñas durante las horas de trabajo.


Si pide prestado un objeto a un compañero, devuélvalo pronto.


Si tiene poco trabajo, no busque a sus compañeros para distraerse; con seguridad están ocupados y les hará perder tiempo.








No entre en las oficinas de los demás sin pedir permiso, así la puerta esté abierta.


Los tratamientos muy familiares como "gorda", "amor" "negrito" "mijita" no son adecuados entre compañeros de trabajo y quedan descartados de cualquier comunicación institucional.


Trate a sus superiores con respeto y consideración.








Si es la encargada de recibir las llamadas  hágalo amablemente en primer lugar diga el nombre de la institución, luego salude y, por último identifíquese, ¿en qué puedo servirle?








No tutee a su interlocutor, así usted lo conozca. 








Espere que la persona que llamo exprese el motivo de la llamada, tome los datos necesarios o transfiera la llamada a otra dependencia o persona. Si la persona no está, anote el mensaje, así: registre el nombre de quien llamó, el motivo de la llamada y el mensaje; incluya, por último su nombre y la hora en que la llamada fue hecha.








Si la persona que hizo la llamada debe esperar en la línea, emplee la frase "por favor, espere un momento”. No permita que espere más de dos minutos: es una falta de cortesía; sugiérale que vuelva a llamar o dígale que usted devolverá la llamada.





Antes de hacer una llamada, escriba los temas que va a tratar. Si es usted quien  llama,  identifíquese con su  nombre y el de la institución.  Acto   seguido,   exprese  el   motivo  de  la comunicación.





No haga ni reciba llamadas personales en su oficina, a menos que sea estrictamente necesario.





Mientras sostiene una conversación por teléfono, no interrumpa la llamada para atender otro asunto.








Evite dar quejas por teléfono: son más efectivas por escrito.








¡Buenos días!


¡Buenas tardes!


¡Buenas noches!


¡Gracias!


Con permiso


Disculpe


Muy amable


Pase usted


Siga por favor


Por favor


No volverá a suceder


Por favor, tome asiento


A la orden








Ser amable en el trato con los demás.


Cultivar el servicio en bien de otros.


Honrar el credo de la amistad con los atributos de la cordialidad, gentileza y desinterés ser galante ser solidario con los demás.








Reconocer los méritos de otros.


Auxiliar al necesitado desinteresadamente.


Dar las gracias por una atención recibida.


Llegar puntual a los compromisos que se tiene.


Prestar la debida atención a su compañero.


Mantener sus rutinas de higiene y belleza en privado.


Hablar en voz baja, y evadir temas de conversación sobre temas polémicos o comprometedores.














El tacto es el refinamiento de la cortesía, 


Es el arte de evitar tener sensibilidad a los demás y así mismo 


Es dignidad, discreción y delicadeza.


Es utilizar el tono debido actitud precisa con las personas.








Normas del tacto social








Respetar condiciones sociales, considerando la dignidad de las personas


Respetar el carácter, las opiniones, los caprichos, los usos y costumbres, defectos físicos y morales de todas las personas.


Adaptarse con naturalidad en todas las situaciones sociales.








Elegir siempre la mejor oportunidad para cada acción y cada palabra, de manera que jamás se produzcan en los demás impresiones desagradables.





Evitar  faltas  de  delicadeza  y descortesía.





No hable sin descanso, ni sea dueño de la palabra.








Respetar las ideas de cada cual


En el caso de la mujer, no usar sus encantos personales para   ganar   indulgencias   o   escalar   posiciones   en    la institución.


No olvidar que  los besos,  los abrazos efusivos y otras expresiones de cariño similares no hacen parte del buen comportamiento frente al público o compañeros.





Inspirar respeto y confianza a los demás.


Actuar siempre con amabilidad y sonría amablemente


Ser eficiente y eficaz en todas sus labores.


Ser   puntual    para   todo


Guardar   las  confidencias   que   le   hacen,   especialmente  aquellas relacionadas con la institución como las de orden personal, y  Ser cortés y optimista es la llave de la integridad.








Mostrar receptividad a las críticas y sugerencias que le hagan 


No utilizar palabras inapropiadas, hable claro y sepa escuchar.


No hacer chistes de mal gusto ni comentarios fuera de tono.


Vestir con elegancia, porte y discreción a la personalidad de cada cual.


Concurrir al trabajo bien presentado y uniformado


Actuar siempre con naturalidad, sobriedad y distinción siempre








El protocolo es principalmente orden y respeto por la jerarquía son  normas que hay que seguir en un acto es  cuidar su imagen interna y externa mantener y satisfecho cliente.








Reglas de Etiqueta y Protocolo las  más correctas saber organizar, dirigir y desenvolverse en todos los eventos institucionales, Proyectar una imagen institucional renovada, eficiente, competitiva, de calidad y distinción.











La   institución   funciona cuando el personal de trabajo son corteses entre sí la forma de actuar de vestir o de redactar un oficio es correcta y es necesario delinear un Jefe de Protocolo para cada evento.























DEFINICION





Se presenta la persona de menor jerarquía a la de mayor.


La persona más joven es presentada a la de más edad.


El hombre se presenta a la mujer.


Los anfitriones se presentan a los invitados según llegan al lugar.


Cuando un nuevo empleado toma posesión de su cargo, el


Jefe  de   Recursos   Humanos  debe   recorrer  todas  las  dependencias presentándolo, iniciando por la Dirección.


Cuando una autoridad inicia su gestión el Jefe de Recursos Humanos recorrerá las dependencias presentándole a los funcionarios de mayor jerarquía y termina con el de menor.











Mantener al día la infraestructura para los eventos


Actualizar las normas sociales para aplicarles bien.


Actuar como Director de Ceremonia en   actos y eventos protocolares.


Seleccionar   el   lugar   donde   se   efectuara   actos   y   eventos protocolares 


Asesorar  al  personal   y   autoridades   en      la realización de actos y eventos 


Coordinar a personalidades y/o delegaciones que visitan la Institución.


Elaborar programas de actos protocolares.
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En congresos los organizadores  presentan a los participantes.


En los actos oficiales: la persona que organiza debe hacer las presentaciones, nombrando  de forma clara los nombres y apellidos y la función de las personas. Se inicia presentando a la autoridad que preside el acto. Éstas saludan dándose la mano.


Para las presentaciones: el hombre cuando está sentado, siempre se pondrá de pie; la mujer debe hacerlo cuando la presenten a otra mujer de mayor rango o edad, o a una personalidad de gran relevancia.


En un acto social: si   está en compañía de alguien y se acerca algún conocido  para  saludar lo  correcto  es  presentarlo  a  la  persona  que acompaña.








El logotipo del Colegio Fiscomisional San Francisco es muy importante, es útil para identificar y situar con mayor rapidez a la institución y saber que tipo de servicio presta.








�





Colegio Fiscomisional San Francisco


IBARRA- ECUADOR





Oficio: Debe ser en papel membretado con el nombre de la institución.





Memorando: Se utilizará a Jefes del mismo nivel jerárquico, con el fin de transmitir información dependencias. 





Circulares: La circular podrá ser firmada por el Director o Jefes Departamentales.




















La imagen institucional depende en gran parte de la buena impresión que los directivos, funcionarios y empleados causen en los demás. Por tanto sugerimos las siguientes acciones Para  proyectar una  imagen positiva debemos tener en cuenta lo siguiente:








En todo el personal debe ser sencillo, sin estilos, colores o formas extravagantes. 


Debe estar sano, limpio y brillante. 


No debe estorbar en la ejecución de las labores diarias de trabajo.








El personal debe lucir correctamente uniformado de lunes a jueves; no alterar el uniforme con colores, textura de telas, modelos. 





La corbata en el personal masculino, los zapatos, agenda y correa deben combinar con el uniforme.





El día viernes usarán tanto el personal femenino corno el masculino, ropa opcional; traje oscuro estará siempre correctamente vestido descartándose la extravagancia, ropa insinuante o acudir con calentadores, jeans, zapatos deportivos y otras prendas.











El Maquillaje:


El maquillaje del personal femenino debe ser discreto y sencillo, conjugará los colores con el uniforme,











Zapatos. 


Usar los de   estilo clásico y bien lustrados, procurar que sean cómodos.











El perfume y la loción: 


Emplear fragancias suaves, que den un aire de satisfacción y no llamen la atención.











Joyas. 


Deben usar para trabajar   aquellas de diseño clásico y que no estorben al buen desempeño de las labores.








La forma de caminar y moverse dependerá de la gracia, delicadeza y armonía de los gestos que cada persona posea. 








Saber Caminar: 


Al caminar, tratar de mantener la cabeza erguida y la mirada hacia adelante, 


Los hombros no muy caídos. 


El resto del cuerpo va recto, sin inclinarlo ni encorvarlo. 


Los brazos deben colgar de forma natural y moverse al ritmo del cuerpo sin hacer grandes gesticulaciones. 








Saber Sentarse:


La postura al sentarnos no debe ser rígida, tampoco desgarbada. 





El respaldo de una silla es para apoyar la espalda, manteniendo la columna recta. 








Los hombres evitarán cruzar las piernas lo correcto es mantener las piernas verticales, formando ángulo recto con las rodillas. La suela del zapato no debe ser exhibida en ningún momento.





En cuanto a las mujeres, no es bien visto que crucen las piernas a la altura de las rodillas, sí lo pueden hacer a la altura de los tobillos, de esta forma se evitará pasar disgustos por la incomodidad del vestido.








Las Manos: 


Si no estamos usando las manos, lo correcto es ponerlas sobre el pecho, a la altura de la cintura, o apoyar la derecha sobre la izquierda. 





Hay que evitar los tics como rascar cualquier parte del cuerpo.








Al estrechar la mano, tener especial cuidado de no apretar excesiva. Tampoco es agradable ofrecer una mano demasiado blanda. 





Lo correcto es que el apretón de manos sea firme y breve.











Superar la creencia de que la burocracia es la forma eficaz de cualquier trabajo


Poner   énfasis   en      actitudes, valores   cauces   de   comunicación   y   de cooperación en el trabajo.


El clima ético es la pieza clave el buen trato y cordialidad,  a si lograr un  ambiente  laboral productivo


El   Director   y  jefes   departamentales   deben con  el ejemplo compartir la información buena y la mala; en la toma de decisiones; evitar las críticas o los favores personalizados; aplicar premios y sanciones de modo equitativo; y a la hora de recompensar, hacerlo públicamente.











El clima organizacional o laboral es clave para el éxito de la institución porque condiciona las actitudes y el comportamiento de sus trabajadores.








Es el conjunto de valores, fines, objetivos y reglas de funcionamiento de la institución. 








CLIMA ORGANIZACIONAL





La comunicación debe ser clara. Escuchar siempre antes de mandar.


A mejor clima laboral menos conductas negativas (uso privado del teléfono o de fotocopiadora, atrasos o ausencias sin permiso, acepto de sobornos,  almuerzos largos,  sabotaje, trabajo lento deliberado, gasto excesivo de insumos, favoritismo hacia personas, echarle la culpa a otros, abuso verbal o sexual, robo a colaboradores, etc.).








4. Realizar un calendario de actividades, 


5. Definir la respuesta esperada por  parte de la audiencia.


6. Se designarán los recursos, así como las especificaciones   generales   y   detalladas de las diferentes actividades por realizar.








PAUTAS EN LA ORGANIZACIÓN DE ACTOS CORPORATIVOS








Definir el objetivo y expectativas de la celebración del evento.


Identificar   la   audiencia   y   los   mensajes   claves   a transmitir.


Cuantificar los recursos necesarios.











Pre-Evento: 


En esta etapa se deben desarrollar acciones que ayuden a posicionar una imagen única del evento en la mente y el corazón del público que es el  objetivo.








Durante el Evento: 





Debe destacarse la exitosa coordinación y ejecución de las actividades planeadas. Se aconseja, realizar un ensayo de todo el evento al menos con 24 horas de anticipación, para asegurar que todo está en orden.








Post - Evento: 


En esta etapa se deben tomar en cuenta dos puntos importantes:





1. Las actividades de seguimiento 


2. La aplicación de encuestas de satisfacción y reporte de resultados.








Las mesas, adecuación y floristería.


La ornamentación para cualquier tipo de mesa debe ser sencilla y de poco volumen.


En  mesa rectangular el adorno debe ser alargado conformado con flores de calidad y verdes; resulta de alta jerarquía colocar un arreglo floral central.


La mesa redonda se armará al aire libre en horas del mediodía. Se utilizarán las mesas con adornos redondos de flores silvestres.








: Periodistas Presentadores





Reunión es la congregación de dos o más personas, con el fin de tratar un tema común.





ORDEN. 


COOPERACIÓN. 


VOLUNTAD DE COMPROMISO.


CONCIENCIA DE UTILIDAD.








REALIZACIÓN:


Ser cumplido y ocupar el Lugar que a cada cual le sea asignado.


Cumplir las funciones que le corresponden y participar activamente


Manejar el idioma con corrección y propiedad.


Hablar en estricto orden,  cuando a cada cual  le toque el turno.


Ser solidarios en el objetivo común de la reunión 


Sacar las conclusiones que sean posibles según las circunstancias.








PREPARACIÓN:


Determinar el propósito u objetivo de la reunión.


Determinar el tipo de reunión (cerrada o abierta).


Fijar el número de participantes y sus respectivas responsabilidades.


Señalar lugar y fecha de reunión.


Preparar los recursos o material requerido.


Trazar un orden del día o temario y estudiar los temas según el caso.











Duración del evento


Puede ser de una hora y media a cuatro horas.





Interlocutores





El Seminario es un evento más pequeño, el ambiente tiende a ser más personal. Hay participación parcial de los asistentes, Se pone más énfasis en lograr que los participantes aprendan algo.








Expertos en el tema


Comisiones


Representante de comisión


Relator


Moderador de reunión plenaria


Secretario general del seminario








Determine los temas que se van a desarrollar.


Redacte un calendario de programas y su publicidad.


Seleccione a los conferencistas.


Invite a los patrocinadores  o a su representante para hablar sobre los principales temas objetivo del seminario y perfil del conferencista.


Cuando el conferencista es de otro país, envía su hoja biográfica, y la bandera y el himno nacional de su país.


Decida si va haber tiempo para una sesión de preguntas y respuestas al final de cada presentación o al final del seminario.








Averigüe si los conferenciantes piensan repartir impresos e infórmeles el   número   de   participantes   inscritos,   para   que   sepan   cuántos ejemplares   traer.    O    bien,    pídales    que    le    den    los    impresos anticipadamente, para que usted pueda sacar fotocopias y preparar paquetes para los asistentes.


Confirme con los conferencistas que clase de equipos audiovisuales necesitan.


Redacte comunicados de prensa  sobre las actividades del Seminario a realizarse.


Tres semanas antes, prepare las invitaciones y el  programa y envíelo a todos los participantes. No olvide mencionar la fecha y el lugar, y lo que se debe traer consigo.  (Adjunte a la invitación el programa).


Pídales que le confirmen si van a asistir o no.


Hacer una lista de todo lo que va a necesitar. Si los conferencistas le entregaron impresos para repartir, póngalos por orden de presentación en carpetas


El día del seminario verifique si hay mesas y asientos para todos.








Ver que todas las mesas tengan agua y vasos.


Repartir un formulario de evaluación al final de la sesión y dé suficiente tiempo para que todos anoten sus opiniones. Esta información le ayudará en e! futuro a mejorar sus iniciativas de relaciones públicas y a ver cuáles son los aspectos que necesitan más atención.


Obtener de los asistentes sus nombres, teléfonos, faxes y correos electrónicos;  pregúnteles cuál es el  método de comunicación que prefieren que usted use para enviarles comunicaciones.


Envíe una nota a todos los conferenciantes, agradeciendo su colaboración y ayuda en el seminario.
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CENAS DE TRABAJO:


Su duración es de unas tres horas, comenzando generalmente a las 8 de la noche.


En ellas se involucran a los cónyuges o un (a) acompañante del invitado(a).


Se dedica primero un tiempo a la parte social del evento y, al final de la cena, se habla del motivo de la reunión.














La responsabilidad, el ritmo de trabajo y la función de algunos directivos de la Comunidad Educativa, impone con frecuencia, concertar reuniones que, pese a su carácter laboral, deben realizarse en horarios propios de la vida privada.








Si incluye alimentos, se deben solicitar los servicios de empresas especializadas en coordinar lo relacionado con las bebidas, el menú, los muebles, la vajilla, los arreglos flores, etc. 





Según el número de invitados   contratar los meseros, el personal de servicio en la cocina, en la recepción, etc.





El día del evento todo debe estar listo.





Al día  siguiente  hacer un  balance  para  identificar las fallas  que deberán ser corregidas en próximos encuentros.








DESAYUNOS


Tienen una duración aproximada de una hora.


Haga en la Institución, en una cafetería o en un restaurante cercano, en un hotel o en la residencia del anfitrión.


Ofrezca un desayuno tradicional sencillo (café con leche, jugo de naranja, mantequilla, mermelada, huevos y pan) 








 uno típico.











ALMUERZOS:


Tienen una duración aproximada de dos horas.


Deben ser ligeros y con pocas bebidas alcohólicas, para poder seguir trabajando por la tarde.


Este tipo de reuniones debe concretarse por teléfono, con antelación suficiente,  y suelen  realizarse en  un  restaurante que el anfitrión conozca bien.


Por lo general, el día del almuerzo se reconfirma la cita con los asistentes y el restaurante.








CÓCTELES Y RECEPCIONES:


Tienen una duración aproximada de dos horas


Su fin primordial es integrar a un grupo de personas interesadas en concretar temas de suma importancia para la institución, plasmar ideas, etc.


No se acostumbra disponer sillas, para evitar que se formen grupitos.


Cada   vez   que   llegue   un   invitado   lo   recibe   personalmente   el organizador del evento 
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1.  CONTROLAR LOS NERVIOS


Los dos remedios más útiles para controlar los nervios son:





Prepararse muy bien, y 


Practicar muchas veces la presentación.











2.  ACTUAR ANTE EL PÚBLICO


Mantener contacto visual con la audiencia; esto   ayudará a retener la atención del público lo que los   hará partícipes de la presentación y proyectará una imagen de confianza y seguridad.


Emplear un lenguaje corporal para complementar el idioma hablado y no para distraer a la audiencia.


No cubrirse todo el tiempo detrás del atril; salir de este refugio psicológico


Moverse lentamente de un lado a otro para proyectar segundad y mantener la atención de la audiencia.


Proyectar entusiasmo, dinamismo e interés por el tema.





ARBOL DE PROBLEMAS





EFECTO





1.


Estudiantes con actitudes negativas ante el mejoramiento de la institución 





2.


Falta de comunicación entre la comunidad educativa





3.


Desmotivación del docente en actualizar sus conocimientos 








Inadecuada aplicación de las normas activas de protocolo y etiqueta  en estudiantes del Colegio Fiscomisional San Francisco e inexistencia de una guía didáctica.








PROBLEMA





CAUSA





3.


Desconocimiento de las normas activas de protocolo y etiqueta 





2. 


Estudiantes con malos hábitos 





1.


Poco interés por los docentes en la práctica de las normas activas de protocolo y etiqueta 





DICCIONARIO





EN TODAS LAS UNIDADES SE APLICARA LA TECNICA DE SOCIODRAMA PARA UNA MEJOR COMPRENCION Y APLICACIÓN DE LAS NORMAS.
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Colegio Fiscomisional San Francisco


IBARRA- ECUADOR
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D E D I C A T O R I A 











Dedicamos este trabajo a Dios por brindarnos valiosos dones como son la “Paciencia y la Constancia”.








A nuestros padres por su sacrificio que día a día lucharon para darnos la educación que es la mejor herencia  y  por sus valiosos consejos para triunfar en la vida.

















Laura Domínguez.


Tatiana Toro.
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TITULO: GUIA DIDACTICA DE PROTOCOLO Y ETIQUETA PARA LOS ACTOS SOLEMNES, SOCIALES  Y CULTURALES
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