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RESUMEN

La Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira se ubica en la Cordillera
de los Andes, en la Region Norte (fronteriza con Colombia) del Ecuador.
Cubre los territorios de los cinco municipios que estan en los cantones de
Pimampiro, Urcuqui, Mira, Espejo y Bolivar. En la investigacion se logro
detectar un bajo rendimiento en el desempefio laboral de las secretarias,
por no estar capacitadas profesionalmente para desempefiar el cargo
que estan realizando, desencadenando un comportamiento egoceéntrico.
Existen también malas relaciones interpersonales, deficiente atencion,
mala imagen de la institucion afectando estos factores a los Juntas
Parroquiales que representan. Si bien todos los puestos dentro de una
institucion son imprescindibles, el de la secretaria 0 asistente ejecutiva se
volvié cada vez mas importante, y ya no solo es la persona que tiene que
cumplir érdenes directas de su jefe, sino que en la actualidad tiene
decision y peso propio. Toda Secretaria en el campo laboral debe tomar
en cuenta los siguientes aspectos fundamentales: planificacion,
organizacion, direccion, control, objetivos claros, intercambiar
conocimientos y destrezas, comunicacion, confianza reciproca,
comprension, voluntad, eficiencia. El liderazgo es un factor primordial que
permite un excelente desarrollo al ser humano en todo ambito y mas aun
en &rea laborar donde se toma decisiones a diario en bien del colectivo.
Para que una organizacion pueda alcanzar sus objetivos, necesita que las
personas lleven a cabo una serie de actividades o funciones, generando
el trabajo propio de una empresa. Por ello es necesario capacitar al
personal secretarial de las diecisiete Juntas parroquiales; mediante
cursos, talleres, conferencias, conversatorios, médulos o guias, que
permitan mejorar el desenvolvimiento de estas personas en sus areas
siendo eficientes, efectivas, eficaces y célidas; considerando que todos
los servidores publicos estamos para servir a la ciudadania y ayudar al
clientes interno de la institucion.



SUMMARY

The Union of the Cuenca of the Mira River there is located in the
Mountain chain of the Andes, in the Region North (frontier with Colombia)
of the Ecuador. It covers the territories of five municipalities that are in the
cantons of Pimampiro, Urcuqui, Mira, Espejo and Bolivar. In the
investigation it was achieved to detect a low performance in the labor
performance of the secretaries, for not being qualified professionally to
recover the post that they realize, unleashing an egocentric behavior. Bad
interpersonal relations, deficient attention exist also, bad image of the
institution affecting these factors to parochial council Parochial that they
represent. Though all the positions inside an institution are indispensable,
that of the secretary or executive assistant became increasingly important,
and already not only she is the person who has to fulfill direct orders of his
chief, but at present it has decision and own weight. Any Secretariat in the
labor field must bear in mind the following fundamental aspects: planning,
organization, direction, and control, clear aims, to exchange knowledge
and skills, communication, reciprocal confidence, comprehension, will
efficiency. The leadership is a basic factor that allows an excellent
development to the human being in any area and even more in area to
work where one takes decisions daily in good of the group. In order that an
organization could reach his aims, it is necessary that the persons carry
out a series of activities or functions, generating the own work of a
company. For it is necessary to qualify to the personnel secretarial of
seventeen parochial Meetings; by means of courses, workshops,
conferences, modules or guides, who allow to improve the development of
these persons in his areas being efficient, effective, effective and hot;
thinking that all the public servants we are to serve to the citizenship and
to help the internal clients of the institution.



INTRODUCCION

El tépico de la ayudante del jefe, que le prepara el café, hace
fotocopias, mecanografia documentos y archiva informes, ha
desaparecido radicalmente en la sociedad laboral de hoy en dia. Ahora, la
secretaria, la buena secretaria, es la mano derecha del jefe, y colabora
para que el trabajo del mismo sea mas ligero, mas organizado, mas
puntual. Es imprescindible para ser una buena secretaria estar muy

preparada, y ademas, seguir preparandose continuamente.

De los requisitos profesionales de archivo y mecanografia, se ha
pasado a exigir de una secretaria una formacion completa, tanto referida
a las funciones técnicas concretas que requiera su puesto (informatica,
contabilidad, etc.), y dependiendo también éstas del sector de la empresa,
como dirigida a conocimientos de cultura general, idiomas, protocolo y
demas habilidades sociales, culturales y de trato humano. La siguiente
investigacion esta estructurada de seis capitulos, los mismos que
contienen toda la informacién necesaria, para poder desarrollar la
propuesta y transformarla en una alternativa de trabajo, donde se detallan

concretamente lo que contienen los capitulos.

En el Capitulo I: se observan los antecedentes, el planteamiento del
problema, la formulacion del problema, resaltando los objetivos generales

y especificos y la justificacion como factor primordial.

En el Capitulo IlI: se ejecuta el marco teérico del Trabajo de Grado que

se realiza a base de informacion bibliografica de los contenidos.

En el Capitulo lll: se ubica el tipo de investigacién, la metodologia

utilizada y sobre todo las técnicas e instrumentos que se aplicé.

En el Capitulo IV: se elabord el andlisis de la informacién obtenida a

base de las técnicas utilizadas; en este caso, la encuesta; y se aplico a

Xi



las Secretarias y Presidentes que trabajan en las juntas parroquiales que
pertenecen a las municipalidades que conforman la Mancomunidad de la

Cuenca del Rio Mira.

En el Capitulo V: se traté de las conclusiones y recomendaciones a las

que llego el trabajo de investigacion luego de la indagacion.

En el Capitulo VI: se desarroll6 la propuesta alternativa que es la
solucién al problema planteado estuvo estructurada de la siguiente
manera: titulo de la propuesta, justificacion, objetivos, ubicacién sectorial
y fisica, desarrollo de la propuesta como una alternativa de solucion
ademas difusién e impactos y se describe los anexos como arbol de
problemas, matriz de coherencia, encuesta, fotografia y certificados que
otorgaron las instituciones investigadas dando fe de la veracidad de la

investigacion.

Xii



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES

La Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira se ubica en la Cordillera
de los Andes, en la Region Norte (fronteriza con Colombia) del Ecuador.
Cubre los territorios de cinco municipios de los cantones de Urcuqui,
Pimampiro, Mira, Bolivar y Espejo. Todo este territorio esta distribuido
sobre las provincias del Carchi al norte (Mira, Bolivar y Espejo), y de
Imbabura al sur (Urcuqui y Pimampiro). Mencionados cantones se
asocian por coincidir en diferentes escenarios como: matriz productiva,
cultura, educacion, suelos, climas. En forma general problemas similares
gue aquejan a esta poblaciones; las municipalidades al igual que las
Juntas Parroquiales se enfoca basicamente en ayudar a mejorar la
calidad de vida de los habitantes de estos sectores, mediante diversos
proyectos, programas y actividades; considerando el bajo nivel educativo
gue poseen las personas de los sectores rurales de estos cantones, se
observa que las secretarias y presidentes parroquiales de los diferentes
sectores no poseen un nivel profesional que les ayude a mejorar sus
capacidades en el desarrollo de sus labores diarias; ocasionando una

mala administracion y pésima atencién a ciudadania

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la investigacion se logr6 detectar un bajo rendimiento en el

desempeiio laboral esto se debe a que las secretarias que laboran en

1



Juntas Parroquiales que pertenecen a las municipalidades que conforman
la Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira no estan capacitadas
profesionalmente para desempefiar el cargo que estan realizando,
desencadenando un comportamiento egocéntrico y mal funcionamiento
de la oficina. Existen también malas relaciones interpersonales, deficiente
atencion, mala imagen personal e institucional que repercute a la
institucion como tal, ante la ciudadania quien no confia en el
desenvolvimiento administrativo que realizan, por el abuso de autoridad

de las servidoras y servidores publicos.

La desorganizacion, falta de creatividad y mala comunicacion al
relacionarse con las demas instituciones cercanas, no permite que fluya
una excelente relacion de camaraderia, truncando acciones que
beneficien a los habitantes de las parroquias, la mala informacién que las
secretarias brinda en los diferentes tramites provoca incomodidad
inconformidad e insatisfaccion en trmites engorrosos por falta de

organizacién y conocimiento.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Bajo nivel profesional de las secretarias que laboran en las Juntas

Parroquiales que pertenecen a las municipalidades que conforman la

Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira para su desarrollo profesional?

1.4 DELIMITACION
1.4.1 Unidades de Observacion
Secretarias y Presidentes de las Juntas Parroquiales que pertenecen a

las municipalidades que conforman la Mancomunidad de la Cuenca del

Rio Mira, desglosados de la siguiente manera:



MIRA: Concepcidn, Jijon y Caamafio, Juan Montalvo.

ESPEJO: La Libertad, San Isidro, El Goaltal.

BOLIVAR: Garcia Moreno, Monte Olivo, San Vicente de Pusir, San Rafael
URCUQUI: San Blas, Pablo Arenas, Tumbabiro, La Merced, Buenos Aires
PIMAMPIRO: Mariano Acosta, San Francisco de Sigsipamba, Chuga.

1.4.2 Delimitacion Espacial.

El trabajo de investigacion se realiz6 con las secretarias y presidentes

de las Juntas Parroquiales que pertenecen a las municipalidades que

conforman la Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira.

1.4.3 Delimitacion Temporal

La investigacion de efectud durante el afio 2013- 2014

1.5 OBJETIVOS
1.5 Objetivo General

Determinar el nivel profesional de las secretarias que laboran en las
Juntas Parroquiales que pertenecen a las municipalidades que conforman
la Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira.
1.5.2 Objetivos Especificos
1. Diagnosticar el nivel profesional de las secretarias que laboran en las

Juntas Parroquiales que pertenecen a las municipalidades que

conforman la Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira.



2. Seleccionar estrategias novedosas, que permitan mejorar el nivel de

conocimientos en diferentes temaéticas.

3. Elaborar una guia de capacitacion para las secretarias que laboran en
las Juntas Parroquiales que pertenecen a las municipalidades que

conforman la Mancomunidad de la Cuenca del rio Mira.

4. Socializar la guia de capacitacion con las secretarias y presidentes
que laboran en las Juntas Parroquiales que pertenecen a las
municipalidades que conforman la Mancomunidad de la Cuenca del
Rio Mira.

1.6 JUSTIFICACION

Si bien todos los puestos dentro de una empresa son imprescindibles,
el de la secretaria o asistente ejecutiva se volvio cada vez mas
importante, y ya no solo es esa persona que tiene que cumplir 6rdenes

directas de su jefe, sino que en la actualidad tiene decision y peso propio.

Ya no solo es suficiente con tener conocimientos administrativos,
atender el teléfono y poseer simpatia, sino que hay que tener un profundo
conocimiento de los recursos humanos, del mundo econémico-financiero
y de los asuntos publicos e institucionales. Ahora también puede correr
por cuenta de la secretaria elaborar y llevar adelante proyectos especiales
y tener a su cargo el manejo de procedimientos internos de los distintos

sectores de la oficina y esta informada sobre la realidad politica y social.

Para lo cual, se debe concientizar, motivar e impulsar la capacitacion
de las secretarias que trabajan en las Juntas Parroquiales que pertenecen
a las municipalidades que conforman la Mancomunidad de la Cuenca del
Rio Mira, para el éxito de progreso de las Juntas Parroquiales y con esto

poder llegar a conseguir que las secretarias cambien la manera

4



de pensar y actuar, obteniendo un mejor rendimiento, buena atencion al
cliente, aceptacion a los demés y un excelente trabajo en equipo que
condujo a una buena relacion interna y externa. Toda Secretaria en el
campo laboral debe trabajar tomando en cuenta los siguientes aspectos
fundamentales: planificacion, organizacion, direccidén, control, objetivos
claros, intercambiar conocimientos y destrezas, comunicacion, confianza

reciproca, comprension, voluntad, eficiencia y eficacia.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION FILOSOFICA
Teoria Humanista.

Es conseguir que los niflos se transformen en personas auto
determinadas con iniciativas propias que sepan colaborar con sus
semejantes, convivir adecuadamente, que tengan una personalidad
equilibrada que les permita vivir en armonia con los demas en las
diferentes situaciones de la vida, donde las personas aprenden a partir de
la experiencia, sin preocuparse de la naturaleza del proceso de

aprendizaje.

Diomedes, Saavedra (2005) en su obra Crecer a plenitud manifiesta:
“La teoria humanista tiene por objetivo la persona, su experiencia
interior, el significado que da a sus experiencias, enfatizando las
caracteristicas distintivas y especificamente humanas como son la

creatividad, autorrealizacion y decision”. (p.32)

La teoria humanista evalla la libertad personal, la creatividad individual

y la espontaneidad del individuo en el proceso de aprendizaje.

El ideal que persigue es el desarrollo del individuo respecto a si mismo

y a los demas.

1 Santos, Rommel (2008) Modulo de Psicopedagogia, Edit., Voces,

México.



2 Wood. (2004). Como piensan y aprenden los nifiso. Mexico: S.A,de c.v.
Saavedra, Diomedes (2005) Crecer a plenitud

2.2 FUNDAMENTACION PSICOLOGICA

Teoria Cognitiva

La psicologia de Bruner, en comparaciéon con la de Piaget, es el
énfasis mayor que da el papel del lenguaje, la comunicacién y la
instruccion en el desarrollo del conocimiento y la comprension. Para
Bruner los procesos que subyacen el pensamiento inteligente y adaptativo

no son inventos exclusivos de los nifios.

Hay culturas no tecnoldgicas en las cuales las
escuelas no existen. Ciertamente, un buen numero de
idiomas no tienen ningun verbo que signifique ensefar
en su vocabulario. El criterio de que a los nifios hay
que ensefarles para que aprendan,
independientemente de la posibilidad de lo que hagan
en las aulas, no es, absolutamente, de carécter
universal. Mas bien parece haber sido unainvencion de
sociedades tecnolégicas, escolarizadas y letradas.
(Wood, 2004, pag. 19).

Otro de los argumentos de Bruner es que la disponibilidad generalizada
de instruccién o de ensefianza entrafia algo mucho mas que un cambio
en el lugar donde ocurre algo del aprendizaje y desarrollo. Mas bien, las
escuelas engendran formas nuevas y diferentes de aprendizaje y llevan

las nuevas sendas de pensar

“Mas bien estan comunicados, aunque de modo muy sutil partiendo de

lo mas maduro a lo inmaduro.

En tanto que Piaget ofrece un papel a la interaccién social y a la

comunicacion en su teoria, lo cierto es que desempefia una parte mucho
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menos importante en el desarrollo de la inteligencia”. (Wood, 2004, pag.
19).

Teoria de socio cultural

Vigotsky enfatiza el proceso de la cultura humana, el cual transcurre a
través de la actividad como proceso que mediatiza la relacién entre el
hombre y su realidad objetiva. A través de ella el hombre modifica la
realidad y se forma y transforma a si mismo, precisando el caracter activo
de los procesos psiquicos. El punto nodal del proceso de desarrollo social
y humano lo constituye el concepto “actividad”, con su atributo esencial: la
actividad productiva transformadora. Introduce el concepto de zona de
desarrollo préximo y zona de desarrollo real como el conjunto de
actividades que el sujeto puede realizar por si mismo sin la guia y ayuda
de otras personas.

La teoria de Vigotsky, L. S, permite una explicacion mas integral de los
fendbmenos psico—sociolégicos del hombre, de la sociedad y de una
manera mas particular de los problemas educativos derivados de los
procesos de ensefianza y de aprendizaje; aspectos que no pueden ser
explicados a partir de otras teorias.

En este sentido, el desarrollo psicolégico a través de los procesos de
aprendizaje implica una reorganizacion permanente y dinamica a partir de
un conjunto de sustentos psicologicos, denominados por Vigotsky, L. S.

como elementales o rudimentarios, innatos al ser humano.

Los fundamentos psicolégicos constructivistas se fundamentan en la
afirmacion de que el conocimiento es el resultado de la interrelacion que
realiza la personalidad con la realidad en el que sujeto y conocimiento
interactian dindmicamente. El nuevo conocimiento no es copia de la
realidad sino que se construye partiendo de la experiencia precedente del

individuo en su interaccion con el ambiente. El aprendizaje es el resultado
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de la interaccion entre el alumno que aprende, el contenido que es objeto
de aprendizaje y el profesor que ayuda al alumno a construir significados
y a atribuir sentido a lo que aprende. Considera que el aprendizaje
humano es siempre una construccion interior. Su maximo representante
es el suizo Jean Piaget (1920)
http://www.eumed.net/librosgratis/2011¢/1009/Fundamentacion%20de%?2
0la%20propuesta%20de%20Estrategia%20Didactica.htm

2.3 FUNDAMENTACION AXIOLOGICA

Teoria de valores

El analisis y comprension de la probleméatica de los valores, parte de
un hecho de vital significacion: los valores surgen como expresion de la
actividad humana y la transformacion del medio, siendo su presupuesto
fundamental la relacion sujeto-objeto, teniendo como centro la praxis, lo
que como consecuencia, se debe analizarse su vinculo con la actividad

cognoscitiva, valorativa y comunicativa.

Segun F, Gonzalez. 1996: “Ningun contenido que no provoque
emociones, que no estimule nuestra identidad, que no mueva fibras
afectivas, puede considerarse un valor, porque este se instaura a nivel
psicolégico de dos formas: los valores formales que regulan el
comportamiento del hombre ante situaciones de presion o control
externos, considerando que no son los que debemos formar, y los valores
personalizados, expresion legitima y auténtica del sujeto que los asume, y
gue son, en mi opinidn, los valores que debemos fomentar en toda la

sociedad cubana de hoy”.

Para Viviana Gonzéalez, 1999: la utilizacion de métodos participativos
en el proceso de enseflanza-aprendizaje, propician la formacién vy
desarrollo de la flexibilidad, la posicién activa, la reflexibn personalizada,

la perseverancia y la perspectiva colateral de la expresion de los valores
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en la regulacion de la actuacion del estudiante; por lo que la educacion de
valores debe realizarse a través de todas las actividades de ensefanza-

aprendizaje. www.eumed.net

2.4 FUNDAMENTO SOCIOLOGICO

Teoria socio - critica

La teoria critica se define como el discurso de emancipacion.
Considera esencial el desarrollo que conduzca a una sociedad sin
injusticia; esto muestra la dependencia del mundo te6rico con el mundo
de los hechos, es decir, el mundo social. La finalidad de la teoria

consiste en «la emancipacion del hombre de la esclavitud».

En esta teoria se someten a critica todas aquellas consideraciones
gue estan relacionadas con el proceso de ensefianza, tomando como
vélidas aquellas que favorecen el proceso de aprendizaje y educacion,
de habilidades y capacidades rechazandose las que interfieren, de una

u otra forma, con el desarrollo de los mismos.

Se presenta como una integracion de todos los factores que influyen
positivamente en la evolucion de la actividad cognoscitiva del ser
humano, en su practica de busqueda hacia el encuentro de los criterios
de verdad y de aplicabilidad en el complejo proceso de transformacion
de la realidad en correspondencia con las prioridades determinadas por
los intereses y motivaciones del sujeto cognoscente y del medio social

en que se desenvuelve.

La ensefanza critica

En las obras de Carr y Kemmis se habla de la ensefianza critica
como una reflexibn permanente del docente sobre sus propios
conocimientos practicos y teoéricos. Por consiguiente, se da paso a la

ensefianza como una practica profesional. Esta practica profesional
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implica un compromiso con la transformacion de la educacién y un

analisis critico permanente de la misma.

Un objetivo fundamental para la practica profesional es la creacion
de comunidades criticas, que por medio de la investigacion-accion,
generen una nueva teoria alternativa para la educacion. La
investigacién-accion es un proceso espiral reflexivo, que consiste en la
ejecucion de ciclos sucesivos de planeacion, accidén, observacion y

reflexion.

Visto desde la ensefianza critica, se esta comenzando a definir esta
teoria alternativa; algunos de los aspectos mas importantes de esta

propuesta son:

1) La investigacion educativa es una actividad practica que, por
supuesto, guarda sentido con la definicion de problemas
practicos, es decir, que se refieren a lo que hay que hacer. La
solucion de este tipo de problemas so6lo se encuentra haciendo
algo.

2) Exige una clara distincién entre la investigacion eminentemente
educativa y la que no lo es (investigacion tedrica pura de un
saber), sin negar el marco de referencia desde donde el autor
analiza o interpreta una situacion X; en ultima instancia, estos
referentes, en consonancia con el autor del trabajo, implican una
practica concreta. Por consiguiente, el punto principal de la
investigacion educativa no consiste en producir mejores teorias,
ni practicas eficaces. De lo que se trata desde la ensefianza
critica, es hacer de la practica un ejercicio mas tedrico,
enriquecido desde un sentido critico, sin que el mismo deje de

ser practico.
La pedagogia critica

Un elemento fundamental para la pedagogia critica consiste en

combinar el lenguaje de la critica, con el lenguaje de la posibilidad.
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El desarrollo del lenguaje de la critica y el de la posibilidad, implican
una concepcion de escuela diferente a la tradicional, correspondiendo a
la definicidn de las escuelas, como esferas publicas y democraticas. En
cuanto a los profesores, se pretende que adquieran un compromiso

politico y ético con la

Tal desarrollo esta determinado por la sociedad, por la colectividad
en la cual el trabajo productivo y la educacién estan intimamente
unidos para garantizar no solo el desarrollo del espiritu colectivo, sino
el conocimiento pedagdgico polifacético y politécnico y el fundamento

de la practica para la formacion cientifica de las nuevas generaciones.

http://www.monografias.com/trabajos93/teoria-educacion-

contemporanea

2.5 FUNDAMENTO TECNOLOGICO

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) son
todas las herramientas y programas que tratan, administran,
transmiten y comparten la informacién mediante soportes tecnoldgicos.
La informética, Internet y las telecomunicaciones son las TIC mas
extensos, aunque su crecimiento y evolucion estdn haciendo que cada

vez surjan mas modelos.

Teoriadelas TIC

En los dltimos afios las TIC han tomado un papel importantisimo en
nuestra sociedad y se utilizan en multiples actividades. Las TIC forman
parte de los sectores: educacion, robdtica, Administracion publica, empleo

y empresas, salud, etc. Sus bondades son:

1. Inmaterialidad. La digitalizacién nos permite disponer de informacion
inmaterial, para almacenar grandes cantidades en pequefos soportes o

acceder a informacion ubicada en dispositivos lejanos.
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2. Instantaneidad. Podemos conseguir informacién y comunicarnos
instantdneamente a pesar de encontrarnos a kildmetros de la fuente

original.

3. Interactividad. Las nuevas TIC se caracterizan por permitir la
comunicacion bidireccional, entre personas o grupos sin importar donde
se encuentren. Esta comunicacion se realiza a través de paginas web,
correo electronico, foros, mensajeria instantanea, videoconferencias,

blogs entre otros sistemas.

4. Automatizacion de tareas. Las TIC han facilitado muchos aspectos de
la vida de las personas gracias a esta caracteristica. Con la
automatizacion de tareas podemos, programar actividades que realizaran

automaticamente los ordenadores con total seguridad y efectividad.

Tipo de tic

Podemos hacer una clasificacion general de las tecnologias de la

informacién y comunicacion en redes, terminales y servicios que ofrecen.

1. Redes: la telefonia fija, la banda ancha, la telefonia mavil, las redes de

television o las redes en el hogar son algunas de las redes de TIC.

2. Terminales: existen varios dispositivos o terminales que forman parte
de las TIC. Estos son el ordenador, el navegador de Internet, los sistemas
operativos para ordenadores, los teléfonos mdviles, los televisores, los

reproductores portatiles de audio y video o las consolas de juego.

3. Servicios en las TIC: las TIC ofrecen varios servicios a los
consumidores. Los mas importantes son el correo electronico, la
busqueda de informacion, la banca online, el audio y musica, la television
y el cine, el comercio electronico, e-administracion y e-gobierno, la e-

sanidad, la educacion, los videojuegos y los servicios moviles. En los
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ultimos afios han aparecido mas servicios como los blogs o comunidades

virtuales.

Las posibilidades educativas de las TIC han de ser consideradas en

dos aspectos: su conocimiento y su uso.

El primer aspecto es consecuencia directa de la cultura de la sociedad
actual. No se puede entender el mundo de hoy sin un minimo de cultura
informatica. Es preciso entender cdmo se genera, cOmo se almacena,
como se transforma, cdmo se transmite y como se accede a la
informacion en sus multiples manifestaciones (textos, imagenes, sonidos)
si no se quiere estar al margen de las corrientes culturales. Hay que
intentar participar en la generacion de esa cultura. Es ésa la gran

oportunidad, que presenta dos facetas:

e Integrar esta nueva cultura en la Educacién, contemplandola en todos

los niveles de la Ensefianza.

e Ese conocimiento se traduzca en un uso generalizado de las TIC para
lograr, libre, espontanea y permanentemente, una formacion a lo largo

de toda la vida.

El segundo aspecto, aunque también muy estrechamente relacionado
con el primero, es mas técnico. Se deben usar las TIC para aprender y
para ensefiar. Es decir el aprendizaje de cualquier materia o habilidad se
puede facilitar mediante las TIC y, en particular, mediante Internet,
aplicando las técnicas adecuadas. Este segundo aspecto tiene que ver

muy ajustadamente con la Informatica Educativa.

No es facil practicar una ensefianza de las TIC que resuelva todos los
problemas que se presentan, pero hay que tratar de desarrollar sistemas

de ensefianza que relacionen los distintos aspectos de la Informatica y de
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la transmision de informacion, siendo al mismo tiempo lo mas

constructivos que sea posible desde el punto de vista metodoldgico.

Ventajas:

¢ Brindar grandes beneficios y adelantos en la educacion.

e Desarrollar a las personas y actores sociales a través de redes de
apoyo e intercambio y lista de discusion.

e Apoyar a las personas empresarias, locales para presentar y vender
sus productos a través de la Internet.

e Permitir el aprendizaje interactivo y la educacién a distancia.

e Repartir nuevos conocimientos para la empleabilidad que requieren
muchas competencias.

¢ Ofrecer nuevas formas de trabajo, como teletrabajo

e Dar acceso a la salida de conocimientos e informacién para mejorar las
vidas de las personas.

e Facilidades

e Exactitud

e Menores riesgos

¢ Menores costos

Desventajas:

Falta de privacidad

Aislamiento

Fraude

Pérdida los puestos de trabajo

2.6 FUNDAMENTACION TEORICA

Para fundamentar la presente investigacion se ha realizado un analisis

de documentos tanto de textos como de paginas de internet que contiene
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informacion actualizada sobre los temas a investigar, con el propésito de

sustentar el problema y desarrollar la propuesta.

Teoria del Comportamiento Humano en las Organizaciones

Aunque las personas puedan tomar como recurso de
habilidades, capacidades, conocimiento, motivacion para el

trabajo.

No debe olvidar que las personas son portadoras de
caracteristicas de personalidad, expectativas, objetivos
individuales, historia particulares, etc. Por tanto conviene
destacar algunas caracteristicas genéricas de las personas
como personas; permitiendo comprender el

comportamiento humano en las organizaciones.

1. El Hombre Proactivo: EI comportamiento de las personas
se orienta hacia la satisfaccién de sus necesidades y el
logro de sus objetivos y aspiraciones, por esto reacciona y
responde frente a su ambiente, bien sea en el trabajo o
fuera de él. Las personas pueden rebelarse frente a las
politicas y los procedimientos de la organizacibn o
colaborar con ello, dependiendo de las estrategias de
liderazgo que adopte el superior.

2. El Hombre es social: participar en organizaciones es muy
importante en la vida de las personas, porque les permite

relacionarse con otras personas o con algun grupo.

3. El Hombre Tiene Necesidades Diversas: Los seres
humanos se encuentran motivados por gran variedad de

necesidades; un factor puede motivar un comportamiento
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hoy y, sin embargo, quiza el dia de mafiana no, por lo que

es necesario encontrar un equilibrio en los trabajadores.

4. El Hombre Percibe y Evalla: La experiencia que el
hombre acumula en el ambiente es un proceso activo
porque selecciona los datos de los diversos aspectos del
ambiente, los evalla en funcion de lo que esta
experimentado de acuerdo con sus propias necesidades y

valores.

5. El Hombre Piensa y Elige: EI comportamiento humano es
activo en su propdésito, orientacion y conocimiento, y puede
analizarse segun los planes de comportamiento que elige,
el cual le permita alcanzar sus  objetivos
personales.http://www.monografias.com/trabajos14/atenc-
publico/atenc-publico.shtml#ixzz3IUTuL F4H

2.6.1 BASES TEORICAS

Esta investigacion tomard en consideracion un cumulo de bases

tedricas, las cuales se presentan a continuacion:

2.6.1.1 Cliente:

“Harringtom (2002, pag. 6) define a los clientes como:

« Las personas mas importantes para cualquier negocio.

« No son wuna interrupcion en nuestro trabajo, son un

fundamento.

e Son personas que llegan a nosotros con sus necesidades y

deseos y nuestro trabajo consiste en satisfacerlos.
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e« Merecen que le demos el trato mas atento y cortés que
podamos.

o Representan el fluido vital para este negocio o de cualquier

otro, sin ellos nos veriamos forzados a cerrar.

e Los clientes de las empresas de servicio se sienten
defraudados y desalentados, no por sus precios, sino por la

apatia, la indiferencia y la falta de atencion de sus empleados”.

2.7. DESEMPENO PROFESIONAL DE LA SECRETARIA

Segun el Autor: El Derecho a Editores, en su obra: “Legislacion Laboral
Bésica”, Afio: 2010, dice:

En el d&mbito de aplicacién de la ley, fue a los trabajadores que
voluntariamente presten sus servicios retribuidos por cuenta ajena y
dentro del @mbito de organizacion vy direccion de otra persona, fisica o
juridica, denominada empleador o empresario. Para los efectos de esta
ley, empresarios son todas las personas, fisicas o juridicas, o
comunidades de bienes que reciban la prestacién de servicios de las
personas referidas en el apartado anterior, asi como de las personas
contratadas para ser cedidas a empresas usuarias por empresas de
trabajo temporal legalmente constituidas.

Se excluyen del ambito regulado por la presente ley:

e La relacion de servicio de los funcionarios publicos, que se regulara por
el Estatuto de la Funcion Publica, asi como la del personal al servicio
del Estado, las Corporaciones locales y las entidades publicas
auténomas, cuando, al amparo de una ley, dicha relacién se regule por

normas administrativas o estatutarias.
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e Las prestaciones personales obligatorias.

e La actividad que se limite, pura y simplemente, al mero desempefio del
cargo de consejero o miembro de los 6rganos de administracion en las
empresas que revistan la forma juridica de sociedad y siempre que su
actividad en la empresa solo comporte la realizacion de cometidos
inherentes a tal cargo.

e Los trabajos realizados a titulo de amistad, benevolencia o buena
vecindad.

e Los trabajos familiares, salvo que se demuestre la condicion de
asalariados de quienes los llevan a cabo. Se consideran familiares para
estos efectos, siempre que convivan con el empresario, el conyuge, los
descendientes, ascendientes y demas parientes por consanguinidad o
afinidad hasta el segundo grado inclusive y, en su caso, por adopcion.

e La actividad de las personas que intervengan en operaciones
mercantiles por cuenta de uno 0 mas empresarios, siempre que
gueden personalmente obligados a responder del buen fin de la

operacion asumiendo el riesgo y ventura de la misma.

e En general, todo trabajo que se efectué en desarrollo de relacién

distinta de la que define el apartado 1 de este articulo.

A tales efectos se entendié excluida del ambito laboral la actividad de
las personas prestadoras del servicio de transporte al amparo de
autorizaciones administrativas de las que sean titulares, realizada
mediante el correspondiente precio, con vehiculos comerciales de servicio
publico, cuya propiedad o poder directo de disposicion ostenten, aun
cuando dichos servicios se realicen de forma continuada para un mismo

cargador o comercializador.
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Relaciones laborales de caracter especial: se consideran relaciones
laborales de caréacter especial:

e La del personal de alta direccion

e La del servicio del hogar familiar

e La de los penados en las instituciones penitenciarias

e La de los deportistas profesionales

e La de los artistas en espectaculos publicos

e La de las personas que intervengan en operaciones mercantiles por
cuenta de uno o mas empresarios sin asumir el riesgo y ventura de
aguellas

e La de los trabajadores minusvalidos que presten sus servicios en los
centros especiales de empleo

e La de los estibadores portuarios que presten servicios a través de
sociedades estatales, o de los sujetos que desempeiien las mismas
funciones que éstas, en los puestos gestionados por las Comunidades
autonomas

e Cualquier otro trabajo que sea expresamente declarado como relacion
laboral de caracter especial por una ley

e En todos los supuestos sefalados en el apartado anterior, la regulacion
de dichas relaciones laborales respetard los derechos basicos

reconocidos por la Constitucion.

Fuentes de la relaciobn laboral: los derechos y obligaciones

concernientes a la relaciéon laboral se regulan:

a) Por las disposiciones legales y reglamentarias del Estado

b) Por los convenios colectivos

c) Por la voluntad de las partes, manifestada en el contrato de trabajo,
siendo su obijetivo legal y sin que en ningun caso puedan establecerse
en perjuicio del trabajador condiciones menos favorables o contrarias a
las disposiciones legales y convenios colectivos ante expresados.

d) Por los usos y costumbres locales y profesionales
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Las disposiciones legales y reglamentarias se aplicaran con sujecion
estricta al principio de jerarquia normativa. Las disposiciones
reglamentarias desarrollaran los preceptos que establecen las normas de
rango superior, pero no podran establecer condiciones de trabajo distintas

a las establecidas por las leyes a desarrollar.

Los conflictos originados entre los preceptos de dos o mas normas
laborales, tanto estatales como pactadas, que deberan respetar en todo
caso los minimos de derecho necesario, se resolverdn mediante la
aplicacion de los mas favorables para el trabajador apreciado en su

conjunto, y en computo anual, respecto de los conceptos cuantificables.

Los usos y costumbres solo se aplicardn en defecto de disposiciones
legales, convencionales o contractuales, a no ser que cuenten con una
recepcion o remision expresa. Los trabajadores no podran disponer
validamente, antes o después de su adquisicion, de los derechos que

tengan reconocidos por disposiciones legales de derecho necesario.

Tampoco podran disponer validamente de los derechos reconocidos
como indisponibles por convenio colectivo. Derechos laborales: los
trabajadores tienen como derechos basicos, con el contenido y alcance
gue para cada uno de los mismos disponga su especifica normativa, los
de:

a) Trabajo y libre eleccion de profesion u oficio
b) Libre sindicacion

c) Negociacion colectiva

d) Adopcion de medidas de conflicto colectivo
e) Huelga

f) Reunion

g) Informacion, consulta y participacion en la empresa

En la relacidon de trabajo, los trabajadores tienen derecho:
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a) A la ocupacion efectiva

b) A la promocién y formacion profesional en el trabajo, asi como al
desarrollo de planes y acciones formativas tendentes a favorecer su
mayor empleabilidad

C) A no ser discriminados directa o indirectamente para el empleo, o

una vez empleados, por razones de sexo, estado civil, edad dentro de los

limites marcados por esta ley, origen racial o étnico, condicién social,

religion o convicciones, ideas politicas, orientacion sexual, afiliacion o no

a un sindicato, asi como por razén de lengua, dentro del Estado espariol.

Tampoco podran ser discriminados por razén de discapacidad, siempre

gue se hallasen en condiciones de aptitud para desempefar el trabajo o

empleo de que se trate

a) A su integridad fisica y a una adecuada politica de seguridad e higiene

b) Al respeto de su intimidad y a la consideracion debida a su dignidad,
comprendida la proteccion frente al acoso por razén de origen racial o
étnico, religibn o convicciones, discapacidad, edad u orientacion

sexual, y frente al acoso sexual y ante el acoso por razén de sexo.

c) A la percepcion puntual de la remuneracion pactada o legalmente
establecida

d) Al ejercicio individual de las acciones derivadas de su contrato de
trabajo.

e) A cuantos otros se deriven especificamente del contrato de trabajo

Deberes laborales: los trabajadores tienen como deberes basicos:

a) Cumplir con las obligaciones concretas de su puesto de trabajo, de

conformidad a las reglas de la buena fe y diligencia

b) Observar las medidas de seguridad e higiene que se adopten
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c) Cumplir las érdenes e instrucciones del empresario en el ejercicio

regular de sus facultades directivas

d) No concurrir con la actividad de la empresa, en los términos fijados en

esta ley

e) Contribuir la mejora de la productividad,

f) Cuantos se deriven, en su caso, de los respectivos contratos de trabajo

Capacidad para contratar: podran contratar la prestacion de su trabajo:

a) Quienes tengan plena capacidad de obrar conforme a lo dispuesto en

el Cddigo Civil.

b) Los menores de dieciocho y mayores de dieciséis afios, que vivan de
forma independiente, con consentimiento de sus padres o tutores, o

con autorizacion de la persona o institucién que les tenga a su cargo.

c) Los extranjeros, de acuerdo con lo dispuesto en la legislacion

especifica sobre la materia.

Sistema de clasificacion profesional: mediante la negociacién colectiva
0, en su defecto, acuerdo entre la empresa y los representantes de los
trabajadores, se establecerd el sistema de clasificacion profesional de los

trabajadores, por medio de categorias o grupos profesionales

1. Se entendera por grupo profesional, el que agrupe unitariamente las
aptitudes profesionales, titulaciones y contenido general de la
prestacion, y podra incluir tanto diversas categorias profesionales como

distintas funciones o especialidades profesionales.

2. Se entenderd que una categoria profesional es equivalente de otra,

cuando la aptitud profesional necesaria para el desempefio de las
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funciones propias de la primera permita desarrollar las prestaciones
laborales basicas de la segunda, previa la realizacién, si ello es

necesario, de procesos simples de formacién o adaptacion.

3. La definicion de las categorias y grupos profesionales se ajustara a
criterios y sistemas que tengan como objetivo garantizar la ausencia de

discriminacion directa o indirecta entre mujeres y hombres.

4. Por acuerdo entre el trabajador y el empresario se establecera el
contenido de prestacion laboral objeto del contrato de trabajo, asi como
sSu equiparacion a la categoria, grupo profesional o nivel retributivo
previsto en el convenio colectivo o, en su defecto, de aplicacion en la

empresa, que se corresponda con dicha prestacion(pags.18-26; 58-60).

2.7.1 EL LIDERAZGO

Segun los Autores: Alexandre Dianine — Havard, en su obra: “Perfil del
Lider, hacia un liderazgo virtuoso”, Afio: 2010, dice: El liderazgo no es
solo lo que nosotros podamos imaginar de manera superficial. Al oir esta
palabra, nos imaginamos a jefes de estado o de gobierno, moviendo a las
naciones a actuar, a jefes de empresa lanzando al mercado productos
gue cambiaran nuestras vidas, a generales al mando de sus ejércitos en
el campo de batalla. Se piensa que consiste en una amalgama de
ambicion, carisma, habilidad, competencia, dinero y en un don para estar
en el lugar oportuno y en el momento oportuno. Indudablemente, éstos
son talentos y cualidades que deben aprovecharse al maximo, pero

ninguno de ellos constituye la esencia del liderazgo.

2.7.2 Laesenciadel liderazgo es el caracter.

Algunos piensan que uno debe haber nacido para mandar, que ciertas

personas saben hacerlo y otras no, que el liderazgo es fundamentalmente
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una cuestion de temperamento combinado con experiencia. No todo el

mundo, suponen, puede ser un De Gaulle, un Churchill o un Roosevelt.

Nada mas alejado de la verdad. El liderazgo no esté reservado a una
élite. No es una vocacion para unos pocos, sino para muchos. Jefes de
estado y profesores de escuela, directores de empresa y amas de casa.
Jefes de estado mayor y auxiliares médicos, todos hacen uso del
liderazgo. Se espera de ellos que sean hombres y mujeres con caracter y
con virtudes, que actlen movidos por una visibn magnanima hacia
aguellos que estan a su cargo. Y nuestra decepcion es grande cuando

fracasan.

Los escandalos empresariales de nuestros dias hacen que se pida un
mayor control de la Administracion, una reforma en la direccion de las
empresas y una revision de los codigos de ética profesional. Puede
hacerse todo eso, pero se esta olvidando lo fundamental. Los que
cometen delitos en la gestion de las empresas saben perfectamente que
estan actuando mal. Y, sin embargo, lo hacen. Demuestran asi una falta

de caracter.

¢,Cual es el contenido del caracter? Las virtudes, o mas exactamente el
conjunto de las virtudes humanas, como la magnanimidad, la humildad, la
prudencia, la fortaleza, el dominio de si o la justicia. De todas ellas trata

este libro.

Sostengo que un lider, o se esfuerza por crecer en virtud igual que
respira, o sera lider solo de nombre. La virtud, en efecto, es mas que un
simple valor: es una fuerza dinamica que aumenta nuestra capacidad de
actuar, tan necesaria para el lider. La virtud, por otra parte, engendra la

confianza, sin la cual es imposible el liderazgo.

En el perfil del lider se definen las virtudes humanas mas esenciales

para el liderazgo, se examina como crecen en virtud los lideres, se
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demuestra como las virtudes conducen a la realizacion personal y se
considera la influencia que tienen las virtudes sobrenaturales de la fe, la
esperanza y la caridad en el liderazgo. Perfil del lider es el resultado de
numerosos seminarios sobre liderazgo y excelencia que dirijo, y el
resultado de las preguntas que invariablemente me plantean sus

participantes.

Antes de presentar el sistema de las virtudes desde la perspectiva del
liderazgo es necesario explicar, aunque es brevemente, los conceptos de

caracter, virtud y temperamento.

Es a través del caracter como se ejercita el liderazgo, afirma Peter
Drucker, célebre teorico de la gestibn empresarial. Su colega Warren
Bennis, es del mismo parecer: Liderazgo es otra palabra para expresar la
coherencia, la constancia y el equilibrio en la propia vida. La coherencia,
la constancia vy el equilibrio no surgen naturalmente. Los adquirimos por
nuestro propio esfuerzo. El esfuerzo mismo por adquirirlos es un acto de

liderazgo.

El liderazgo no estd por tanto, relacionado con el temperamento,
porque el temperamento viene determinado por la naturaleza. El
temperamento de alguien es flematico o sanguineo no porgue él lo haya
elegido, sino porque la naturaleza asi ha decidido que lo tenga. El
liderazgo solo puede ser una cuestion de caracter. Y el caracter no nos
viene impuesto por la naturaleza. Sin embargo, si podemos maodificarlo,
modelarlo y reforzarlo, y al hacerlo adquirimos la coherencia, la

constancia y el equilibrio de que habla Bennis.

Reforzamos nuestro caracter mediante la practica de habitos morales,
denominados virtudes éticas o virtudes humanas. Cuando se obra asi, el
caracter deja una huella indeleble en nuestro temperamento, que cesa asi

de dominar nuestra personalidad.
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Las virtudes son cualidades de la inteligencia, de la voluntad y del
corazon. Dotan de fuerza al caracter y de estabilidad a la personalidad, y
se adquieren mediante la repeticion de actos. Platon definié cuatro
virtudes humanas principales: la prudencia, la justicia, la fortaleza y la
templanza o dominio de si. Estas son las virtudes cardinales, del latin
cardo o quicio. Son las virtudes en las que se basan las otras virtudes.
Cada una de las virtudes no cardinales esta ligada a una de las virtudes
cardinales, de la que depende. Hay que mencionar otras dos virtudes: la
magnanimidad y la humildad. Estas dos virtudes son fundamentales,
aunque la tradicion no las cuente entre las cardinales. Los griegos hacian
depender la humildad de la virtud cardinal de la fortaleza. La virtud es una
fuerza dinamica, como sugiere la palabra latina de la que procede, virtus
que significa fuerza o poder. Cada virtud, cuando se practica

habitualmente, mejora progresivamente nuestra capacidad de actuar.

Estas seis virtudes nos permiten hacer lo siguiente:

e Prudencia: tomar buenas decisiones.

o Fortaleza: mantener el rumbo y resistir a cualquier tipo de presiones.

e Dominio de si: sujetar las pasiones al espiritu y dirigirlas hacia la
realizacion de nuestra mision.

e Justicia: dar a cada uno lo suyo y entrar en el corazon de los demas.

e Magnanimidad: responder a la propia vocacion, realizar la propia
mision, fijar objetivos personales elevados para uno mismo y para los
demas.

e Humildad: superar el propio ego y servir a los demas de manera
habitual.

Las virtudes no son un sustituto de la competencia profesional: son
mas bien una parte sustancial de ésta. Puedo tener un doctorado en

psicologia y trabajar como consultor, pero, si carezco de prudencia.

El liderazgo no excluye a ninguna persona.
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El verdadero lider no tiene una vision utilitarista de la virtud.

La virtud es algo que cultiva ante todo para tener eficacia en lo que
hace. Cultiva la virtud en primer lugar para ser mejor persona. Arte, la
palabra griega para virtud, significa excelencia en el ser antes que
excelencia en el obrar. De hecho, la excelencia en el obrar no es mas que
una consecuencia de la excelencia en el ser. Sin embargo, el liderazgo no
consiste sin mas en pensar a lo grande. Un lider es siempre un servidor;
Un servidor de sus comparieros, de sus empleados, de sus hijos, de sus
conciudadanos, un servidor de toda la humanidad, el lider respeta la
dignidad connatural de aquel a quien sirve y, en particular, la de aquellos
que participan en la mision comun. Magnanimidad y humildad son
virtudes inseparables en el liderazgo. La magnanimidad es el origen de
las ambiciones nobles, la humildad canaliza esas ambiciones hacia el

servicio a los demas. (pags. 21-28).

2.7.2.1 PASOS DEL LIDERAZGO

Segun el Autor: John Edmund Haggai, en su obra: “Sea un lider
influyente, 12 pasos para tomar decisiones con vision de futuro”, Afio:
2011, dice:

Para ser un gran lider se debe de seguir los siguientes pasos:

1. Defina su visién:a pesar de que el presidente Abraham Lincoln
habia firmado la Proclamacion de Emancipacién en 1863, la segregacion
de los negros seguia en vigencia. Exactamente cien afios después, en un
famoso discurso frente al Lincoln Memorial, Martin Luther King Jr.,
expreso su vision para los Estados Unidos. Queria “las riquezas de la
libertad y la seguridad de la justicia” para todo el mundo. “Ahora es el
momento de levantar nuestra nacion sacandola de las arenas movedizas

de la injusticia racista, llevandola a la roca soélida de la hermandad. Ahora
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es el momento de hacer que la justicia sea una realidad para todos los
hijos de Dios... En este dia les digo, amigos mios, que a pesar de las
dificultades y las frustraciones de este momento, sigo teniendo un
suefo... tengo el sueno de que algun dia, en las rojas colinas de Georgia,
los hijos de los antiguos esclavos y los hijos de los antiguos propietarios
de esclavos podran sentarse juntos a la mesa de la fraternidad.

Tengo el suefio de que un dia incluso el estado de Mississippi, un
estado que rebosa el ardor de la injusticia y la opresion, sera
transformado en un oasis de libertad y de justicia. Tengo el suefio de que
mis cuatro hijos pequefios vivirdn un dia en un pais donde ya no seran
juzgados por el color de su piel, sino por la esencia. Algunos historiadores
y cientificos politicos consideran que este fue uno de los discursos
visionarios mas famosos de la historia. Nadie puede negar la fuerza de la
vision que tuvo King. Ejercié una influencia deliberada y especial para
impulsar al pais en que vivia hacia los objetivos que satisficieron

permanentemente las verdaderas necesidades de la nacion.

“La falta de la vision entre los
lideres da como resultado el
letargo, la confusion, el caos,
la ineficacia y, en el peor de

los casos, la anarquia”.

El liderazgo nace cuando surge una vision. Proverbios 29:18 dice:
“Donde no hay vision, el pueblo se desenfrena, pero bienaventurado es el
que guarda la ley”. El verdadero sentido de estas palabras es: “Sin visién,
las personas se desprenden de todo comedimiento”. La falta de visidon
entre los lideres da como resultado el letargo, la confusién, el caos, la
ineficacia y, en el peor de los casos, la anarquia. Esto sucede tanto en
una empresa como en la politica. Una compafia desconectada de una

vision clara es una empresa condenada al fracaso. Los lideres de los
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negocios deben saber a donde van, y tener la capacidad de transmitir esa

direccién en la toma de decisiones visionarias.

2. Las visiones cambian al mundo: cuando John Sung, regresé a su
China natal en 1929, tras haberse doctorado en la Universidad Estatal
de Ohio, su padre, que era predicador, dijo: “Muy bien, John. Ahora,
gracias a tus estudios, podras obtener un puesto importante como

profesor y ensefar a tus seis hermanos”.

La mayoria de los hijos chinos obedece las 6rdenes directas de sus
padres. Forma parte de su herencia confuciana. Por lo tanto, fue inusual
que John le dijera a su padre que no podia buscar un puesto como
profesor, porque Dios lo habia llamado a Evangelizar la China y el
Sudeste asiatico. John tuvo la vision de que el pueblo chino seguiria a
Jesucristo y creia que solo disponia de quince afios para poner por obra

aguella misién.

3. Ricos pero no corruptos: sin duda, el hombre que construyé
Singapur, Lee KuanYew, merece ser considerado uno de los lideres

asiaticos mas importantes del siglo XX.

Nacido en Singapur, estudid en la Universidad de Cambridge, en
Inglaterra, donde realizé la hazafa casi imposible de lograr la mejor
calificacién en los examenes de Derecho por encima de las mejores

mentes en toda la Universidad.

De vuelta a Singapur, fundé el Partido de Accién Popular en 1954, y
formé parte de la Asamblea Legislativa Singapurense un afio después. Se
convirtié en el primer ministro del pais en 1959, un cargo que conservo
durante los treinta y un afios siguientes. Creyendo que su pais no estaba
listo aun para la independencia, Lee decidié incluir a Singapur en la
Federacion Malasia en 1963. El experimento tuvo una vida corta.

Singapur era el unico miembro de la federacion con mayoria china, y las
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tensiones raciales lo obligaron a retirarse solo dos afios después,
‘dejando que Lee gobernase un puesto superpoblado y pestilente sin

industrias importantes, ejército o suministro de agua”.

Pero el primer ministro Lee KuanYew, tenia una vision de lo que
Singapur podria llegar a ser. Imaginé una sociedad ordenada, en la que
cada individuo disfrutaria la libertad en su maxima expresion. En manos

de otra persona, esa vision nunca se hubiera hecho realidad.

Sin embrago. Lee convirti6 su vision en un programa de desarrollo

practico y a largo plazo.

4. Alcance su objetivo: Descubrir una vision es importante, pero no
cambiara nada si usted se queda clavado en la puerta de salida. Debe
traducir esa vision en objetivos concretos: una mision que pueda

perseguir mediante una secuencia de objetivos concretos.

Cecil Day, tuvo la visidon de crear una cadena de hoteles baratos. En
términos concretos, esto se tradujo en un plan de negocios para los
moteles DaysInn. En cuatro afios, construyé 40.000 habitaciones. Por lo

gue yo sé, esa hazafia no se ha vuelto a igualar.

Menos de cinco afos después, un embargo internacional de petréleo
hizo escasear la gasolina, lo cual redujo tremendamente el volumen del
trafico en las autopistas. Ademas, el aumento del precio de la gasolina
congeld la liquidez en todo el pais. Esto recortd los beneficios de la
cadena DaysIinn. Cuando se acabaron los moteles que se estaban
construyendo durante la crisis del petréleo, los bancos no disponian de

dinero para cumplir sus compromisos de concesion de préstamos.

“La puesta en practica de la
vision, por lo tanto, depende en
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gran media de la capacidad de

fijar metas”.

El lider influyente se apega a la vision. Pero ésta debe expresarse en el
idioma de la misién. Esta es la diferencia entre el esbozo de un arquitecto

y los planos definitivos.

Y esos planos se concretan en una serie de pasos especificos y
mensurables, gracias a los cuales el solar vacio se convierte en un
estacionamiento. Un lider sin metas es como un capitdn de barco sin
brdjula, o un conductor de camion sin mapa ni sefiales de circulacién. La
puesta en practica de la vision, por lo tanto, depende en gran medida de
la capacidad de fijar metas. Cuando mas claros sean los objetivos del
lider, més diafano serd un enfoque, y mas probable sera que cumpla su
vision. Fijar eficazmente los objetivos centra la vision del lider al

establecer qué pasos dara para alcanzarla.

5. Qué sentido tiene planificar: tenga en mente los tres motivos para

fijar metas.

Primero, fijar los objetivos le ayuda a tener éxito, como demuestra a las
claras el estudio de la Universidad de Yale, citado al principio de este

capitulo.

Segundo, las metas gobiernan su manera de abordar su consecucion.
Los lideres pueden vacilar cuando las decisiones son dificiles. Una vision

clara y una estructura de objetivos acaban con la vacilacion.

Tercero, la fijacion de metas contribuye a un estilo de vida mas
saludable. La mayor parte del estrés proviene de la confusion y del miedo.
Los objetivos tienden a eliminar la confusién y a superar el miedo (pags.
31-34; 55-59).
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2.7.2.2 ACTITUDES DEL LIDER

Segun la Autora: Maria Teresa Palomo Vadillo, en su obra: “Liderazgo
y motivacion de equipos de trabajo”, Afo: 2010, dice: Un lider destaca las

siguientes actitudes:

» Creatividad: es un elemento clave del lider Hackman y Johnson,
consideran que para poder generar nuevas ideas es necesario cambiar
el statu quo, sin embargo, es tipico en los directivos querer mantener el
statu quo a toda costa. Los lideres deben innovar y dar nuevas

orientaciones a los problemas o situaciones.

» Interactividad: Hackman y Johnson también consideran que un lider
interactivo consigue mejores resultados que otro que no lo es. Si el
lider quiere conocer las necesidades de sus colaboradores, debera
tener una postura de abierta participacién y de comunicacion con los

mismos.

» Vision: un lider efectivo comunica y hace participes a sus
colaboradores de la vision, puede que ésta sea la caracteristica mas
importante de un lider. Bennis considera que el lider debe crear una
vision compartida con sus colaboradores, ademas, dicen que los
lideres no solo deben hablar de la vision, sino que deben establecer la

vision tanto para los individuos como para la Organizacion.

> Conocer el Empowerment: es una necesidad de las
organizaciones modernas, no en vano, Se considera como una
herramienta de gestidn indispensable para lograr altos niveles de
implicacion y satisfaccion. pues en definitiva, consiste en liberar al
personal de los controles rigidos establecidos en una organizacion,
dandole la libertad para asumir las responsabilidades de sus propias
ideas, acciones y para dejarse guiar por su propio juicio y asi obtener

beneficios para la organizacion y los clientes (internos o externos). Si no
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existiesen lideres que fomentasen la responsabilidad y el poder entre sus
colaboradores, esta claro que nunca se podria dar un desarrollo pleno del

potencial de nuestros colaboradores.

» Pasion: el lider tiene que demostrar pasion con su misién y con las
personas. La pasion es esencial por los grandes cometidos: sin pasion

la direccion y la vision son muy efimeras.

> Etica: los lideres deben ser éticos en cualquiera de las situaciones a
las que se ven sometidos. Sus niveles de moralidad, tanto a la hora de
conseguir los objetivos como a la hora de tomar decisiones, han de ser

muy elevados, especialmente cuando repercute con las personas.

» Prestigio: la imagen y el prestigio que tienen sus colaboradores de él
es muy positiva. Esto es como consecuencia de la credibilidad e
integridad demostrada con sus acciones, asi como por saber transmitir

entusiasmo y dar confianza a sus colaboradores.

» Orientacion a las personas: considera importante las diferencias
individuales, y por supuesto, actda en consecuencia, se preocupa por
conocer las necesidades y objetivos individuales de sus colaboradores.
Su misién es aunar los objetivos individuales de cada colaborador con

los objetivos organizacionales.

» Desarrollo de los colaboradores: facilita y apoya el desarrollo de
colaboradores, es un objetivo clave, al que debe destacar especial

mencion (pags. 44, 45).

2.7.2.3 CLASES DE LIDERAZGO

Segun la Autora: Maria Teresa Palomo Vadillo, en su obra: “Liderazgo

y motivacion de equipos de trabajo”, Afio: 2010, dice:
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La gran mayoria de las teorias desarrolladas en este capitulo se
caracterizan por entender la relacion lider-colaborador como una
transaccion o trueque de intereses, en virtud del cual, los colaboradores
obtienen recompensas inmediatas y tangibles a cambio de ejecutar
ordenes del lider y obtener buenos rendimientos. Entre las clases del

liderazgo tenemos:

» Transaccional: considera que el lider ayuda a los colaboradores para
que logren los resultados esperados. Segun Burn, el lider transaccional
es inmaduro, pues antepone sus necesidades a la de sus
colaboradores, es mas, no consiguen aunar los esfuerzos de los
miembros del grupo para alcanzar las metas comunes, sino que se
centra bien en los intereses individuales o bien en los grupales, pero de
manera aislada. Es mas, el liderazgo transaccional ocurre cuando el
lider premia o castiga al seguidor en funcion de la calidad del trabajo
del seguidor, depende del refuerzo contingente. Estos lideres
fundamentan las relaciones con sus colaboradores poco menos que en
transacciones economicas. Es decir, su influencia es claramente
econdmica, si ademas unimos que suelen ser buenos negociadores, la

combinacién de sus frutos.

» Transformacional: estd relacionado con el liderazgo que implica o
conlleva la modificaciébn de la organizacion, a diferencia, de lo que
sucede con el transaccional, que se caracteriza por ser estatico o
mantener el statu quo dentro de la organizacion, donde los lideres se
sienten comodos y relajados. También se le ha definido como la
habilidad de desarrollar y movilizar a los recursos humanos hacia los
niveles mas altos de satisfaccién, es decir, que los colaboradores
consigan mas de lo que esperaban conseguir por ellos mismos, antes

de ser liderados.

Segun Bass y Avolio, el lider transformacional es una extensién del

lider transaccional, o del liderazgo a través de recompensas 0 castigos.
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Ademas, segun estos autores, los lideres transformacionales pueden
actuar tanto de forma transformacional como de forma transaccional, pero

no ocurre lo mismo en el caso de los transaccionales.

Ahora bien, el lider transformacional no es el opuesto al lider
transaccional, es un lider transaccional mejorado. Kouzes, considera que
los lideres transformacionales inspiran a otros a superarse, proporcionan
reconocimiento individual: estimula a buscar nuevas alternativas o formas
de pensar, facilitan la identificacibn o subordinacion de sus propios
intereses a los objetivos del grupo, etc. Sin embargo, segun Bass y
Avolio, basicamente pueden distinguir cuatro componentes o factores del

liderazgo transformacional:

- Carisma: este factor hace referencia a la capacidad del lider de evocar
una visién y lograr la confianza y el respeto de sus seguidores, esta
estrechamente relacionado con el compromiso emocional de los

colaboradores.

- Inspiracion: se define como la capacidad del lider de comunicar su

vision y generar pasion y entusiasmo hacia la misma.

- Estimulacion intelectual: es la capacidad del lider para hacer que sus
colaboradores piensen de manera creativa e innovadora, bien en
situaciones problematicas o de mejora, o bien para la elaboracion de

estrategias.

- Consideracion individualizada: sefiala la capacidad del lider para
prestar atencion personal a todos los miembros de su equipo, haciéndoles
ver gue su contribucién individual es importante, y ademas, gestiona de
forma personalizada teniendo en cuenta las diferencias individuales y las

necesidades y expectativas de cada uno(pags. 42-44).
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Segun el Autor: José Luis Ayoub Pérez, en su obra: “Estilos de
liderazgo y su eficacia en la administracién publica mexicana”, Afio: 2011,

dice:

Entre los intentos mas importantes por estudiar las distintas clases de
liderazgo se encuentran las investigaciones de Lewin, Lippitt y White:

» Autocrético: destacan la obediencia, lealtad y observancia de los roles
y pueden emerger a través del ejercicio del poder, generalmente de

coercion y de recompensa.

» Democratico: las politicas y decisiones son discutidas y tomadas por
el grupo bajo la asistencia del lider. Los miembros son lideres de elegir
con quién trabajar y como repartirse las tareas y cuando se requiere
asistencia técnica el lider sugiere alternativas. El lider se considera asi
mismo como un instrumento para promover el bienestar del grupo,

solicita consejo y esta abierto a las opiniones.

» Laissez-faire: el lider no participa en el grupo, otorgando total libertad
a sus miembros para decidir actuar, solo proporciona los materiales
necesarios y deja claro que intervendra si se le pregunta. No se
interesa en participar y presenta una personalidad despegada,
cautelosa, introvertida, indecisa, conformista e irracional. El modelo del
liderazgo de alcance pleno reproduce al laissez-faire como uno de los

factores del estilo pasivo-evasivo(pags. 33).

2.7.3 LA ETICA

Segun la Autora: Aura Elizabeth Garcia Cazares, Leuviah Ximenez, en
su obra: “Etica y Valores II”, Aio: 2010, dice: La idea de relacionar a la

ética con la ciencia y la tecnologia parte que la ética esta por encima de la
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ciencia y la tecnologia, y es la que debe guiar a ambas para servir al

desarrollo del ser humano.

La ciencia se refiere al conocimiento en cualquier campo, la busqueda
de ese saber se refiere a la ciencia, en este caso es hablar de su uso
practico y aplicacion para la humanidad. Un elemento importante para
aplicar la ética en la ciencia y en la tecnologia es tener una vision
diferente para comprender lo que sucede en el mundo, un ejemplo es el
debate que existe acerca de utilizar animales para experimentos en los
laboratorios, o la clonacion, de la cual se hablard mas adelante; ello lleva
a analizar y reflexionar acerca de lo que ensefian los estudios de la

ciencia.

Segun, Nufez Jover, (2002), la ciencia y la tecnologia son procesos
sociales importantes, ya que lo social ayuda a entender la ciencia en
contexto, de acuerdo con las circunstancias politicas, econdémicas y
culturales de un pais, orienta la practica cientifica y tecnoldgica e integra a
otras ciencias como la filosofia, la historia, la sicologia, la economia, entre

otras, en sus aportaciones (pags. 7-10).

2.7.4 LA EFICIENCIA

Segun el Autor: Juan David Gomez- Quintero, Millan Diaz-Foncea,
Tomas Gimena Lazano, en su obra: “Eficiencia Social y Economia en la
captacion de fondos de las ONGD”, Afio: 2011, dice:

Los resultados mas relevantes que se han obtenido de dicho contraste

son los siguientes:

Las eficiencia en la captacion de fondos de las entidades de tamafio
grande es superior a la media en cuanto a fondos publicos, mientras que,

en los fondos privados, la eficiencia en menor que la del resto de
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categorias. Esto podria entrelazarse con el trabajo de Matsunaga y
Yamauchi (2010), citado anteriormente, sobre cuéles son las variables
gue determinan el tamafio de las organizaciones no gubernamentales
para el desarrollo; en dicho trabajo se apunta a que uno de los hechos
relevantes que se producen en este tipo de organizaciones es que el
aumento de tamafio de éstas vendria dado por su especializacion a la
hora de captar fondos provenientes de entes publicos. Lo cual iria
asociado al concepto de eficiencia. Las organizaciones de mayor tamafo
serian aquellas que tienen una mayor facilidad para captar fondos
publicos (pag. 70).

2.7.4.1Principio de la eficiencia

Segun el Autor: Juan Rafael Bravo,en su obra: “Derecho Tributario
Escritos y Reflexiones”, Afio: 2008, dice

El principio de la eficiencia tiene repercusiones en el campo de las

finanzas publicas y en la economia privada.

En el caso de las finanzas publicas el principio de la eficiencia tiende a
establecer un sistema tributario que produzca los recursos necesarios
para atender los gastos e inversiones publicas con el menor costo posible.
En nuestra historia tributaria algunos impuestos han sido ejemplos de
ineficiencia por el elevado costo de su administraciébn en comparacion con
los ingresos producidos al fisco, como el impuesto del papel sellado, que
suponia un elevado costo de produccion y distribucion de los folios
necesarios para el funcionamiento del sistema, a cambio de un reducido
recaudo. El impuesto de timbre nacional, cuando su recaudo se producia
por medio de estampillas que debian adherirse y anularse por los
funcionarios de impuestos en los documentos gravados, era otro ejemplo

de ineficiencia tributaria.
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En la actualidad, el impuesto de timbre nacional, con las exenciones
establecidas en la ley para los pagarés hipotecarios, las ofertas aceptadas
por 6érdenes de compra de bienes y servicios, y las exenciones de inicio
por cuantias inferiores a $63.191.000 (afio 2006), se ha convertido
también en un impuesto ineficiente para el Estado, que ademas entorpece
el desarrollo de las actividades particulares. Por tal razén, ha sido muy
plausible el marchitamiento del impuesto en la reforma de 2006, al
establecer una reduccion gradual de la tarifa, hasta quedar reducida a 0

en el afo 2010.

Desde el punto de vista de la economia privada, los tributos deben
permitir el desarrollo de los negocios con el menor entorpecimiento
posible, para lo cual es necesario que las normas sean estables, claras y
sencillas de aplicar. Aunque es inevitable que la tributacién presente una
traba para el desarrollo de las actividades empresariales, si el campo de
accion de los particulares se define claramente y se mantiene su
aplicacion en el tiempo, la iniciativa y la actividad de las empresas se
acomoda a la normatividad tributaria y se puede desenvolver con relativa
facilidad. Entre nosotros el Gravamen a los Movimientos Financieros
(GMF), es un tributo que representa un grave tropiezo para el desarrollo
de la economia privada, porque grava principalmente las erogaciones que

son necesarias (pag. 182).

2.7.5 SOCIABILIDAD

Segun el Autor: Gilberto Loaiza Cano, en su obra: “Sociabilidad,

religion y politica en la definicion de la nacion”. Ailo: 2011, dice:

Es un término dilucidado mediante resultados concretos, un objeto de
estudio fecundo y sugestivo que ha permitido una nueva comprension de
la historia durante la transicion entre Antiguo régimen y la Revolucién

Francesa, y también a lo largo del proceso de constitucion del mundo
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contemporaneo. Como el término esta lejos de tener un significado
univoco entre los mismos especialistas, hemos decidido presentar sus
aspectos mas criticos, son en base a los analisis que juzgamos mas
destacados. Sin embargo, lo que mas nos interesa es definir su
pertinencia para la comprension de la historia de América Latina —y sobre
todo la colombiana- del siglo XIX.

Cualquier estudio basado en la sociabilidad tiene que partir del legado
proveniente de la ya vasta pero poco conocida obra —en castellano- del
historiador Francés Maurice Agulhon. Con este autor, una nocion que ya
habia hecho un largo recorrido en la sociologia era, por fin, motivo de

examen por los historiadores

En el conjunto de la obra de Agulhon predomina el estudio de formas
de sociabilidad muy concretas, pero contiene pocas definiciones del
término que utiliza. Y es en esos trabajos concretos que encontramos los
aportes mas pertinentes de este historiador. Primero, €l analiza la
evolucién de determinadas formas de sociabilidad, como en su andlisis de
los circulos, que nos permite comprender el caracter elastico de este tipo
de asociacion gue oscila entre la cultura y la politica, entre la difusion del
ocio y cierto grado de institucionalidad. Otra contribucion decisiva de
Agulhon tiene que ver con su caracterizacion del liberalismo del siglo XIX
en relacién con los conflictos que sostuvo con la Iglesia catdlica. Segun
este historiador, se vuelve significativo en el analisis de practicas
asociativas la presencia o no de la institucionalidad catélica o la conquista
de lo que él llama una “una vida civil y laica”, cuyo pilar sera el liberalismo.
La sociabilidad politica puede entonces ser vista como expresién genuina
de una competicion despiadada por la hegemonia en la vida publica;
como prueba de la existencia de un mundo desapacible, inestable, que
presentaba —y presenta aun- la continua pugna por imponer proyectos y
personal politicos. En tal sentido, la sociabilidad fue apenas uno de tantos
instrumentos utilizados en esa competencia, otros fueron la escuela, la

prensa, y por supuesto la guerra civil. De manera que estamos mas cerca
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de la idea de una sociedad fragmentada que de una democracia pletérica
de civismo que se manifiesta en una voluminosa vida asociativa. Como
veremos, muchas oleadas asociativas terminaron siendo preludios de
disputas bélicas, preliminares organizativos para reunir hombres
dispuestos a ir a campos de batalla. Pero dentro del mismo mundo
asociativo hubo una intensa pugna por expandir proyectos de adhesion y
cohesién; hubo polos asociativos que correspondieron con las principales
fuerzas histéricas del siglo; el liberalismo y el conservadorismo, fueron en
Colombia, las dos principales fuerzas politicas que promovieron redes
asociativas y que establecieron alianzas con el difuso movimiento popular.
La iniciativa de cada fuerza fue diferente segun las circunstancias; por
momentos, ciertas vertientes del liberalismo colombiano prefirieron el
repliegue y hasta el retorno a modalidades ilustrados y, por tanto,
excluyentes. En otras ocasiones, la iglesia catélica y sus aliados tomaron
la iniciativa y desplegaron modalidades asociativas mas audaces y
modernas con tal de defender el viejo predominio de esa institucion
religiosa. Los artesanos intentaron en la segunda mitad del siglo asumir
practicas asociativas auténomas, pero terminaron absorbidos por los

juegos coyunturales de alianzas, sobre todo en las visperas electorales.

Desde las primeras constituciones politicas que se promulgaron
durante la primera tentativa republicana, entre 1811 y 1815, hubo una
relacion invernante proporcional entre la importancia otorgada a la
reglamentacion de un sistema electoral y las restricciones a las formas de
asociacion. Un gobierno representativo que intentaba consolidarse,
hallaba sospechosa o perniciosa la iniciativa de particulares en la
instalacion de asociaciones. En aquellos afios ya era evidente la
animadversion contra cualquier tipo de asociacion politica que evocara,
en su composicion y en su nombre, los excesos de la revolucion francesa.
En el tenso transito hacia un sistema de representacion politica, la
reglamentacion de un proceso electoral fue la via de delegaciones de la
soberania del pueblo. Los constituyentes les terminaron a las reuniones

populares a la deliberacion de gentes del pueblo, armadas o desarmadas.
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La prioridad, al parecer, era la salvaguarda de una quizas muy fragil
seguridad publica; pero mas alla de eso se temia que proliferaran otras
formas de deliberacién que se atribuyeran derechos politicos y pusieran
en tela de juicio lo que se habia legitimado por medio de las elecciones;
en consecuencia, las Unicas asociaciones aceptadas eran las asambleas
electorales y las juntas de su fragantes parroquiales. Dicho de otro modo,
las asociaciones espontaneas de individuos hacian temer una usurpacion
de la soberania del pueblo y una deslegitimacion de sus representantes.
La Unica constitucion que hablé con alguna generosidad sobre la libertad
de asociacién fue la de Cartagena (1812), que suponia un ndamero
limitado de participantes, balo la vigilancia de autoridad civil o eclesiastica
(pags. 21 — 28).

2.7.6 CONOCIMIENTOS QUE REQUIERE LA SECRETARIA (O) DE
EXITO

Segun la Autora: Maria Antonieta Sevilla Quiroz, en su obra: “1001

Sugerencias para la secretaria eficaz”, Afio: 2008, dice:

Basicamente, la secretaria debe realizar sus estudios a nivel medio y
obtener una especializaciéon que le permita el conocimiento correcto de
determinadas técnicas, sin las cuales no podria realizar con eficacia sus

labores.

Si bien, el titulo de estudios es importante para que la secretaria sea
una empleada competente, precisa de una formacion especifica y

continua para desarrollarse profesionalmente, en los siguientes ambitos:

» Mecanografia: materia basica porque la mayor parte del trabajo de la
secretaria consiste en la escritura de documentos que se generan en la
oficina, debiéndolo hacer con rapidez, sin errores ni faltas ortograficas,

con buena apariencia y absoluta limpieza.
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» Computacién: el avance tecnolégico exige que la secretaria posea
conocimientos de computacion. La computadora se ha convertido en
uno de los elementos basicos para hacer el trabajo mas facil y
productivo y para tener acceso inmediato y mantener ordenada la

informacién que necesita en la oficina.

» Internet: la tecnologia en las comunicaciones cambié las expectativas
planteadas por las empresas y los clientes por el flujo de la informacién
digital. La secretaria debe estar preparada para manejar el correo
electronico, que es un servicio de Internet, el cual permite enviar y

recibir informacion de cualquier parte del mundo.

» Taquigrafia: técnica que permite tomar un dictado mediante signos
establecidos y con la misma velocidad con la que una persona habla.

» Gramatica: los conocimientos gramaticales son indispensables pues
se espera que ella prepare la correspondencia y exprese las ideas con

la claridad y precision que se requiere para una comunicacion eficaz.

» Ortografia: el conocimiento de las reglas ortograficas es un punto
clave que ninguna secretaria debe desatender. Los errores ortograficos
hablan mal de su capacidad y no debe olvidar que la imagen de la

empresa esta en juego.

» Caligrafia: la buena caligrafia es un requisito necesario para la
secretaria ya que el trabajo de la oficina siempre requerira realizar
anotaciones, registros, etc. No es suficiente que entienda su propia
letra, es imprescindible que los demas puedan leerla con facilidad, sin
necesidad de adivinarla. Hacer buena letra y escribir nUmeros claros

evitara confusiones.

» Manejo de equipos de oficina: para que la secretaria pueda

desempeniarse con eficiencia, requerira del conocimiento general sobre
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los equipos de la oficina, que le ahorraran un tiempo precioso en el

desempeiio de sus funciones.

Archivo: es de suma importancia para la secretaria conocer sobre la
organizacion de archivos, para aplicar con eficiencia el método que
requiere la empresa para ordenar la documentacion de la oficina, de tal
forma que puedan ser localizados réapidamente cuando sean

requeridos.

Relaciones publicas: como la secretaria sirve de nexo entre la
empresa y los clientes, ella es un factor decisivo dentro de la gestion
institucional. Los negocios requieren de una comunicacion constante y
para que las relaciones internas y externas funcionen adecuadamente,

la secretaria debe aplicar la cortesia, la paciencia y el tacto necesarios.

Idiomas: el incremento de las relaciones comerciales internacionales
implica la necesidad de incluir en el &mbito de estudios de la secretaria,
el aprendizaje de idiomas, tanto a nivel de conversacion como de

aplicacioén en la correspondencia (pags. 15 - 16).

2.7.7 PASOS IMPORTANTES EN EL ASPECTO PERSONAL

Segun la Autora: Maria Antonieta Sevilla Quiroz, en su obra: “1001

Sugerencias para la secretaria eficaz”, Afio: 2008, dice:

» Las joyas o bisuteria, deben ser discretas. No seran usadas en exceso,

pues restan elegancia a la imagen personal y la hacen deslucir.

» Es inapropiado usar anillos en cada dedo, aun mas para una oficinista.

» Usar bisuteria adecuada para cada ocasion, una para el dia, otra para

la noche, no mezclarlas.
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» El prendedor se luciréa en el lado derecho de la chaqueta o abrigo.

» Los lentes y las gafas son para utilizarlos sobre el rostro, cubriendo los
0jos, no sobre la cabeza, sujetando el cabello. Hay que tomar en
cuenta que éste tiene grasa y residuos de los productos que se usa
para su aseo, que podrian ensuciar los cristales y hacer dafio a los

0j0s.
» La linea superior de los lentes debe armonizar con la curva de las
cejas, a no ser que éstas queden completamente tapadas por la

montura.

» No se recomienda emplear anteojos grandes cuando se posee el rostro

pequeno.

» El aseo es indispensable en el aspecto personal.

» Tomar en cuenta el llevar los zapatos siempre limpios.

» Estar siempre bien presentada en horas de oficina.

» Si su vestidura es un traje con falda procurar que las medias y ninguna

prenda tengan enmendaduras.

» Antes de sentarse al escritorio, es preciso que entre al tocador, para

gue se arregle un poco. No debe retrasar el ingreso a la oficina.

» No asistir a la oficina con el cabello sujeto a rizadores, aunque alguna

compafiera si lo haya hecho.

» Si piensa que va demorar en el tocador, puede pedir a alguien que la
remplace por unos minutos, pues nada justifica que los clientes o el

trabajo queden esperando. En la apariencia personal es mejor que las
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uflas se mantengan sin pintar, a que se las lleve con la pintura

desgastada (pags. 29 - 31).

2.7.8 DETALLES GENERALES QUE DEBEN CUIDARSE EN LA
APARIENCIA

Segun la Autora: Maria Antonieta Sevilla Quiroz, en su obra: “1001

Sugerencias para la secretaria eficaz”, Aiio: 2008, dice:

El maquillaje.- Es un verdadero arte, bien aplicado hace milagros. La
naturalidad y la discrecién son elementos basicos para obtener un mejor
resultado al momento de magquillarse. No es necesario parecer una
mascara, sino aplicarse los productos de un modo correcto y en
cantidades moderadas, pues el efecto que persigue el maquillaje hecho
por profesionales en el ramo es corregir las imperfecciones y acentuar los

rasgos agradables.

Al comprar los cosméticos es importante elegir productos adecuados
para cada tipo de piel sin mezclar las marcas, ya que los productos de
cada firma tienen una relacion definida entre si. También es preciso
acudir a expertas que recomendarian el uso adecuado de los productos,
sugerirdn sobre los colores de lapices, cremas y sombras le sientan a

cada persona.

La cara:

La crema base debe aplicarse en la cantidad que el cutis necesita para
disimular los defectos y hacer que el rostro se vea parejo; hay que tener
cuidado de que no se quede acumulada en los pliegues naturales de la

piel.
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El l1&apiz labial se usard con moderacion para evitar que los labios se
agrieten y la dentadura se manche; es conveniente emplear un tono que

combine con el color de la ropa que va utilizar.

El lapiz de cejas debe utilizarse para retocarlas una vez que se ha
eliminado los vellos excesivos con una pinza, operacion que debe
hacerse a diario, para conservarlas completamente nitidas. A la hora de
maquillarse las cejas, si estan bien dibujadas y cuidadas precisan solo un
toque de cepillo para que queden bien alisadas o unos toques de lapiz si

fueran demasiado finas.

El rimel tiene la funcion de fortalecer, esperar y alargar las pestafnas.
Muchas veces el extremo de las pestafias es tan fino, que practicamente
no se ve. Al aplicarse un color mas oscuro se notan mas largas. Al
momento de destacar las pestafias se debe aplicar el rimel en cantidad

moderada, lo cual ayudara a conservar la naturalidad.

Las sombras de los parpados deben ser de color. Los tonos vacian
segun la moda, pero en su eleccibn se debe tener en cuenta que

armonicen con el color de los ojos y del vestuario.

» Ojos negros: les van bien todos los colores, desde el beige claro, hasta
el marrén oscuro, pasando por los azules y verdes. Se elegira segun la
tonalidad de la piel, mas claros para pieles morenas, mas oscuros para

pieles blancas.

» Ojos marrones o castafios: favorecen todos los tonos castafos, claros
y oscuros, los amarillos y los verdes. No son aconsejables los tonos

azules y malvas.

» Ojos azules: se recomiendan las tonalidades azules, turquesas, malvas

y grises. No son adecuados los tonos castafnos.
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» Ojos grises: en general, pueden usarse los mismos tonos indicados
para los ojos azules, introduciendo también alguna tonalidad verde.

Los productos para limpiar el cutis proporcionados por los
cosmetodlogos dan dia a dia a las mujeres nuevos métodos de conservar
la juventud y belleza. Existen en el mercado muchos productos para cada
tipo de piel: cremas a base de vitaminas y productos naturales; lociones
astringentes, limpiadoras, nutritivas y exfoliantes, mascarillas para pieles

secas, grasas y mixtas.

El cuello: Debe recibir mayor atencién que la piel del rostro, pues
envejece mas pronto. Al aplicarse productos en el cuello hay que hacerlo
de abajo hacia arriba; no al contrario. Hacer ejercicios para el cuello es

conveniente, para evitar las arrugas.

Las manos:

Debe contar con varias limas para uias.

Esmaltes en colores adecuados para el color de piel de las manos y el

vestuario

Si estan bien arregladas es un signo de que la secretaria se preocupa
de su aspecto personal. Es importante cuidarlas para que no les afecte el
agua, el sol, el frio y otros elementos exteriores. Las ufias pintadas
cambian la apariencia de las manos, sin embargo, esto no servira de
mucho si tiene las manos asperas y las ufias sucias. Es conveniente usar

una crema adecuada y limpiar las ufias diariamente

El cabello y el peinado:

Desde siempre el cabello ha tenido importancia en el atractivo y la

belleza femenina. El aspecto del cabello depende de dos factores: la raiz
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y el tallo. Su cuidado comprende de lavarlo con un shampo adecuado
para cada tipo de cabello. Segun sea la estructura del tallo y la
configuracion de sus tres capas, el cabello sera grueso o delgado y tendra
una u otra forma de crecer tieso, liso, ondulado, rizado o crespo. De

acuerdo a la raiz el cabello se clasifica en tres:

» Normal: es el resultado de un organismo sano, generalmente joven.

» Seco: mantiene mas tiempo el peinado y el aspecto limpio.

» Graso: a los pocos dias de lavado presenta un aspecto aceitoso.(pags.
29 — 32).

2.7.9 RELACIONES HUMANAS

Segun los Autores: Maria del Mar Silva Gonzalez, José Luis Santos
Duran, Elena Rodriguez Jiménez, Cesar Hernando Rojo, en su obra: “Las

Relaciones Humanas en la empresa”, Afio: 2008, dice:

En el futuro, llevaremos a cabo nuestra actividad laboral en una
empresa. Podemos aproximarnos a su concepto partiendo de la idea de
gue es posible encontrar distintas definiciones sobre la misma realidad.

Veamos algunas.

Desde una perspectiva econdmica y mercantil podemos definir la
empresa como la unidad de produccion en la que se coordina diversos
medios productivos (trabajo humano y elementos materiales e
inmateriales), bajo la direccion del empresario quien asume los riegos,
con el fin inmediato de elaborar productos o prestar servicios,
satisfaciendo con ellos distintas necesidades humanas lo que conducira a

la obtencion de un beneficio para sus titulares.
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e Productividad: es el rendimiento del proceso econémico. Se mide en
unidades fisicas o0 monetarias y se calcula mediante la relacion entre

los factores empleados y los productos obtenidos.

e Eficacia: se refiere a los resultados en relacién con las metas y el

cumplimiento de los objetivos marcados.

e Eficiencia: consiste en realizar un trabajo o una actividad al menor
costo posible y en el menor tiempo, sin desperdiciar recursos
econdémicos, materiales y humanos. Si somos un poco mas exigentes,

a la vez implica calidad al hacer bien lo que se hace.

Basandonos en el entorno y lo clientes, definiriamos la empresa como
un sistema que interacciona con su entorno materializado una idea, de
forma planificada, dando satisfaccion a las demandas y los deseos de los

clientes, a través de una actividad econ6mica Aporta, por tanto; valor a:

e Los clientes, ofreciendo productos o servicios adecuados.

e L 0s accionistas, remunerados al capital.

elLas otras empresas del sector, contribuyendo a mejorar la
competitividad.

e Los trabajadores, creando empleo o mejorandolo.

e Los proveedores, creando mercado.

e L a sociedad. Satisfaciendo las necesidades del entorno.

Pero, la definicion que mas nos interesa es la que hace incapaz en las
personas. Ni siquiera los mas sofisticados elementos técnicos, pueden
prescindir de la intervencion humana. Por ello, todos los aspectos
productivos de la empresa estan condicionados por el personal, de tal
manera que la productividad, la eficacia y la eficiencia depende en alto
grado de la competencia de su equipo humano. Podriamos definirla como

una entidad conformada por personas que, mediante la coordinacion de
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sus actividades, se dedica a la produccion, transformacion o prestacion de

servicios consiguiendo unos determinados objetivos.

Junto con las personas, en cualquier empresa encontramos una serie

de elementos:

e La coordinacion de las actividades que realizan las personas de la

organizacion, lo que conlleva una clara definicion de responsabilidades.
e La existencia de un objeto comun.

e La combinacién de una serie de medios con unos procesos y métodos

establecidos para conseguir los objetivos.

Ademéas de todo lo anterior, no podemos ocultar que ninguna
organizacién puede alcazar el éxito sin cierto grado de compromiso y
esfuerzo de sus miembros, sobre todo en un mundo como el de hoy,
donde los retos de competitividad, intensificados por la globalizacion de
los mercados, obligan a las empresas a aprovechar al maximo la iniciativa
y creatividad de todos sus colaboradores. Y como consecuencia de lo
anterior, la empresa debe permitir a los trabajadores satisfacer sus
necesidades personales mediante el logro de un adecuado equilibrio entre

contribuciones y compensaciones.

2.7.10 ESTRUCTURA Y ORGANIZACION DE LA EMPRESA

Para que una organizacién pueda alcanzar sus objetivos, necesita que
las personas lleven a cabo una serie de actividades o fundaciones que
son las que conforman los trabajos propios de la empresa. La
responsabilidad de su realizacion se atribuye a unas personas concretas,
lo que constituye la divisién del trabajo. Sin embargo, esta division del
trabajo no puede suponer su aislamiento o independencia, sino la

existencia de una serie de interrelaciones (de cooperacion, apoyo,
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subordinacion), que deben quedar perfectamente definidas para que se
puedan alcanzar dichos objetivos.

La descripcion de las funciones, los niveles en los que se sitian y las
relaciones existentes entre ellas es lo que en una empresa se denomina

estructura.

Podemos definir la estructura organizada como la forma en la que se
ordena el conjunto de las relaciones de una empresa (los puestos de
trabajo, las tareas, los flujos de autoridad y las decisiones), mediante la
adecuada circulacion de la informacion, asi como la comunicacion y

coordinacion entre los miembros.

e TIPOS DE ESTRUCTURA

El primer paso en la organizacion de la empresa sera la definicion o
descripcion de los puestos de trabajo, asi como la asignacién de
responsabilidad y posteriormente, tendra lugar el establecimiento de las

relaciones de autoridad que es lo que se llama estructura.

e ESTRUCTURA LINEAL

El principio de jerarquia basada en la unidad de mando es el que
regula esta estructura, en la que cada individuo responde a su inmediato

superior de los subordinados.

e DEPARTAMENTO POR TERRITORIOS

La distribucion por departamentos se hace en torno a zonas
geograficas, consiguiendo mayor eficacia dividiendo las tareas por
territorios. Para cada departamento territorial, se nombra a los
responsables de tomar las decisiones que mejor se adecuen a las

peculiaridades del territorio que tiene encomendado.
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e DEPARTAMENTACION POR PRODUCTOS

Las empresas que elaboran productos muy diferente, o distintas clases
de productos (por ejemplo, productos de alimentacion, productos
quimicos y productos farmacéuticos), en muchas ocasiones se dividen

creando un departamento para cada producto o tipo de producto.

Como en las anteriores formas de distribucion, dentro de cada unidad
organizativa {a de productos de alimentacion, por ejemplo}, es posible
realizar ulteriores subdivisiones en otros departamentos (derivados

lacteos, dulces, etc.).

¢ DEPARTAMENTACION POR PROCESOS

En el &rea de la fabricacién, es frecuente la division del trabajo, que en
realidad forma un proceso continuo, en varias fases, de cada una de las

cuales se encarga un departamento (empresas metallrgicas).

e DEPARTAMENTACION POR CLIENTES Y POR CANALES DE
DISTRIBUCION

En algunas empresas y en algunos departamentos, como el de
distribucion, es frecuente que la distribucién se realice en funcion de los

segmentos de clientes que tienes y de los intermediarios que utilizan.

En la practica, la mayor parte de las grandes empresas utilizada una
distribucion combinada, en la que, en los distintos niveles, se utilizan la

totalidad, o parte de estas formas de departamentacion.

Asi, hay empresas en las que la tal direccion se divide por funciones y
a nivel medio por el territorio, en cada uno de los cuales se aplica la

departamentacion por clientes (pags. 3 — 49).
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2.7.11 IMPORTANCIA DE LAS RELACIONES HUMANAS

Segun los Autores: Maria del Mar Silva Gonzales, José Luis Santos
Duréan, Elena Rodriguez Jiménez, Cesar Hernando Rojo, en su obra: “Las
Relaciones Humanas en la Empresa”, Afio: 2008, dice: Cuando un
trabajador se incorpora a una empresa desconoce en gran medida las
relaciones, los valores, las formas de actuar, hasta las costumbres que
marcan el quehacer diario de las personas en la organizacion. En este
primer momento, la actitud del trabajador es receptiva, analizando la
situacion y manteniéndose a la espera de oportunidades para poder
captar toda la informacion precisa sobre las normas de conducta de la
empresa con la intencion de adaptarse a ellas. Casi con toda la
seguridad, el empleado conoce las técnicas y posee la competencia para
desarrollar las funciones especificas del puesto para el que ha sido
contratado habiendo superado un proceso de seleccién. Pero hay algo
mas: una serie de normas, conductas y valores que rigen la organizacion
que son desconocidas para el trabajador recién ingresado en la empresa,
y podemos decir, que es el proceso por el que un empleado empieza a
comprender y aceptar los valores, normas y convicciones que rigen en
una organizacion. El proceso de socializacion provoca la coincidencia de
los valores de la empresa y los del individuo. La empresa debe
preocuparse por crear condiciones que permitan al nuevo trabajador
desenvolverse con el maximo de su potencial, para asi generar mayor
productividad y contribuir a la consecucion de los objetivos de
organizaciébn. Pero, a menudo, el trabajador se encuentra en una
situacion de incertidumbre, por lo que la empresa no llega a conocer

realmente y a fondo sus posibilidades.

2.7.11.1 Proceso de acogida

La acogida es el equivalente a una presentacién mutua de la empresa

y el empleado. Dado que es un proceso, es conveniente contar con un
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padrino que se responsabiliza de la presentacion, explicaciones, asi como
seguimiento del nuevo empleado durante un periodo determinado de
tiempo para que la integracion sea plena. En la presentacion tener en

cuenta:

¢ Informar de modo personalizado y no uniforme

e Hacer intervenir a un directivo

¢ No limitar la visita de la empresa a un solo servicio o departamento
e Animar a los interesados a hacer preguntas

e Combinar distintos medios: orales, escritos, audiovisuales, etc.

2.7.11.2 Manual de acogida

Documento elaborado por la empresa, que recoge la informacion
necesaria para que un nuevo trabajador pueda conocer el objetivo de la
empresa, sus formas y métodos de trabajo, sus perspectivas de
desarrollo y sus fines estratégicos, es decir, su cultura empresarial.

Habilidades sociales requeridas en la empresa. Las otras competencias

del trabajador:

Se descubrié que se diferenciaban muy poco de los demas y que habia
obtenido resultados muy semejantes en los test de inteligencia y de

personalidad, como también eran semejantes sus resultados.

Lo que descubrieron fue sorprendente

Lo que establecia la diferencia de los trabajadores estrella y los demas
era su capacidad para establecer una compenetracion con las personas
clave dentro del organigrama de la empresa, es decir, la destreza para

relacionarse.
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Cada vez mas las empresas seleccionan a sus empleados teniendo en
cuenta su potencialidad mas que sus conocimientos. Las habilidades
sociales representan la capacidad de relacionarnos adecuadamente con

los demas.

Las habilidades se suelen adquirir con la experiencia. Muchas veces no
es mas eficaz el profesional més cualificado, sino aquel que mantiene
relaciones eficaces y satisfactorias, aquel que comparte con los
comparieros algo mas que las palabras y aspectos de la tarea, aquel que
mira a los ojos cuando habla, que se ocupa de los pequefios detalles, que

sabe comunicarse, etc.

Aungque no todos los puestos de trabajo requieren de las mismas
habilidades sociales, podemos considerar que hay unas que van a ser
muy Utiles para desarrollar cualquier tipo de trabajo (pags. 15-19).

2.7.12 LA PERSONALIDAD

Segun el Autor: David Pérez, en su obra: “Como ser feliz en el trabajo
cuando el jefe es tonto”, Afio: 2013, dice:

Personalidad es aquel conjunto de factores fisicos, psiquicos o
simbdlicos que nos diferencia individualmente de los demas. También se
definen como personalidad las distintas maneras que tenemos las

personas de comportarnos y de relacionarnos.

Es una relacion intima entre las actitudes de un individuo, su edad, su
sexo, sus intereses, sus aspectos, sus actitudes, sus costumbres, sus
creencias, sus conocimientos sociales y también y sus habitos de
comportamiento. jCasi nada!. La personalidad viene determinada tanto
por la herencia genética como por las influencias ideoldgicas, culturales,

sociales y econdmicas del entorno donde el individuo las desarrolla.
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Por eso, hay condiciones de nuestra personalidad que son innatos y
otros que se van adquiriendo posteriormente, bien en soledad —estudio o
lectura por ejemplo- bien en la integracion en otros grupos y actividades

sociales, entre los cuales se encuentra el trabajo.

La personalidad se transforma —como la materia- constantemente, bajo
la influencia de la maduracion individual — edad, experiencia, vivencias,
etc.- y de otras muchas irritaciones e interacciones socioculturales y

afectivas.

Los rasgos mas relevantes de la personalidad tienen que ver con
determinacion niveles relativos de estabilidad emocional, de introversion o
extraversion, de —paranoicismo- y —neurolicismo-, asi como con los de
sumision o insumisién de unos individuos frente a otros. Al mismo tiempo,
y dependiendo de las reacciones de la personalidad en las transacciones
de comunicacién, la personalidad puede expresarse desde posiciones
infantiles —del nifilo-, paternales —-de padre- o de adulto, cuyas
consecuencias se pueden tratar y analizar mediante técnicas de andlisis
transaccional y de programacion neurolingiiistica — PNL- que nos ayudan
a equilibrar nuestras oportunidades de relaciones y de comunicacién

como personas (pag. 66).

2.7.13 COMUNICACION

Segun los Autores: Maria del Mar Silva Gonzales, José Luis Santos
Duran, Elena Rodriguez Jiménez, Cesar Hernando Rojo, en su obra: “Las

Relaciones Humanas en la Empresa”, Afio: 2008, dice:

El proceso de la comunicacion es suficientemente conocido desde la
teoria, pero aqui se trata de llevarlo a la practica, es decir, que el lector

sea capaz de trasladarlo a la comunicacion en el entorno laboral.
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2.17.13.1 La comunicacion interpersonal

Llamamos comunicacion interpersonal, a aquella relacion por la que
dos personas se comunican, es decir, cuando el receptor, ante nuestra
comunicacién, nos devuelve la suya. Por lo tanto, hablar de comunicacién
no solo es referirse al proceso lineal descrito, sino que se debe tener en

cuenta todas las implicaciones de las que hemos hablado.

El emisor: antes de enviar el mensaje ha de constatar lo siguiente:

e Medir la importancia de la informacion que va a transmitir
e Preparar el mensaje

e Adecuar el mensaje al receptor

e Seleccionar el canal mas adecuado

e Elegir el momento idoneo

o Verificar la respuesta del receptor

Medir la importancia de la informacion que se pretende transmitir,

reconociendo si es necesario 0 no su transmision.

Preparar el mensaje mediante simbolos o cddigos adecuados al
receptor, asegurando su comprension. Adecuar el mensaje al receptor,

poniéndose en su lugar.

Seleccionar el canal mas adecuado de los multiples que podemos
elegir: teléfono, correo electronico, reuniones, etc.Elegir el momento
idéneo, sin agobios de tiempo. Verificar la respuesta permite conocer que
nos hemos entendido con nuestro receptor. El receptor: juega un papel

fundamental en el proceso, y tendra en cuenta lo siguiente:

e No anticiparse e interrumpir
e Adoptar una actitud positiva

e No evaluar
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e Escuchar de forma activa
e Verificar lo que dice el emisor
e Lograr que el emisor se sienta entendido

e Compartir la responsabilidad de la comunicacién

El feedback: es la respuesta al mensaje y sin él, el proceso de
comunicacién queda incompleto. Puede entenderse como un mecanismo

de regulacion de la comunicacion.

2.7.13.2 Dificultades y barrera de comunicacién

La comunicacion puede verse alterada por circunstancias que provocan
la perdida de efectividad. Nos estamos refiriendo a las barreras. Estas

barreras pueden ser clasificadas en: fisicas, semanticas y personales.

Fisicas: son interferencias que se presentan en el ambiente, deteriorando
el canal utilizado para la transmision del mensaje. Ejemplo: el ruido de las

herramientas, utensilios y maquinas.

Seménticas: son las que afectan a la correcta interpretacion de los
simbolos o signos utilizados por tanto al codigo. Ejemplo: utilizacion de

distintos idiomas, vocabulario o terminologia especifica.

Personales: son las relacionadas con la personalidad de los sujetos que
comunican, se derivan de las emociones y de una mala escucha. Actian
como filtros en la recepcibn del mensaje. Ejemplo: estereotipos,

percepcion selectiva, defensa perceptiva, etc.

Las interferencias o ruidos: Son acontecimientos no planeados, ni
deseados que pueden perturbar la comunicacion si son muy intensos,
llegando incluso a imposibilitarla. Las barreras semanticas tienen que ver

con el codigo utilizado: éste ha de ser comun al emisor y al receptor.
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La lengua castellana: Es tan rica en acepciones, que una misma palabra
puede interpretarse de diferente forma si no esta muy claro el contexto

con el que es dicha. A veces en determinados colectivos de profesionales.

El estereotipo: Es el resultado de asignar caracteristicas a una persona
por su pertenencia a un grupo. El estereotipo puede conducir al perjuicio

cuando su version es negativa.

La tendencia a evaluar: Sin conocer a fondo los temas y haciéndonos
una idea previa, puede ser motivo de que el proceso de comunicacion se
vea alterado, simplemente porque nuestras necesidades, valores,
actitudes, no coinciden con los de nuestro interlocutor. Unido a lo anterior,
aguella tendencia puede generar juicios de valor que producen el efecto
halo. Lo que diga una persona a la que se tiene por inteligente se toma

MAas en cuenta que lo que dice otra a la que se considera torpe.

La percepcion selectiva: Se origina cuando el receptor solo se queda

con lo que le interesa del mensaje recibido y desecha el resto.

La defensa perceptiva: Supone que el receptor solo se queda con lo que
le interesa del mensaje recibido y desecha el resto. Si se produce falta de
feedback es evidente que ya no existe comunicacién, es decir, no se
termina el proceso .Las personas que intentan comunicarse y dan por
supuesto cuestiones, pueden dar lugar a malos entendidos precisamente
por no aclarar. Ejemplo tipico es la expresion (pags. 26-37).

2.7.14 RECOMENDACIONES PARA UNA BUENA COMUNICACION

Segun los Autores: Maria del Mar Silva Gonzales, José Luis Santos
Duran, Elena Rodriguez Jiménez, Cesar Hernando Rojo, en su obra: “Las

Relaciones Humanas en la empresa”, Afio: 2008, dice:
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La comunicacion produce en las personas respuestas diferentes. Por lo

tanto, y teniendo en cuenta las barreras antes mencionadas, debemos

considerar una serie de recomendaciones a la hora de comunicarnos:

Adaptacion del mensaje al interlocutor, mediante la utilizacion de un
lenguaje preciso y claro.

Escoger el lugar y el momento adecuado para transmitir el mensaje.
Establecer un clima agradable.

Comprobar que se ha entendido para lo que es una buena medida
plantear preguntas que nos lo aseguren.

La comunicacion es un proceso bidireccional y, en consecuencia, hay
que saber escuchar también.

Ejercitar la empatia, es decir, ponerse en el lugar del otro. La empatia
es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de
otra. Es una predisposicion a escuchar los sentimientos de otro y de
esta forma comprender sus emociones y en definitiva los puntos de
vista de su interlocutor.

Defender los puntos de vista de cada uno, respetando los de los

demas: a esto se lo llama asertividad.

2.7.14.1 El proceso de comunicacion es capaz de generar diferentes

conductas

Conducta asertiva: defiende los puntos de vista propios, respetando los
de los demas.

Conducta pasiva: al no ser capaz de expresar abiertamente
pensamientos y opiniones o hacerlo con falta de confianza, los demas
no presentaran interés y nos sentiremos agredidos.

Conducta agresiva: es la defensa y expresibn de nuestros
pensamientos de una forma impositiva e inapropiada, transgrediendo
los de los demés.

La escucha activa:

62



1. Con el cuerpo: cara de atencion, postura, mirar a los 0jos

2. Con la palabra: eco, preguntas, tono adecuado, parafrasear.

3. Con la actitud: consejos, actitud comprensiva, no juzgar, no interrumpir.
4. Con la atencion: lo que nos dicen, lo que nos quieren decir, tomar

notas, concentrado (pags. 37, 38).

2.7.15 TECNICAS DE LA COMUNICACION

Segun los Autores: Maria del Mar Silva Gonzales, José Luis Santos

Duréan, Elena Rodriguez Jiménez, Cesar Hernando Rojo, en su obra: “Las

Relaciones Humanas en la empresa”, Afio: 2008, dice:

2.7.15.1 Comunicacion vertical ascendente

Es aquella en la que el mensaje parte de los empleados o mandos

intermedios con destino a la direccidon o puestos jerarquicos superiores.

Cumple este tipo de comunicacion seis funciones:

1. Permite a los superiores determinar la necesidad, clase y tipo de

comunicacion.

2. Proporciona retroalimentacion sobre la comunicacion descendente.

3. Ayuda a tomar decisiones a través de las sugerencias.

4. Establece un canal de participacion.

5. Contribuye al conocimiento de las necesidades y expectativas de los

empleados

6. Fomenta la critica sana y reduce las tensiones.
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Los medios utilizados suelen ser: reuniones de los empleados con los
superiores, buzones de sugerencias, entrevistas, etc.Existen, sin

embargo, una serie de factores que afectan a la eficacia, tales como:

e Caracteristicas de la propia empresa.

e Caracteristicas personales de los superiores.

e Caracteristicas de los subordinados.

e El poder y el estatus; el estatus cuando va asociado al poder, afecta

mucho a la comunicacion.

En general, resulta dificil conseguir una comunicacion ascendente
eficaz, ya que en ella existe un grado mayor de inhibicion que en otras

direcciones de la comunicacion.

2.7.15.2 Comunicacién horizontal

Se trata de la comunicacion en la que el emisor y el receptor se
encuentran situados al mismo nivel jerarquico dentro de la empresa.

Segun los miembros que intervengan puede ser de tres tipos:

1. Interaccion entre compafieros dentro de un mismo grupo de trabajo.
2. Interacciones entre miembros de diferentes departamentos dentro de la
empresa.

3. Interaccion linea staff.

Su finalidad, normalmente, es coordinar actividades en cuya ejecuciéon
participan empleados o departamentos del mismo nivel jerarquico. A
veces, la finalidad es tomar decisiones que afectan a varios

departamentos.

Los medios utilizados suelen ser reuniones, comunicados internos,

internet, correo electronico. etc.
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2.7.15.3 La comunicacion verbal y no verbal

Utilizando el criterio de la forma en que la comunicacion se transmite,
podemos clasificarla en verbal y no verbal. A su vez, la primera en oral y

escrita y la segunda, en gestual y a través de iconos.

2.7.15.4 Comunicacioén oral

Es aquella que se lleva a cabo mediante la conversacion, es decir, la

v0z, caracteristica exclusiva del ser humano.

En este tipo de comunicacion el feedback es inmediato, agil y rapido y
permite aclarar las dudas. Podemos asegurar que este tipo de

comunicacién es el mas empleado en la actividad laboral.

Su finalidad es que los trabajadores reciban instrucciones u otros

mensajes que requieren inmediatez en la transmision.

Los medios utilizados son entrevistas y reuniones. También se utiliza
en la comunicacion informal. Al no quedar constancia de lo que se dice,
es importante comunicar el mensaje correctamente y asi evitar

equivocaciones.

Siempre que se emiten los mensajes de forma oral se utilizan

diferentes recursos, tales como:

La entonacion, el timbre, el volumen, el ritmo, etc. Todos y cada uno de
estos recursos pueden tener un abanico amplio de matices. Podemos dar
una entonacion de amenaza, hablando muy rapido, con un volumen de
voz muy elevado y enriquecido con lenguaje gestual. Para que la
comunicaciéon oral se eficaz es necesario captar la atencion de nuestro

interlocutor, para lo cual aconsejamos tener en cuenta lo siguiente:
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e Hablar con claridad, evitando confusiones.
e Utilizar el volumen y el tono adecuado en cada momento.

¢ Evitar tecnicismos, ambigluedades y jergas.

2.7.15.5 Comunicacién escrita

Es aquella que se presenta a través de la escritura. Aqui el feedback es
mas lento y no permite aclarar las dudas, por lo que el contacto es mas
frio. Es importante la redaccion utilizada para que el receptor (qQue es

quien lee lo escrito), comprenda el contenido.

Su finalidad es la trasmision de mensajes formales, sobre todo, en
ocasiones en las que se quiere dejar constancia de lo comunicado. En la
empresa, se utiliza con frecuencia y requiere una mejor preparacion del
mensaje, ya que no vamos a tener el feedback de forma inmediata y
conviene que sea comprendido en la primera lectura. Los medios
utilizados son muy variados, entre ellos: instrucciones de trabajo,

circulares, informes, avisos, etc.

Algunas condiciones que han de reunir los escritos para conseguir su

eficacia son:

o Claridad en el lenguaje.
e Mensaje completo para que el receptor pueda comprenderlo.
e Brevedad y concision.

e Gramaticamente bien escrito y con sencillez en el lenguaje.

En la comunicacién no verbal distinguimos entre gestos e iconos
(emblemas, ilustraciones, dibujos etc.), ademas de lo anterior, también
nos proporciona informacién la interpretacion de otros elementos como
son: la apariencia del interlocutor (ropa, asco personal), o la decoracion

de su lugar de trabajo.
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A continuacién, vamos a presentar diferentes modelos y sugerencias

de comunicacién no verbal.

2.7.15.6 Comunicacion gestual

Se trata de lo que algunos autores suelen llamar “el lenguaje del
cuerpo”. Esto es, gestos, posturas, posiciones, distancias, que adoptamos
con nuestro cuerpo. La mayor parte de los gestos basicos de la
comunicacién son los mismos en todo el mundo. Cuando la gente se

siente feliz, sonrie y cuando esta enfadada, frunce el cefio.

No vamos a hacer es este momento un tratado sobre la comunicacion
gestual, pero si vamos, a modo de resumen, a conocer algunos gestos

frecuentes y su significado. Gestos con las manos:

e Mover mucho las manos demuestra sinceridad y vehemencia en lo que
se dice.

e Jugar con las manos o las manos muy apretadas demuestra
nerviosismo.

e Las palmas hacia arriba significan sumision y honestidad.

e Las palmas hacia el exterior intentan aumentar la distancia.

¢ Los pufios cerrados indican actitud hostil.

e Frotarse las manos comunica una expectativa positiva.

2.7.15.7 Comunicacioén a través de videoconferencia

Cada dia, la tecnologia nos permite un mayor grado de comunicacion y
de mejor calidad. En este caso, se trata de la comunicacion entre
personas, fisicamente distantes, a través de la voz y de la imagen. Los
medios utilizados son micréfonos, altavoces, cadmaras y monitores. Es

muy recomendable comprobar el funcionamiento de la infraestructura
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tecnoldgica antes de llevarse a cabo la conexion, para evitar fallos que
distorsionen la imagen, o el sonido y que, ademds, puedan producir

ruidos.

2.7.15.8 Comunicacioén a través del discurso

Un discurso es la exposicion sobre un tema determinado, realizado en
publico por un comunicador, con la intension de convencer, persuadir,

alabar, etc. Para tener asegurado el éxito conviene:

e Conocer al receptor.

e Documentos sobre el tema a exponer.

e Seguir un método de exposicion: introduccion, idea principal, puntos a
tratar, conclusion y resumen, despedida y agradecimiento.

e Captar la atencion del receptor mediante la utilizacién de ejemplos y
alguna anécdota, cambios de volumen en la voz, introducir de vez en

cuando alguna pregunta, etc.(pags. 50 — 57).

2.7.16 CALIDAD DE LA COMUNICACION

Segun los Autores: Maria del Mar Silva Gonzales, José Luis Santos
Duran, Elena Rodriguez Jiménez, Cesar Hernando Rojo, en su obra: “Las
Relaciones Humanas en la Empresa”, Aiio: 2008, dice:

A través de una entrevista: en los procesos destinados a seleccionar
personal, las empresas suelen utilizar entre otros medios, la entrevista
con la finalidad de encontrar el candidato idéneo para el puesto de trabajo

de entre los muchos que lo solicitan.

Se trata por tanto, de una técnica de comunicacion oral y para su

realizacion serd util tener en cuenta los requisitos comunes a todas ellas.
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No obstante, dada la finalidad tan especifica de la entrevista,

consideraremos también lo siguiente:

Aspectos recogidos en el curriculum:

» Formacion: que estudios realiz6, cuadl es su formacion

complementaria, quéidiomas maneja y en donde aprendio.

» Experiencia: qué puestos de trabajo ocupd, porqué los dejé, etc.
Aspectos relativos a la empresa contratante:

Qué conoce de la empresa, donde obtuvo informacion, por qué quiere
trabajar en ella.
Aspectos relativos a capacidades relacionadas con el entorno de

trabajo:

Le gusta trabajar en equipo o solo, como se lleva con sus jefes, etc.

Aspectos retributivos: cuanto espera ganar en el nuevo trabajo, cuanto

ganaba en su empleo anterior, etc.

Aspectos personales: Puede incorporarse inmediatamente, tiene
disponibilidad para trasladarse a ciertos lugares, etc.

Otros: Algunas veces pueden aparecer preguntas de caracter privado
como situacion familiar, hijos, etc. Preparar la entrevista consiste en

ensayar las respuestas y la toma de exponerlas.

Utiliza un lenguaje correcto y respetuoso

Es buena ocasion para practicar la asertividad. Hay que escuchar
atentamente antes de responder y hacerlo con tranquilidad. La apariencia

es importante vestir discreto y sencillo.
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Calidad de comunicacion escrita:

Es desarrollada a través de los siguientes documentos:

¢ Informe

e Carta

¢ Nota interior o memorando
e Acta

¢ Instancia

e Fax

e Saludo

e Correo electronico

e Eltablén de avisos (pags. 58, 59).

2.7.17COMUNICACION Y RELACIONES HUMANAS

Segun la Autora: Maria Antonieta Sevilla Quiroz, en su obra: “1001

Sugerencias para la secretaria eficaz”, Afio: 2008, dice:

Para tener una buena comunicacion y relaciéon en el ambito laboral es

importante manejar ciertas situaciones tales como:

Las criticonas:

Si la secretaria es de esas mujeres que todo lo critica sin cesar y
enseguida lo comenta con sus amigas, esta haciendo todo lo posible por
perder la confianza de sus comparfieras, aunque sea una empleada

eficiente y amable.

A pesar de que ellas disfruten de las criticas también pensaran que en
algin momento pueden convertirse en sus victimas. Es cierto que muchas

veces no se adaptara a los gustos y criterios de los demas, pero no va a
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resolver nada sefalando y criticando al resto de personas. Es mejor

seguir estas recomendaciones:

e Para no quedarse con inquietudes por dentro, es mejor hacer las
criticas a la persona a la que van dirigidas, en lugar de pregonarlas por

los pasillos.

e Al sentirse inclinada a criticar a alguien de su confianza, decir sin
hacerle dafio, de tal forma que esa persona, aunque no esté de

acuerdo con la critica, se sienta segura de que quiere ayudarla.

e No esperar que las personas con quienes la oficinista comenta un error
de los otros, guarden silencio; lo mas probable es que la noticia vaya
de boca en boca, hasta convertirse en un chisme distorsionado y

desagradable. Pensar en esto antes de abrir la boca.

2.7.17.1 El romance en el trabajo

Si la secretaria esta llevando una relacibn amorosa en el centro de
trabajo, hay que tener cuidado: la oficina es un sitio de negocios y no un

lugar destinado al desarrollo de enamoramientos.

A muchos jefes no les gusta que sus empleados mantengan este tipo

de relaciones.

A continuacion se proporcionan unoS CONSejos, para que Si se

enamora en el trabajo, no se vaya a poner en peligro el empleo.

¢ No perjudicar la confianza que se le tiene permitiendo que sus asuntos
intimos se conviertan en tema de murmuraciones y comentarios

malintencionados.
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e Limitar los contactos fisicos: cuidar de hacerlo dentro del horario de

trabajo, pues el jefe podria pensar que esta descuidando las labores.

e Se supone que el jefe no debe intervenir en la vida personal de sus
subalternos, pero si esta situacion afecta la conducta en la oficina y

provoca conflictos que la perjudiquen, tendra razén en hacerlo.

e Si el romance es con un ejecutivo de la empresa, ésta podria sentir
recelo de la secretaria, pensando a través de ella, puede llegar a la

personal informacion sobre asuntos delicados de la administracion.

2.7.17.2 La confidencia con la jefa

Para la secretaria, volverse confidente de la jefa y tener una relacion
muy personal no es bueno, porgue pudiera poner en peligro el empleo. Si
la jefa se arrepintiera de su indiscrecién podria desear que ella no sea

MAs su secretaria. Al respecto se sugiere lo siguiente:

» No hablar con nadie de lo que la jefa le ha dicho, aunque piense que
otras personas conocen su historia.

» Evitar solidarizarse con ella, contdndole también sus problemas. Esas
confesiones pueden usarse facilmente en su contra.

» Responder con frases neutrales como “lo siento mucho”.

2.7.17.3 Comprender las preocupaciones del jefe

Mientras mas elevado es el cargo de un ejecutivo de la empresa,
mayores son las responsabilidades que tiene y mayores son las
decisiones gque debe tomar, por consiguiente, es preciso que la secretaria
comprenda las tensiones que tiene el jefe y que pueden cambiar

temporalmente su comportamiento normal.
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2.7.17.4 Dar importancia a los compafieros

Las personas necesitan sentirse importantes. Por ello, una buena
manera de ganar la simpatia de los comparfieros es demostrar buena
voluntad y evitar en todo momento herir ese sentido de importancia.
Cuando la secretaria encuentre que un comparfiero ha incurrido en una
equivocacién, no debe criticarlo ni ponerlo en evidencia delante de otras

personas.

2.7.17.5 Aceptar de buen agrado las criticas

En la oficina diariamente se presentan muchas situaciones que pueden
hacer cambiar el animo de las secretarias. No se dejara influenciar por

estos acontecimientos y autocontrolar sus emociones.

2.7.17.6 Participar en los momentos libres

Cuando los empleados disponen de un momento para hacer una pausa
en el trabajo, usualmente conversan e intercambian opiniones. Estos
momentos constituyen una oportunidad para estrechar los lazos de
amistad entre los compaferos y hablar sobre determinados asuntos que
no se pueden tratar a la hora de trabajo.

2.7.17.7 Evitar constituirse en elemento disociador

Con frecuencia la oficina se convierte en un lugar poco agradable para
cumplir el trabajo, ya que existen personas que siembren la discordia,
propagan noticias que no estan dentro de la verdad o comentan
inocentemente cualquier opinién vertida por una persona en relacién con

otra.
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2.7.17.8 Tener buen humor, pero no a costa de los comparfieros

Son importantes las demostraciones de buen humor en la oficina, pues
asi las actividades se realizan a gusto y en medio de camaraderia. Sin
embargo, no es conveniente hacer temas a costa de otras personas ni
bufarse de los comparieros, pues esto los hiere y crea resentimiento y

antagonismo hacia quien las realiza.

2.7.17.9 Dejar los problemas personales en casa

Las situaciones personales adversas contribuyen de manera negativa
en el estado de animo y afectaran al desarrollo de las actividades de la
secretaria. Es necesario que no se deje ganar por la depresién, ni la
utilice para evitar o justificar hacer algo. Debe aprender a sobrellevar los
problemas, teniendo un sentido practico de la vida y actuando con

tranquilidad y seguridad.

2.7.17.10 Asumir la responsabilidad de sus actos

Si la secretaria ha cometido algun error relacionado con sus
actividades diarias o dentro de las relaciones de trabajo, es importante
gue reconozca con valentia la equivocacion y solicite disculpas de una
manera sencilla y sin humillarse. Es mejor que trate de aclarar cualquier
malentendido de manera frontal y, de ser posible, en el mismo momento

en que se presenta (pags. 51-53).

2.7.18 LA RESPONSABILIDAD DE LA ATENCION AL CLIENTE

Segun la Autora: Maria Antonieta Sevilla Quiroz, en su obra: “1001

sugerencias para la secretaria eficaz”, Afio: 2008, dice:
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Para atender bien a los clientes

Demuestre un genuino interés por sus problemas, guiandoles en forma
comedida y gentil hacia la solucion de sus necesidades.

Ofrézcale algo de tomar, probablemente se encuentre agitado.

Brindele comodidad, pidale que tome asiento mientras aguarda. Puede
proporcionarle un peridédico 0 una revista para que Su espera sea
menos tediosa.

Adaptese al visitante segun su interés (proveedor, cliente, empresario,
representante, etc.), con amabilidad y atencién, tomando en cuenta que
cada uno de ellos es importante para la empresa.

Ofrezca al visitante toda su atencion para que su permanencia sea
amena y grata.

No hable con él sobre los asuntos internos de la empresa, aplique la

discrecion que le caracteriza.

Para el momento de conceder una entrevista a un cliente

En algunos casos, su jefe le autorizara para fijar compromisos en su
nombre; entonces, registre la entrevista para una fecha posterior, asi le
dara tiempo para que reuna mejores elementos de juicio que le ayuden
a resolver determinada situacion.

Cuando no esté autorizada para concretar una cita, consulte a su jefe si
puede aceptar la visita del interesado. Su jefe le indicar4 cualquier
decision, que debera ser transmitida a la persona.

A veces, a su jefe no le interesara una entrevista con determinada
persona; de ser asi, actué con cautela e inteligencia, manifiéstese con
paciencia y educacion las razones de su negativa, tratando de que no

se sienta ofendido.

Para que el cliente se sienta satisfecho.- ¢(Qué significado tiene el

cliente para la empresa?, pues, indudablemente es lo mas importante;

podria decirse que sin el cliente ninguna empresa podria progresar.
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“El aspecto humano ha ganado popularidad durante los ultimos afios,

sin embargo siempre debié haber tenido la importancia que ahora tiene

como parte de las ventas. ¢Qué otra cosa son los clientes sino seres

humanos? Para asegurar grandes resultados, se debe saber como es la

gente, cOmo se le puede causar buena impresion, como atenderla, etc.”.

esto lleva a hacer las siguientes sugerencias:

No prejuzgue al cliente. Primero concédale la oportunidad de

expresarse.

Converse con el cliente de los temas que a él le interesan y hagale

sentirse importante.

No haga enojar al cliente, evite molestarlo o dejar de atenderlo.

Sea sincero con el cliente, pero sin perder la discrecion. No le ofrezca
algo que no pueda cumplir.

Sea paciente y tenga calma, usted necesita permanecer tranquila para
resolver asuntos que con frecuencia son conflictivos, pero importantes

para el cliente y la empresa.

Durante el viaje

Mientras su jefe permanezca ausente, usted tiene que cumplir todas

sus obligaciones regulares; tome en cuenta que una de sus funciones es

mantener la oficina en orden, aun cuando él no esté presente. Las

actividades que puede realizar durante este periodo son:

Concluir los asuntos que quedaron incompletos antes de su viaje.
Despachar la correspondencia de rutina.
Atender al publico y el teléfono.

Registrar las visitas y las llamadas telefonicas.
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e Archivar los documentos de la oficina.
e Recibir la correspondencia y dejar pendientes los trabajos mas
importantes para cuando el regrese. Ordenar el escritorio de su jefe.

Después del viaje

Cuando su jefe regrese del viaje, brindele la colaboracién necesaria,
tanto en los asuntos relacionados con su viaje como en los aspectos

referentes a la oficina. Puede considerar las siguientes sugerencias:

e Ordene los documentos recibidos.

e Clasifigue los gastos segun una naturaleza y realice el informe
correspondiente.

e Envie los documentos al departamento de contabilidad para la
justificacion de los desembolsos realizados durante el viaje.

e Comuniquese con las personas con quienes se reunid su jefe para
reafirmar las decisiones acordadas.

¢ Informele sobre los asuntos mas importantes atendidos durante su
ausencia.

e Entréguele la carpeta con la correspondencia acumulada.

¢ Archive los documentos y expedientes que llevo para el viaje.

e Ayudelo a preparar e | informe sobre el viagje.

e Trate con anterioridad de no comprometer en su agenda ninguna
entrevista para su primer dia de trabajo, especialmente si regres6 de
un viaje que duré algunos dias. Su jefe necesitara readecuarse al
ambiente de trabajo y conocer sobre los asuntos pendientes (pags. 93-
106).

2.7.19HABILIDADES DE LAS SECRETARIAS EN LA ATENCION AL
CLIENTE

Segun la Autora: Maria Antonieta Sevilla Quiroz, en su obra: “1001

Sugerencias para la secretaria eficaz”, Afio: 2008, dice:
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Al momento de lidiar con un cliente enojado: Es dificil mantener la
tranquilidad cuando un cliente se enoja y amenaza con hacer negocios en
otra empresa. A continuacién se muestra unos consejos para mejorar la

situacion de una forma maestra:

e Tratelo con paciencia y educacion, el reclamo no es contra usted.

e Escuche atentamente a esta persona sin perder su compostura, si el
visitante estd mal humorado una reaccidn negativa de su parte
agravaria la situacion.

e Actle inmediatamente mientras mas se demore en solucionar el
problema, mas incomodo e irritado se sentira el cliente

e Ofrézcale una disculpa y busque soluciones constructivas por ejemplo:

Hable con la persona que usted piensa que puede ayudar al cliente.
Pida al departamento de ventas que determine cual es el problema.
Digale que la empresa le ayudara a solucionar el inconveniente sugerido.
Si arreglar el problema resulta complicado, informe a su jefe la situacion.
Al momento de atender a una persona que solicita empleo: Este visitante
siempre acude a una oficina con la esperanza de que va a conseguir el
empleo anhelado. Tratelo con cortesia y pidale que vaya a la oficina de
personal a realizar la averiguacion respectiva o que envie una solicitud de
empleo. No es conveniente que ofrezca informacidén sobre vacantes que
tiene la empresa, a menos que existan disposiciones especificas para

hacerlo (pags. 92.

2.7.20 ESTRATEGIAS Y TECNICAS DE ATENCION AL CLIENTE

Segun la Autora: Maria Antonieta Sevilla Quiroz, en su obra: “1001

Sugerencias para la secretaria eficaz”, Afio: 2008, dice:

Técnicas para el uso del teléfono: La forma de atender o hacer una
llamada se aplica a la técnica para el buen uso del teléfono. ElI empleo
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adecuado de esta técnica permite seguir manteniendo el interés de los

clientes y la buena voluntad para solucionar sus problemas.

Como atender una llamada:

Una gran parte de las llamadas que se producen en la empresa
corresponden a importantes transacciones comerciales y citas de
negocios. A través del uso del teléfono la empresa gana o pierde
prestigio, por consiguiente, es indispensable que usted sepa utilizarlo

correctamente, siguiendo los pasos que se menciona a continuacion:

¢ |dentifique el nombre de la empresa en la que trabaja, podria decir por
ejemplo: “departamento de ventas”, buenos dias, etc.

e Si no lo ha mencionado, solicite al interlocutor su nombre y el de la
compafiia a la que representa.

e Ponga atencion a lo que dice la persona que llama.

e Si toma el mensaje por ausencia de la persona a quien esta dirigida la
llamada anote con exactitud y claridad el nombre, teléfono, fecha, hora,
asi como el asunto a tratar.

e Pregunte al interlocutor si la llamada puede ser atendida por otra
persona.

e Cuando transfiera una llamada y la linea se encuentre ocupada,
pregunte cortésmente a su interlocutor si puede esperar, volver a
llamar o dejar un mensaje.

e Si la persona a quien llaman esta ocupada o no se encuentra en la
oficina, manifieste su voluntad de ayudar.

e Si esta dentro de sus posibilidades, ofrézcale su colaboracion o el
servicio solicitado.

e Sila persona que esta en la linea opta por esperar, comuniguese con
ella a intervalos cortos para que le permita dejar un recado si es que ya
no desea seguir esperando.

e La persona a cargo de la central telefonica debe manejar un listado

actualizado de los empleados que trabajan en la empresa.
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¢ No use signos taquigraficos cuando tome un mensaje.
e Tenga a su alcance el registro de llamadas telefonicas o su libreta.

e Entregue la informacion oportunamente.

Como atender las llamadas con prontitud

Todas las llamadas que se reciben en la oficina son importantes para la
empresa, por consiguiente, es necesario que se las atienda con rapidez.
Esto quiere decir, que no solamente tiene que levantar enseguida el
auricular, sino que tiene que escuchar con prontitud lo que el interlocutor

desea decir:

Solicite a la persona que llama la informacién basica, esto es: nombre,
empresa a la que representa, con quién desea comunicarse y para
qué.

e Establezca cudles llamadas puede usted atenderlas personalmente y
cudles deben ser transferidas a otras personas.

e Si usted es nueva en la empresa, probablemente no podra dar la
informacion que el cliente requiere, ante lo cual sera necesario que
pregunte o pase la llamada a quien sepa del asunto.

e Absténgase de dar informacion reservada y a hablar de asuntos sobre

los cuales no est& autorizada a tratar.

Como atender las [lamadas para el jefe:

Es importante aprender a clasificar las llamadas de las personas que
desean hablar con el jefe, pues muchas de ellas son por asuntos de pura
féormula que pueden ser atendidas por usted u otra persona de la
empresa. Pregunte al interlocutor la razén por la que desea hablar con su
jefe. Si esto le resulta dificil, insista amablemente y con tacto, tomando en
cuenta que es importante seguir manteniendo la buena voluntad y el
prestigio de la empresa. Atienda las llamadas para su jefe de acuerdo a

las circunstancias que se presenten en esos momentos:
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e Si el jefe se encuentra en la oficina, informele personalmente o por el
intercomunicador que tiene una llamada; si decide aceptarla, puede
transferir.

e Si el jefe no quiere ser interrumpido, puede decir a la persona que
llama, que el jefe se encuentra en una reunion y sugerir que deje un
mensaje u ofrecerle devolver la llamada en cuanto se desocupe.

e Cuando su jefe no se encuentre en la oficina, pero le haya comunicado
el lugar donde va a estar, preguntele si puede ser interrumpido. De
acuerdo con las instrucciones de su jefe, transfiera la llamada, caso
contrario informe al interlocutor que el jefe no esta en la oficina y

demorard en llegar.

Propéngale llamarlo cuando el jefe llegue o que deje el mensaje. Si
éste es extenso, anote todos los datos: nombre, teléfono y el recado
completo, luego cerciérese que el dato que usted anoto sea el correcto,

repitiéndolo a su interlocutor para que los confirme.

Como manejar los mensajes en la contestadora:

Algunas empresas y grandes organizaciones tienen tal volumen de
operaciones que han optado por atender a sus clientes a través de
contestadoras que hacen més veloz la comunicacion. Cada dia con més
frecuencia los clientes tienen que pasar por los centros de atencion
telefénica. El cliente debe elegir y obedecer una larga cadena de

instrucciones.

Las empresas con menor cantidad de operaciones cuentan con otro
tipo de contestadoras, es decir una maquina auxiliar de la comunicacion

telefonica. Para su uso adecuado, es necesario lo siguiente:

e Grabe un mensaje breve y conciso en la contestadora de su oficina, de
este modo quienes llamen desde un celular o desde otro pais, pueden

demorarse menos en su comunicacion.
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e No utilice fondo musical, ni chistes, ni efectos especiales en su
contestadora de trabajo.
¢ Revise los mensajes cada cierto tiempo durante el dia

e Pase los mensajes con prontitud

Como transferir las llamadas:

Antes de pasar una llamada para la persona que solicita su interlocutor,
consulte sobre el asunto que desea tratar. Para transmitir la llamada

puede acoger una de las siguientes sugerencias:

e Diga que usted le comunicara con la persona que esta atendiendo el

asunto solicitado.

e Ofrézcale pasar la llamada a otra persona que le podia atender mejor

e Si usted no sabe quién esta atendiendo el asunto o no tiene referencias
precisas, diga a la persona que llama que en su oficina no tiene
antecedentes, pero que le comunicara con alguna persona que pueda

ayudarle.

e Si tiene que transferir una llamada a una persona que se encuentra
ocupada o no esta en la empresa, solicite a quien llama su nombre y
namero de teléfono, y digale que la persona con la cual desea hablar le

devolvera la llamada dentro de unos minutos (pags. 78 — 80).

2.8 POSICIONAMIENTO TEORICO PERSONAL

La teoria con la que se relaciona el Trabajo de Grado es la de Vigotski,
la cual nos amplia la nocion de aprendizaje, la misma que nos permite
visualizar la adquisicion de conocimientos, sino de instrumentos,

procedimientos, valores, actitudes, normas, etc. Es decir, todo lo que
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utilizamos habitualmente las personas para controlar nuestra conducta,
considerando que la educacion es un proceso dindmico en el que
interactia el medio donde se desenvuelve y las necesidades del
individuo, donde los sistemas educativos y servicios complementan el
sistema social, para estudiar los hechos sociales es necesario entender
las motivaciones de las personas con la realidad en la que se desarrollan.

En la actualidad el nivel profesional de las secretarias representa un
papel importante en cualquier empresa, institucion u organizacion,
considerando que la formacion de cada una de ellas es trascendental y
es la imagen que proyecta la institucion a los usuarios que les visita, por
tal razon, se debe de capacitar a cada una de ellas para brindar un buen
servicios y corregir a tiempo los problemas que se puedan presentar en

cuanto al desempefio profesional.

Por este motivo se debe de incluir la propuesta alternativa de una guia
de capacitacion para mejorar la atencion al usuario y el trabajo que
desempefian, considerando que la guia sera una herramienta que les
ayudara en el crecimiento profesional y personal, mejorar sus funciones
administrativas y operativas; dandoles un resultado positivo a cada una
de ellas, con la implementacion de nuevas técnicas que se utilizaran en

beneficio de la institucién.

2.9 GLOSARIO DE TERMINOS

Acceso.- Llegar o acercarse a algun lugar.

Antelacion.- Anticiparse a alguna orden, al tiempo, que emite su jefe.

Asimilar.- Entender de lo que se habla.

Autocréatico.- Es un sistema de gobierno en el cual tiene voluntad propia.
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Axiologia.- Teoria de los valores que pueden aplicarse en al &mbito
laboral.

Coexistencia.- Existir de una persona o de una cosa.

Corporal.- Perteneciente al cuerpo humano.

Ecuanime.- Igualdad y constancia de alguna situacion para realizar

eficazmente el trabajo.

Eficaz.- Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

Eficiencia.- Capacidad de hacer bien las cosas.

Emisor.- Persona que expresa el mensaje dentro de la oficina.

Explicito.- Que expresa claramente la idea.

Facetas.- Aspectos de algliin asunto que se puede considerar.

Factibilidad.- Que se puede hacer y es viable.

Ideologia.- Es la idea fundamental que caracteriza el pensamiento de una

persona el cual le permite mejorar su desempefio.

Integridad.- Valor que distingue alguna persona en sus actividades

diarias.

Intelectual.- Persona dedicada en alguna actividad especifica.

Lider.- Persona que lidera en su area de trabajo colaborando con

soluciones a los problemas.
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Perfeccionamiento.- Realizar algun trabajo de oficina bien hecho y

satisfactoriamente.

Positivismo.- Actitud que distingue a la Secretaria en la labor que

desempenia.

Receptor.- Es la persona que recibe el mensaje, que emite su jefe

inmediato.

Reto.- Desafio de mejorar su trabajo en el area Secretarial.

Rumor.-Comunicacion que afecta el clima organizacional de la oficina.

Subordinado.- Es la Secretaria o Auxiliar de oficina que recibe la

disposicion que emite su jefe.

Intrapsiquicas.- hace referencia a la naturaleza de la actividad mental del

individuo.

Sensoriomotriz.- es cuando el individuo conoce a través de los sentidos
y el movimiento, es decir, a través de las percepciones y el accionar sobre

el mundo.

2.10 INTERROGANTES DE INVESTIGACION

e ;/Como diagnosticar el nivel profesional de las secretarias que
laboran en las juntas parroquiales que pertenecen a las
municipalidades que conforman la Mancomunidad de la Cuenca

del Rio Mira?

v’ Mediante encuestas a las secretarias y a los presidentes de las

Parroquiales, quienes son los jefes inmediatos, mencionado
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instrumento nos permitird recopilar la informacion necesaria para la

presente investigacion.

e (/COmo elaborar una guia de capacitacion para las secretarias que
laboran en las juntas parroquiales que pertenecen a las
municipalidades que conforman |la Mancomunidad de la Cuenca

del Rio Mira?

v Ante la informacion que se recopile mediante las encuestas, podremos
observar cuales son las debilidades de las secretarias; dandonos las
pautas sobre los temas que mayor injerencia hay en sus labores, por lo

gue requieran ser capacitas.

¢,Como socializar la guia de capacitacion con las secretarias y
presidentes que laboran en las juntas parroquiales, que
pertenecen a las municipalidades que conforman la

Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira?

v' Mediante reuniones de capacitaciones por cantones y convenios de
capacitacién que se realicen entre Juntas Parroquiales y con el apoyo
de la Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira en el financiamiento
para la impresiébn de la Guia de capacitacion, misma que sera

entregada a casa participante.
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2.11 MATRIZ CATEGORIAL

CONCEPTO CATEGORIA DIMENSION INDICADORES
La palabra
liderazgo define a e Conocimiento Preparacion
una influencia que Nivel académica
se ejerce sobre las| Profesional

personas y que
permite

incentivarlas  para
que trabajen en
forma entusiasta
por un objetivo
comun. Quien
ejerce el liderazgo
se conoce C€Omo

lider.

e Manejo de

emociones

e Capacitacion

Desenvolvimiento
Logros

Visionaria

Conocimiento

Técnico.

Son resultados

empresariales  de

una consecuencia
l6gica, que se
consigue el

liderazgo de calidad
con sus principios y
valores dentro de
una estrategia

planificada

Labores de las

secretarias

e Funciones

e Actitudes

e Relacion con los

usuarios

Tramites

administrativos.

Puntualidad.
Amabilidad

Dialogo con

Afan de servir

Elaborado por la Autora: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL
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CAPITULO 1l

3.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1 Investigacién documental: Fue utilizado para la recopilacién
bibliografica de los libros, folletos e internet en todas las fases del proceso
de investigacion, lo que permitié llegar al conocimiento de la realidad de
un caso, y porque se realiz6 el andlisis sistemético del problema a

investigar en el medio que se desenvuelve.

3.1.2 Investigacion De campo: porque se recopilo la informacion
necesaria mediante encuestas dirigidas a los pretendientes de las Juntas
Parroquiales que pertenecen a las cinco municipalidades de la Cuenca
del Rio Mira, quienes son los jefes inmediatos y las secretarias en sus

lugares de trabajo.

3.1.3 Investigacion Descriptiva: consistio en llegar a conocer la
situacion, costumbre y actitudes predominantes a través de la descripcion

exacta de las actividades, procesos y personas.

3.1.4 Investigacion Experimental: porque se investigd los métodos y
técnicas que se realizaron para recabar la informacion y datos necesarios

sobre el tema investigado y el problema a resolverse.
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3.2 METODOS

3.2.1 Método Analitico - Sintético. Por cuanto se buscé determinar el
fenémeno, la causa o factor de riesgo asociado al efecto. En el estudio se
consider6  como factor de riesgo la falta de profesionalismo de las

Secretarias y el efecto deficiente en la atencién al cliente.

3.2.2 Método Inductivo.- Se parti6 de una observacion de hechos
generalizando lo observado para demostrar las conclusiones, aplicando
la l6gica para validar éstas, se tomO en cuenta este método, porque la
participacion de los presidentes y secretarias de las juntas parroquiales
gue pertenecen a las municipalidades que conforman la mancomunidad

de la Cuenca del Rio Mira, fue activa por excelencia y de modo general.

3.2.3 Método Deductivo

La investigacion permitid evitar la mala atencién al cliente y mejorar el
desempeiio de las secretarias de las juntas parroquiales que pertenecen
a las municipalidades de la Cuenca del Rio Mira, aspirando demostrar
mediante la logica, de manera que garantice la veracidad de las

conclusiones a las que lleg6 el estudio.

3.2.4 Método Descriptivo

Este tipo de proyecto de investigacion adopté el método descriptivo
toda vez que aspir6 a la observacion actual de los hechos, fendmenos
de la falta de capacitacion de las Secretarias, la cual se situé en la
presente, pero no se limita a la simple recoleccion vy tabulacién de datos,

sino que hace la interpretacion y el analisis imparcial de los mismos.
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.3.1 Se utiliz6 Ila observacion sistemética o estructurada y la
participativa por lo que se delimitd6 y se definio en el campo de
observacion, excogitando los aspectos mas relevantes para el trabajo de
investigacion. Esta técnica sirvio para obtener una descripcion

sistematica del problema y verificar los objetivos planteados.

3.3.2 Encuestas.- A través de las encuestas se recopil6 la informacion
mas importante y necesaria por medio de cuestionarios con preguntas
cerradas para los presidentes de las Juntas Parroquiales y secretarias
que pertenecen a las municipalidades que conforman la Mancomunidad
Cuenca del Rio Mira, quienes fueron la fuente de la investigacion, para
obtener datos reales sobre el problema planteado en la investigacion.

Esta técnica se aplicd en la investigacion por ser la mas apropiada.

3.4. Poblacion

La poblacién a investigarse fue a las secretarias y presidentes de las juntas
parroquiales que pertenecen a las municipalidades de la Cuenca del Rio

Mira

CANTON PARROQUIA PRESIDENTES SECRETARIAS
MIRA CONCEPCION 1 1
MIRA JIJON Y CAMANO 1 1
JUAN MONTALVO 1 1
ESPEJO LA LIBERTAD 1 1
SAN ISIDRO 1 1
EL GOALTAL 1 1
BOLIVAR GARCIA MORENO 1 1
MONTE OLIVO 1 1
SAN VICENTE DE 1 1
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PUSIR

SAN RAFAEL 1 1

PIMAMPIRO MARIANO ACOSTA 1 1
SAN FRANCISCO DE 1 1
SIGSIPAMBA
CHUGA 1 1

FUENTE LA AUTORA: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

3.5 CALCULO DE LA MUESTRA

Por tratarse de una cantidad reducida de secretarias y presidentes de
las juntas parroquiales que pertenecen a las municipalidades de la
Cuenca del Rio Mira, no se procedié al calculo de la muestra, sino que se

trabajo con toda la poblacion a investigar.



CAPITULO IV
4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1 ENCUESTA DIRIGIDA A LOS PRESIDENTES/TAS QUE
TRABAJAN EN LAS JUNTAS PARROQUIALES QUE PERTENECEN A
LAS MUNICIPALIDADES QUE CONFORMAN LA MANCOMUNIDAD

DE LA CUENCA DEL RIO MIRA

1. ¢Cual es su preparacién académica?

Tabla 1
VARIABLE |FRECUENCIA %
Bachiller 17 100
Superior 0 0
Maestria 0 0
PHD 0 0
Ninguno 0 0
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LOS PRESIDENTES/AS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO 1

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

De la investigacion realizada se llegdb a determinar que todos los
presidentes/tas que trabajan en las juntas parroquiales que pertenecen a
las municipalidades tienen un nivel académico de bachiller, siendo esta
una falencia en el area administrativa, por cuanto ellos no estan bien

capacitados para desempefar estos cargos.
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2. ¢Como jefe inmediato, cobmo observa el desenvolvimiento de su

secretaria en la oficina?

Tabla 2
VARIABLE |FRECUENCIA %
Muy Buena 2 12
Buena 12 70
Regular 3 18
Mala 0 0
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LOS PRESIDENTES/AS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

... GRAFICO 2

0%

Muy Buena
12%

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

En la investigacion se lleg6é a determinar que la mayoria de los jefes
inmediatos observa el desenvolvimiento de su secretaria en la oficina
como bueno, una cuarta parte regular y la tercera muy buena, esto denota
gue las secretarias necesitan capacitarse en areas técnicas afines a lo
gue estan realizando para que sean eficientes en la labor.
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3. ¢Usted se considera visionaria/lo dentro del cargo que

desempefa?
Tabla 3
VARIABLE |FRECUENCIA %
Si 9 53
NO 8 47
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LOS PRESIDENTES/AS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO 3

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

La mayoria de los encuestados si se consideran visionaria/o en los
cargos que desempefian ya que poseen una mente abierta a todo lo que
pueda pasar, teniendo siempre a la mano una soluciéon ante cualquier

problemas ya que se anticipan, y la cuarta parte no.
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4. ¢Qué logros ha tenido durante este ultimo afio su secretaria por
la labor realizada?

Tabla 4
VARIABLE FRECUENCIA %
Capacitacion 0 0
Mejoramiento de remuneracion 0 0

Reconocimiento  por su labor

realizada 0 0
Ningun reconocimiento 17 100
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LOS PRESIDENTES/AS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO 4 Reconocimiento
Capacitacion por su labor
0% realizada

) . 0%
Mejoramiento

de remuneracion
0%

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

De acuerdo a las investigaciones realizadas se llegé a determinar que
todos los encuestados opinan que ninguna de sus secretarias ha
logrado ningun reconocimiento durante este Ultimo afio su por la labor

realizada.
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5. ¢Cree que su secretaria posee un buen dominio de trdmites dentro

y fuera de la oficina?

Tabla b
VARIABLE |FRECUENCIA %
Si 12 71
NO 5 29
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LOS PRESIDENTES/AS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO5

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION
La mayoria de los encuestados durante la investigacion opinaron que

si creen que su secretaria posee un buen dominio de tramites dentro y

fuera de la oficina y un menor porcentaje que no.
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6. ¢ Es puntual su colaboradora al momento de entregar informacion
digital o fiscal en los tramites que realiza?

Tabla 6
VARIABLE FRECUENCIA %
Siempre 3 18
Casi siempre 6 35
A veces 7 41
Nunca 1 6
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LOS PRESIDENTES/AS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO 6

Nunca
6%

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

La mayoria de las secretarias a veces son puntuales al momento de
entregar informacién digital o fiscal en los tramites que realiza, la cuarta

parte casi siempre, la tercera siempre y por ultimo nunca.
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7.- ¢(Su secretaria posee un buen didlogo con los usuarios que
visitan la Junta Parroquial por los tramites que realizan?

Tabla 7
VARIABLE FRECUENCIA %
Siempre 3 18
Casi siempre 7 41
A veces 7 41
Nunca 0 0
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LOS PRESIDENTES/AS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

- GRAFICO 7

0%\

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION
La mayoria de las secretarias investigadas casi siempre y a veces

poseen un buen didlogo con los usuarios que visitan la Junta Parroquial

por los tramites que realizan y la cuarta parte siempre.
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8.- ¢Conoce algun curso de capacitaciéon que haya realizado su
secretaria en el ultimo afio?

Tabla 8

VARIABLE FRECUENCIA %
Redaccion 17 100
Contabilidad 0 0
Atencion a la
Ciudadania 0 0
Imagen Corporativa 0 0
Ninguna 0 0
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LOS PRESIDENTES/AS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO8  imagen
Atencion ala

Redaccion _ Contabilidad Corporativa
Ciudadania W

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

De la investigacion realizada se llegd a determinar que el jefe no
conoce de ningun tipo de capacitacion que la secretaria haya realizado en
este Ultimo afio.
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9.- ¢En qué area le gustaria que su secretaria se capacite, para
mejorar la productividad laboral?

Tabla 9

VARIABLE FRECUENCIA %

Redaccion 8 15
Contabilidad 1 2
Atencién a la Ciudadania 11 21
Imagen corporativa 9 17

Archivo 4 8
Computacion 5 10
Relaciones Publicas 14 27

Ninguna 0 0
TOTAL 52 100

FUENTE: ENCUESTA A LOS PRESIDENTES/AS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

Ninguna

GRAFICO9
0%
Relaciones / ”
Publicas Redaccion

15%
27% —_ ’

Contabilidad
2%

tenciénala
iudadania
21%

Computacion
10%

Archivo
8%

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

En la investigacion se llegé a determinar que los jefes quieren que sus
secretarias se capaciten, para mejorar la productividad laboral, los
campos son los siguientes, desde el mas al menos importante:
Relaciones Publicas, Atencion a la Ciudadania, Imagen corporativa,

Redaccion, Computacion, Archivo, Contabilidad, Ninguna.
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10.- ¢Estaria interesado que su secretaria amplie su conocimiento

mediante una guia de capacitacion?

Tabla 10

VARIABLE |FRECUENCIA %

Sl 17 100
NO 0 0
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LOS PRESIDENTES/AS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO 10

NO
0%

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

Todos los encuestados afirman que si estarian interesados en que su

secretaria amplié su conocimiento mediante una guia de capacitacion.
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11.- ¢Le gustaria conocer cual es el perfil de una secretaria?

Tabla 11
VARIABLE |FRECUENCIA %
Si 17 100
NO 0 0
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LOS PRESIDENTES/AS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO 11

NO
0%

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

De la investigacion realizada se llegé a determinar que si les gustaria

conocer cual es el perfil de una secretaria
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4.2 ENCUESTA DIRIGIDA A LAS SECRETARIAS QUE TRABAJAN EN
LAS JUNTAS PARROQUIALES QUE PERTENECEN A LAS
MUNICIPALIDADES QUE CONFORMAN LA MANCOMUNIDAD DE LA
CUENCA DEL RIO MIRA

1. ¢Cual es su preparacién académica?

Tabla 1
VARIABLE |FRECUENCIA %
Bachiller 17 100
Superior 0 0
Maestria 0 0
PHD 0 0
Ninguno 0 0
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LAS SECRETARIAS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO 1

Maestria

Superior
PHDV

Ninguno

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

Todas las secretarias que trabajan en las juntas parroquiales
investigadas tienen un nivel académico de bachilleres, lo cual no les

permite realizara un trabajo eficiente, efectivo y eficaz.
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2. ¢Usted tiene un buen desenvolvimiento en su oficina?

Tabla 2
VARIABLE FRECUENCIA %
Muy Buena 3 18
Buena 10 59
Regular 4 24
Mala 0 0
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LAS SECRETARIAS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO 2

Mala

Regular 9
zgo / 0% Muy Buena

18%

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

Las secretarias opinan en su mayoria que si tienen un buen
desenvolvimiento en su oficina, la cuarta parte piensa que son regulares y

la tercera muy buenas.
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3. ¢Usted se considera visionaria dentro de su trabajo y en el cargo

que desempefia?

Tabla 3
VARIABLE |FRECUENCIA %
Si 15 88
NO 2 12
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LAS SECRETARIAS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO 3

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

La mayoria de las secretarias afirman ser visionarias dentro de su
trabajo y en el cargo que desempefa y la otra parte que no lo son, ya que
se anticipan con creatividad y positivismo a los problemas que se pueden

presentar.
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4. ¢Qué logros hatenido durante este ultimo afio de trabajo?

Tabla 4

VARIABLE FRECUENCIA %
Capacitacion 0 0
Mejoramiento de remuneracion 0 0
Reconocimiento  por su labor
realizada 0 0
Ningun reconocimiento 17 100
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LAS SECRETARIAS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

Mejoramiento GRAFICO 4

de remuneracion

0% Reconocimiento
Capacitacion por su labor
0% realizada

0%

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

Todas las secretarias investigadas afirman que no han tenido ningan

reconocimiento durante este ultimo afio de trabajo.
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5. ¢Usted tiene un buen dominio de tramites administrativos?

Tabla 5

VARIABLE |FRECUENCIA %

Sl 14 82
NO 3 18
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LAS SECRETARIAS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO 5

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION
La mayoria de las secretarias piensan que si tienen un buen dominio

de trdmites administrativos pese a las dificultades que se les presenta

ante el desconocimiento de algunas tematicas y la otra parte que no.
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6. ¢ Es usted puntual al momento de la entrega de los trdmites?

Tabla 6
VARIABLE FRECUENCIA %
Siempre 3 18
Casi siempre 7 41
A veces 7 41
Nunca 0 0
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LAS SECRETARIAS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

- GRAFICO 6

0% \ Siempre
18%

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

La mayoria de las secretarias investigadas opinan que casi siempre y a
veces son puntuales al momento de la entrega de los tramites y la cuarta

parte que siempre lo son.
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7.- ¢Tiene un buen didlogo con los usuarios que frecuentan su

oficina?
Tabla 7
VARIABLE FRECUENCIA %
Siempre 3 18
Casi siempre 7 41
A veces 7 41
Nunca 0 0
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LAS SECRETARIAS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

Nunca

GRAFICO 7

0%\

Siempre

18%

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

La mayoria de las secretarias investigadas opinan que casi siempre y a

veces tiene un buen diadlogo con los usuarios que frecuentan su oficina y

la cuarta parte que siempre lo son.
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8.- ¢Usted en el altimo afio ha realizado algun curso de mejoramiento
profesional?

Tabla 8

VARIABLE FRECUENCIA %
Redaccién 0 0
Contabilidad 0 0
Atencion a la
Ciudadania 0 0
Imagen Corporativa 0 0
Ninguna 17 100
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LAS SECRETARIAS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO 9
Atencion ala

Redaccién _Contabilidad
Ciudadania M
Imagen

Corporativa

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

Las secretarias investigadas afirman que no han tenido ningun curso

realizado de mejoramiento profesional.
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9. -¢Le gustaria capacitarse en su area de trabajo?

Tabla 9
VARIABLE FRECUENCIA %
Redaccion 7 12
Contabilidad 5 9
Atencién a la
Ciudadania 14 24
Imagen corporativa 6 10
Archivo 14 24
Computacioén 8 14
Relaciones Publicas 4 7
Ninguna 0 0
TOTAL 58 100

FUENTE: ENCUESTA A LAS SECRETARIAS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

; F4 Ninguna
s GRAFICO9
7% Redaccion

12%
Computacién
14%

Contahilidad
9%

encionala
iudadania
24%

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

Las secretarias opinan que los cursos que les gustaria tomar son los
siguientes enumerados por importancia: Atencién a la Ciudadania,
Archivo, Computacion, Redaccion, Imagen corporativa, Contabilidad y

Relaciones Publicas
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10.- ¢Estaria interesada en utilizar una guia de capacitacion para las

secretarias?

Tabla 10

VARIABLE |FRECUENCIA %

Sl 17 100
NO 0 0
TOTAL 17 100

FUENTE: ENCUESTA A LAS SECRETARIAS DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

GRAFICO 10

NO
0%

ELABORADO POR: GODOY GUNSHA NORMA ISABEL

INTERPRETACION

Todas las secretarias afirman que si estarian interesadas en utilizar
una guia de capacitacion para las secretarias, ya que mejorarian sus
conocimientos y su desenvolvimiento seria mejor.
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CAPITULO V

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Los presidentes/tas y secretarias que trabajan en las Juntas
Parroquiales que pertenecen a las municipalidades que conforman la
Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira tienen un nivel académico de

bachiller.

Los jefes inmediatos observan un desenvolvimiento deficiente de su

secretaria en la oficina.

Ninguna de las secretarias ha logrado algun reconocimiento durante

este Ultimo afio por la labor realizada

Las secretarias no son siempre puntuales en la entrega de informacion
digital o fiscal en los tramites que realizan y no poseen un buen dialogo

con los usuarios que visitan la Junta Parroquial

Los jefes inmediatos estan interesados que su secretaria amplie su

conocimiento mediante una guia de capacitacion

A los jefes y secretarias les gustaria conocer cual es el perfil de una

secretaria

5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda a las secretarias y jefes que trabajan en las Juntas

Parroquiales que pertenecen a las municipalidades que conforman la
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Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira, se capaciten en el area que
se estan desenvolviendo y piensen en obtener un titulo de tercer nivel
a futuro, lo cual les permitirA obtener mayores oportunidades

laborales, siendo mejores profesionales.

Se recomienda a los jefes, motivar a sus secretarias para que trabajen

con gusto, desarrollando una buena labor profesional en la oficina.

Se recomienda a los jefes, implementen un plan de capacitacion anual,
el cual les permita a las secretarias ampliar sus conocimientos

secretariales y administrativos.

Se recomienda a los jefes y secretarias consideren los parametros para

el perfil de una secretaria, que se indican en la guia de capacitacion.

Se recomienda a los jefes, implementar la guia de capacitacion para
gue las secretarias tengan un instrumento de apoyo, el cual les permita
desenvolverse adecuadamente en su labor diaria, brindando una

atencion célida eficaz, eficiente y efectiva a los usuarios.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1 TITULO DE LA PROPUESTA

“GUIA DE CAPACITACION PARA LAS SECRETARIAS QUE
LABORAN EN LAS JUNTAS PARROQUIALES QUE PERTENECEN A
LAS MUNICIPALIDADES QUE CONFORMAN LA MANCOMUNIDAD DE
LA CUENCA DEL RiO MIRA”

6.2 JUSTIFICACION

La razén fundamental para la realizacién la propuesta fue que durante
la investigacion se logr6 determinar las falencias que tienen las
secretarias por el motivo de no haber seguido una carrera afin a la que
estdn desempefiando y por tener un nivel académico de bachiller,
creando un conflicto interno dentro de la oficina por no saber cémo
desempefiarse laboralmente y como brindar un buen servicio a los
usuarios para que se sientan ellos conformes con los tramites que
realizan, este problema afecta en la imagen de las oficias de las juntas
parroquiales ya que les observan como deficientes y no muy necesario

que estén alli.

Por tal razén, la implementacién de la guia que se propone incluir en el
proceso de capacitacién de las secretarias sera de mucha ayuda ya que

les servira como un documento de apoyo a las labores que estan
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realizando ya que muchas veces no saben qué hacer en alguna

circunstancia en particular que les toca realizar.

6.3 FUNDAMENTACION

Guia didactica

Las guias didacticas de estudio son una estrategia de auto aprendizaje
que permite utilizar diversos recursos, medios y técnicas de construccion
activa, en funcion de habilidades, intereses, necesidades, motivaciones,
experiencias y del material escolar adecuado para el aprendizaje de cada

grupo o estudiante.

Se basa en la psicologia pedagdgica que nos muestra la diversidad de
caracteristicas que individualmente determinan un patrén, ritmo y estilo de

aprendizaje.

Algunos estudiantes, por ejemplo, aprenden mejor y mas rapido si se
les proporciona o prevé informacién a través de medios visuales, otros
prefieren explicaciones orales, otros, dramatizaciones y una gran mayoria
aprenden mejor a partir de una experiencia concreta (hacer aprendiendo o

aprender haciendo).

En contraposicion a la ensefianza tradicional que supone
homogeneidad de saberes en un grupo, este sistema utiliza como
fundamento para su estructuracién, las diferencias individuales,
estableciendo que cada ser tiene trasfondo de conocimientos diferentes,
un estilo de aprendizaje, un ritmo peculiar y diferente de aprender, las
expectativas acerca de la utilizacion o funcionalidad de sus aprendizajes:
la transferencia en la adquisicion de aprendizajes futuros; saber aprender

a aprender y gusto para la formacion permanente. Con esta perspectiva,
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la guia utiliza una amplia variedad de materiales de autoaprendizaje,
pudiendo progresar a su estilo y sin afectar a sus compafieros.

El sistema de valoracion es continuo y permanente, tanto del proceso
como del producto, es decir, para que sepa cOmo va Su progreso y para
que pueda pasar de un material a otro, hasta completar los objetivos del

Curso.

A mas de un cambio radical en la concepcion y estructura del material
escrito, es necesario indicar que este sistema da resultado cuando se
cambia fundamentalmente la mentalidad, tanto del educador como la de

los que aprenden.

Lo que permite hacer algunas modificaciones: la relacién alumno-
maestro es horizontal; entre estudiantes se fomentan el espiritu de
cooperacion y solidaridad, quitando la competencia y el arribismo por

ganar una nota.

e Llega a importar mas los aprendizajes antes que la calificacion permite
confrontar sus logros de aprendizaje con sus propios aprendizajes
previos.

e EIl aprender tiene un significado muy particular, por lo cual se motiva,
interesa y desea aprender.

e Puede avanzar en sus aprendizajes dia a dia segun su ritmo y
preferencia.

e Permite un armoénico equilibrio entre lo que le gusta aprender, lo que
debe saber y lo que le toca demostrar.

¢ Finalmente permite confrontarse a si mismo sobre lo que aprendio, su
manera de demostrar la funcionalidad o practica de lo aprendido.

e Este instrumento denominado guia didactica, ruta de aprendizaje o
guia autodidactica es una unidad de inter aprendizaje autosuficiente,
gue desarrolla holisticamente un tema y proporciona la informacién

necesaria para adquirir destrezas, actitudes, conocimientos y valores.
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Caracteristicas de la guia didactica

Autosuficiente:

Es la capacidad que tiene la guia para proporcionar la experiencia de
aprendizaje, la informacion necesaria, ejercicios de aplicacién y practicas
necesarias, de suerte que el alumno pueda resolverlos sin la ayuda del

educador.

Autodidactica:

Se considera a la distribucion ordenada, equilibrada, sencilla, operativa
y con esquema practico que involucra a todos los pasos de una
planificacion didactica de clase o aula (tema, objetivo, estrategias,
metodologias, actividades de aplicacién, auto y hetero-evaluacion,
bibliografia de consulta, vocabulario, etc.). En esta experiencia didactica,
el profesor se convierte en el mediador-facilitador-promotor orientador de
los aprendizajes. El alumno se interesa por la guia didactica cuando
comprende bien lo que tiene que hacer, como va a trabajar y cuando
conoce para qué le va a servir aquello que va a aprender. En cuanto a los
contenidos, parcialmente considerados significativos, guardan una
estructura légica al interior de cada area, tanto en secuencia, profundidad
y significatividad por estar de acuerdo al pensum de estudios vigente, a la

propia realidad y la estructura psicolégica de los alumnos.

Procesos a seguir con la guia didactica

La guia didactica es un instrumento que puede ser trabajado individual

o colectivamente, con o sin ayuda del maestro.

Individualmente: El alumno realiza ciertos trabajos ya sea en clase o en
Su casa. Se somete a un sistema de valoracion de sus aprendizajes

mediante lecciones, cuestionarios, sintesis, presentacion de informes,
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cuadernos, mapas conceptuales, etc. Cuando el trabajo se realiza en
clase, es importante valorar las actitudes demostradas durante el proceso
de trabajo, las destrezas puestas de manifiesto en el grupo, sin
comportamiento dentro y fuera de clase, asi como la demostracion de

habilidades y capacidades que promueven dicho aprendizaje.

Grupalmente:

La guia suministra ejercicios que los lleven a confrontar entre ellos, sus
propios aprendizajes. Permiten el andlisis, reflexion, discusién y el

aprendizaje dentro del mismo grupo.

Los grupos de trabajo seran siempre distintos; rotaran por diferentes
grupos, para ello se puede utilizar ciertas técnicas que faciliten dicho
objetivo. Las conclusiones que obtenga el grupo de aprendizaje seran
anotadas por todos los alumnos en sus carpetas de trabajo. La nota
grupal que se asigne al trabajo, en ninglin caso puede ser afectada
individualmente a un estudiante; no puede argumentarse que la mala nota

es culpa de la despreocupacion de los otros compafieros de grupo.

Logros de la guia didactica

e Promueve un aprendizaje en, con, para y desde el trabajo activo.

e Permite un seguimiento individualizado y grupal.

¢ Moviliza al alumno hacia el gusto por aprender a aprender.

e Deja abierta las posibilidades de encontrar nuevos aprendizajes.

e Ayuda a que cada estudiante o0 grupo avance a su propio ritmo de
aprendizaje.

e La estimulacion del propio interés como factor que impulsa a aprender.

¢ Ponerse en contacto directo entre el estudiante y el educador.

e Desarrollar una conciencia social e individual sobre la superacion y el

trabajo.
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e Alternar periodos de tiempo para realizar actividades grupales e
individuales.

e Al educando permite participar en la organizacién, programacion y
evaluacion diaria.

e Transformar la clase en verdaderos laboratorios o talleres de

aprendizajes.

Convierte al promotor en:

e Orientador.
e Guia.

e Facilitador.
e Tutor.

e Asesor.

e Mediador.

e Promotor de procesos de aprendizaje.

Actividades:

e Tomar un contacto célido y afectivo con todos los estudiantes que
piden ayuda.

e Emplear extensamente el material de apoyo: libros, revistas,
periodicos, equipo de laboratorio, etc.

e Prever el tiempo en funcion de las actividades a realizarse. Sin olvidar
las diferencias individuales.

e Asignar un tiempo prudencial para las actividades grupales.

e Fomentar la participacion de todos los alumnos.

e En el informe del trabajo grupal deben participar todos los estudiantes.

e Elaborar mapas o redes conceptuales, sintesis o resumenes junto a
todos los alumnos.

e Aclarar conceptos, argumentos, criterioS necesarios para mayor

comprension en los alumnos.
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e Redactar conclusiones y recomendaciones finales que todos los

alumnos deberan anotar en su carpeta.

Permite que:

e Se convierta en el verdadero sujeto y actor de su propia educacion-
aprendizaje.

e Asuma la responsabilidad del trabajo y de sus propios aprendizajes.

e Aprende a responder por sus propios actos: buenos o malos.

e Coopere y conviva con los demas.

e Se auto valore considerando sus reales capacidades.

e Experimente que solo se aprende haciendo.

e Aprenda cémo puede aprender de mejor manera.

e Le guste aprender.

e Tenga claramente definidas, escritas y delimitadas las tareas de
aprendizaje.

e Posea una dimension reflexiva del curriculo.

e Permite la aplicacion de modernas técnicas de interaccion vy
autoaprendizaje.

e Obtenga un aprendizaje personalizado.

e Dar énfasis a la practica, experiencia y actividad.

e Avanzar a su propio ritmo y segun sus diferencias de aprendizaje.

e Evaluarse y ser evaluado.

Partes que componen la guia didactica:

1.- Carétula

Contiene los siguientes elementos:
a) Datos informativos de la institucion educativa.
b) Logotipo del area, especialidad o materia.

¢) Unidad, leccion y listado de contenidos.
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d) Area, materia, curso.

e) Numero de la guia.

2.- Motivacién:

La motivacion puede ser un grafico, frases, preguntas, fabulas,
anécdotas, trabalenguas, relato de un problema, etc.
3.- Objetivos: Contard el listado de objetivos operacionales a ser
conseguidos en cada guia, deben ir de acuerdo a las destrezas,

habilidades o capacidades que se desean desarrollar en los alumnos.

4.- Instrucciones del proceso: Comprenden todas las indicaciones,
observaciones, pasos o etapas a seguir en el desarrollo de la guia, puede
haber un espacio para que el educador realice las indicaciones

correspondientes sobre como resolver la experiencia de aprendizaje.

5.- Desarrollo del contenido: Los contenidos e informaciones que debe
aprender el alumno deben intercalarse arménicamente con las diferentes

actividades concretas de aprendizaje.

e Cuando se trata de un trabajo de investigacion, la guia debe tener
todas las instrucciones claras y precisas.

e Las instrucciones y los contenidos deberan ser con vocabulario claro,

accesible y sencillo para el alumno.

e Se pueden intercalar uno o varios cuestionarios evaluativos tanto del
auto desempeiio en la investigacion, como sobre el producto de la

misma.

e Las destrezas, contenidos, valores, cuestionarios y objetivos deben

estar intimamente relacionados.
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Para que la guia de aprendizaje sea llamativa, dinamica, amena,
atractiva para el alumno, debe estar diagramado y elaborado con una
serie de ilustraciones, cuadros, curiosidades y colores. Se recomienda

hacerlo pensando en el nivel evolutivo y de dificultad del alumno.

6.- La evaluacion:

Se debe apreciar la adquisicion de las destrezas, contenidos y
actitudes, las cuales deben ser demostradas como consecuencia del

proceso de trabajo de inter aprendizaje.

Cada modulo tendra disefiado varios mecanismos de control y
valoracion del proceso y producto del aprendizaje a nivel personal,
grupal o del educador.

Es aconsejable disefiar varios cuestionarios, trabajos préacticos,
informes, observaciones personales, etc., que pueden o no ser

conocidos previamente por los alumnos.

El sistema modular pretende que todo trabajo de aprendizaje sea

valorado por el propio estudiante, sus comparieros y el profesor.

7.-Vocabulario:

Es un espacio donde se escriben las palabras que de acuerdo a la
edad de los alumnos y a los conocimientos previos, pueden o0 no ser

entendidos.

8.- Bibliografia:

El sistema modular de aprendizaje, deja abierta una puerta amplia para
la profundizacion e investigacion de nuevos aprendizajes, temas,

informaciones, procesos, actitudes o contenidos que despierte el interés
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por el trabajo, por ello, es aconsejable una ficha bibliogréafica de los textos
de consulta para la guia.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo general

Mejorar las habilidades y destrezas de las secretarias que laboran en
las juntas parroquiales que pertenecen a las municipalidades que
conforman la Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira, a través de la

capacitaciéon por medio de una guia.

6.4.2 Objetivos especificos

e Implementar la guia de capacitacion a las secretarias que laboran en
las juntas parroquiales que pertenecen a las municipalidades que
conforman la Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira.

¢ Difundir la guia de capacitacion a las secretarias que laboran en las
juntas parroquiales que pertenecen a las municipalidades que

conforman la Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira.

6.5 UBICACION SECTORIAL Y FiSICA

La Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira se ubica en la Cordillera
de los Andes, en la Region Norte (fronteriza con Colombia) del Ecuador.
Cubre los territorios de los cinco municipios que la conforman: Urcuqui,
Pimampiro, Mira, Bolivar y Espejo. Este territorio esta distribuido sobre
las provincias del Carchi al norte (Mira, Bolivar y Espejo), y de Imbabura

al sur (Urcuqui y Pimampiro). Tiene fronteras con los cantones Tulcan y
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Montufar al norte, con la Provincia de Esmeraldas al oeste, con los
cantones Cotacachi y Antonio Ante al sur, y con la Provincia de
Sucumbios al este. Por fin, el territorio mancomunal esta atravesado y
separado en dos partes por el cantdn Ibarra. El cantdon Urcuqui no tiene

frontera con los otros cuatro cantones de la Mancomunidad.
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA

TEMA DE LA PROPUESTA

“GUIA DE CAPACITACION PARA LAS SECRETARIAS QUE LABORAN
EN LAS JUNTAS PARROQUIALES QUE PERTENECEN A LAS

MUNICIPALIDADES QUE CONFORMAN LA MANCOMUNIDAD DE LA
CUENCA DEL RiO MIRA”

AUTORA:

GODOY GUNSHA NORMA ISABEL
DIRECTOR:

DR. GALO ALVAREZ TAFUR

Ibarra, 2014

126



INTRODUCCION

En la actualidad el papel de la Secretaria se ha vuelto importante ante
la gerencia, por lo tanto, es oportuno que dicha persona tenga amplios
conocimientos y sea promotora, animadora, coordinadora, moderadora
inspiradora para la toma de alguna decision, responsable y profesional
para apoyar al gerente en las decisiones y sobre todo y lo més
transcendental es la imagen del jefe y de la propia empresa.

TEMAS A CAPACITAR

e REDACCIONY ORTOGRAFIA

e ATENCION AL CLIENTE

e RECURSOS HUMANOS

e IMAGEN CORPORATIVA - ETIQUETA Y PROTOCOLO

e RELACIONES PUBLICAS Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL
e COMPUTACION

e ARCHIVO
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FRASES DE MOTIVACION

"La confianza en uno mismo es el primer secreto del éxito"

"El fracaso es la oportunidad de empezar de nuevo con mas inteligencia"

DINAMICA LA TELARANA

Objetivo: Presentacion, integracion

Materiales: Una bola de cordel u un ovillo de lana.

Desarrollo: Los participantes se colocan de pie formando un circulo y se
le entrega a uno de ellos la bola de cordel el cual tiene que decir su
nombre, procedencia, tipo de trabajo que desempefa, interés de su
participacion, etc. Luego, éste toma la punta del cordel y lanza la bola a
otro compafiero, quien a su vez debe presentarse de la misma forma. La
accion se repite hasta que todos los participantes quedan enlazados en

una especie de telarafa.

Una vez que todos se han presentado, quien se quedo6 con la bola
debe regresarla al que se la envié, repitiendo los datos dados por su
comparfero. Esta a su vez, hace lo mismo de tal forma que la bola va
recorriendo la misma trayectoria pero en sentido inverso, hasta que
regresa al compafiero que inicialmente la lanz6. Hay que advertir a los
participantes la importancia de estar atentos a la presentacion de cada
uno, pues no se sabe a quién va a lanzarse la bola y posteriormente

debera repetir los datos del lanzador.
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TEMA: REDACCION

Segun la Norma Técnica Ecuatoriana NTE, INEN, 2 410:2010
DOCUMENTACION. ELABORACION DE OFICIOS, OFICIOS
CIRCULARES, MEMORANDOS, MEMORANDOS CIRCULARES Y
CIRCULARES,

Requisitos y definiciones para un oficio.- Para efectos de esta norma

se establecen las siguientes definiciones:

v Abreviatura.- Tipo de abreviacidbn que consiste en la representacion
gréfica reducida de una palabra mediante la supresion de letras finales

0 centrales, y que suele cerrarse con punto.

v' Acronimo.- Abreviatura conformada por diferentes letras iniciales y no

iniciales de una razoén social.

v' Anexo.- Elementos adicionales que acompafian a los documentos.

v Asunto.- Sintesis del contenido del texto del documento.

v Bloque.- Partes que componen el documento.

v’ Circular.- Avisos de igual contenido dirigidos a un grupo de personas

para dar conocimiento de algo.

v/ Codigo de referencia.- Conjunto de letras y nimeros que identifican al

documento.

v Copia.- Fiel reproducciéon del documento para conocimiento de uno o

mas destinatarios.

130



v Datos del firmante.- Titulo, nombre, cargo de la persona responsable

gue remite el documento.

v Datos del remitente.- Direccién, apartado, teléfono, facsimil, télex,
direccion electronica de correo, pagina Web, ciudad y pais de quien

envia la comunicacion.

v' Dependencia interna.- Comprende todas las unidades administrativas

definidas en la estructura organica funcional.

v Despedida.- Palabra o frase final de cortesia.

v Destinatario.- Organismo, o persona natural o juridica a quien va

dirigida la comunicacion.

v Entidad.- Organismo, persona natural o juridica.

v Espacio.- Distancia horizontal de escritura o espacio vacio entre letra y

letra.

v’ Estilo.- Orden en la distribucion de las diferentes lineas que conforman

los documentos.

DESCRIPTORES.- Documentacion, correspondencia.

v' Firmante.- Responsable del contenido del documento.

v Interlinea.- Distancia vertical entre dos renglones.

v  Lineas especiales.- Informacién de anexos, copias e iniciales de
identificacion de las personas que participan en la elaboracién del

documento.
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v Logotipo.- Grupo de letras, abreviaturas, cifras, graficos, imagenes,
eslogan, etc., fundidas en un solo bloque para facilitar la composicion

tipogréfica, que identifica a una entidad.

v" Lugar.- Sitio geogréfico en donde se elabora el documento.

v' Membrete.- Inscripcion impreso del conjunto de datos de la entidad.

v Memorando.- Comunicacién escrito de caracter interno de un
organismo, de autoridades superiores a inferiores y viceversa, que se
utiliza para proporcionar informaciones, orientaciones y pautas a las
dependencias internas. Si hay mas de un destinatario el memorando se

debe denominar “memorando circular”.

v' Modelo.- Esquema de distribuciéon de zonas que le permite a la entidad

la diagramacion de su papeleria.

v Oficio.- Comunicacion escrita codificada y numerada, de caracter
externo, que se utiliza en las relaciones entre organismos nacionales e
internacionales, y personas naturales o juridicas. Si hay mas de un
destinatario, el oficio se debe denominar “oficio circular”.

v' RazOn Social.- Nombre que identifica a una entidad.

v' Remitente.- Entidad que emite el documento.

v" Renglon.- Serie de palabras o caracteres escritos en sentido horizontal

en una sola linea.

v' Saludo o vocativo.- Linea opcional de cortesia.

v’ Sigla.- Abreviatura conformada por la letra inicial de cada palabra de

los nombres propios de personas, entidades, unidades de gestion, etc.

132



v" Texto.- Informacioén contenida en el documento.

v Transcriptor.- Es la persona responsable de elaborar o digitar el

contenido del documento

v Zona.- Espacio predeterminado para la ubicacion de un conjunto de

datos impresos o escritos.

REQUISITOS DE LA DIAGRAMACION O DISTRIBUCION

Para efectos de diagramacion se tiene cuatro zonas para la distribucion

del documento, (ver la figura 1).

Zona 1, (membrete).- Es en la que constan los datos de la entidad. Esta
ubicada en la parte superior de cada pagina del documento; cubre todo el
ancho de la pagina y tiene una altura de entre tres y cinco centimetros.

a) Para las entidades publicas o estatales, en el margen izquierdo se
escribira “REPUBLICA DEL ECUADOR’ y debajo se ubicara la imagen del
Escudo del Ecuador; al centro va la razén social o el nombre de la entidad

y al margen derecho se ubicara el logotipo de la entidad.

Zona 2.- Contiene el texto del documento que se forma con los siguientes

bloques:

a) Bloque 1. Al margen derecho se escribe el tipo de documento, el
cbdigo de referencia, el lugar y la fecha. Este blogue debe constar en

todas las paginas que conforman el documento.

b) Bloque 2. Al margen izquierdo se escribe el asunto y el o los
destinatarios. Este bloque debe constar Unicamente en la primera

pagina.
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c) Bloque 3. Se escribe el texto del documento; este bloque puede

ocupar varias paginas.

d) Bloque 4. Se escribe la despedida, los datos del firmante, la firma y las
lineas especiales; este bloque debe constar Gnicamente en la ultima

pagina.

Zona 3. Espacio libre destinado para el sello de registro del
documento en la entidad receptora, en el cual deben constar en forma
legible los datos de la fecha y hora de recepcién, y la firma del
responsable de la recepcién. Se ubica al margen inferior derecho sobre la
zona 4. Se evitara la sobre posicion a lo escrito.

Zona 4. Constan los datos del remitente y la numeracion de la o las
paginas. Esta ubicada en la parte inferior de cada pagina del documento;
cubre todo el ancho de la pagina y tiene una altura de entre dos y cuatro
centimetros. La numeracion de la o las paginas es obligatoria; debe ir al
margen inferior derecho de cada péagina en la zona 4. Se escribira el
namero de orden de la pagina seguido del numero total de paginas y

utilizando un elemento de separacién apropiado:

Ejemplo:

1de3
1/3
1-3
1/1

Margenes. Los margenes son areas en blanco que ocupan los costados

del documento.

Lateral izquierdo  entre 2cmy 4 cm

Lateral derecho entre2cmy 3cm
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PARTES DE LOS OFICIOS Y OFICIOS CIRCULARES

Bloque 1. Al margen derecho se escribe la linea del tipo y cddigo de
referencia del documento y, debajo, la linea del lugar y fecha.

Cdédigo de referencia. La codificacion deber ser Gnica para toda la
entidad, esta formada por las siglas o el acrénimo de la entidad; a
continuacion las siglas o el acrénimo de la unidad administrativa,
unidad de gestion u oficina que elabora el documento, el afio de gestién y
un namero secuencial por cada afio. La codificacion constara de los

siguientes elementos separados por guiones:

a) ldentificacidn del tipo de documento: deben ir las palabras “Oficio No.:”
u “Oficio Circular No.”,

b) sigla o acrénimo de la institucion: por ejemplo, IESS (Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social),

c) sigla o acrénimo de la dependencia o el area funcional: por ejemplo, DF
(Direccién Financiera),

d) el afio con cuatro digitos: por ejemplo, 2014,

e) el nimero secuencial institucional, comenzara desde 1 anteponiendo la
cantidad de ceros necesarios para cubrir la cantidad de documentos
gue se espera emitir en el afio, por ejemplo: 0001, que significa que la
institucion estima emitir entre 1 y 9 999 documentos; los oficios y los
oficios circulares compartiran la misma secuencia,

f) opcionalmente, al final, puede ir un acréonimo del tipo de documento
como parte de la codificacion, por ejemplo: “OF”, para oficios; “OFC”,

para oficios circulares.

Ejemplos:

Oficio No. IESS-DF-2010-001-OF

Oficio Circular No. IESS-DF-2010-002-OFC
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Lugar y fecha. El nombre de la ciudad de origen y la fecha de envio, se
escriben debajo del coédigo de referencia y en forma completa, en el

siguiente orden:

a) Lugar. La letra del inicio en mayusculas y el resto del nombre en letras
minusculas.

b) Fecha. El dia, mes y afio separados por la palabra “de”.

1. El dia en nameros arabigos completado a dos digitos; del 1 al 9 se
antepone el cero.
2. El mes en letras mindsculas con el nombre completo.

3. El afio completo en numeros arabigos.

Ejemplo:

Guayaquil, 09 de enero de 2014

Blogue 2. Se escribe la linea del asunto y los datos del destinatario, al

margen izquierdo.

Linea del asunto. Constituye la sintesis del tema del oficio o del oficio
circular, expresada como maximo en dos lineas - sin afectar el sentido, se
puede suprimir articulos, conjunciones y preposiciones - y debe ser
precedida por la palabra “Asunto”, seguida de dos puntos. Se situa a dos

o tres interlineas del dato de la fecha.

Ejemplo:

Asunto: Vencimiento péliza 489637

Datos del destinatario.- El destinatario puede ser una o varias personas

naturales o juridicas y se escribe a dos o tres interlineas luego de la linea

del asunto.
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a) Para personas naturales.- Se dirige en forma personalizada
indicando el tratamiento o titulo académico, y los nombres y apellidos
de la persona a quien se dirige. Opcionalmente se puede escribir la

direccion del destinatario.

b) Para personas juridicas.- Se puede escribir el tratamiento o titulo
académico, el nombre y el apellido, y el cargo, o ninguno de ellos en
caso de que se los desconozca. Es obligatorio escribir siempre el
nombre de la entidad a la que se dirige el documento. Opcionalmente

se puede escribir la direccion del destinatario.

c) Modos de escritura de los datos del destinatario, titulo académico. Con
mayuscula la primera letra y el resto minlsculas. Se puede combinar
dos 0 mas tratamientos.

Ejemplos:

Sefior, Sefiora, Doctor, Doctora, Licenciado, Licenciada, Ingeniero,

Ingeniera, Economista,

Sefor Economista

Sefiora Licenciada
Nombre del destinatario. Se ubica en la siguiente linea. La primera letra
de cada nombre y apellido se escribe en mayuscula y el resto de letras en
mindsculas; de preferencia se escribe los dos apellidos. No se utiliza
negrilla.

Ejemplos:

Sefior
Enrique Pérez Olmedo
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Cargo. Se escribe el cargo completo con mayulscula sostenida y en

negrilla.

Ejemplo:
Sefior
Enrique Pérez Olmedo
GERENTE GENERAL DE OPERACIONES

Los nombres de cargos demasiado extensos, pueden repartirse en dos

lineas para guardar armonia con los datos restantes.

Ejemplo:
Sefior
Enriqgue Pérez Olmedo
JEFE DE MERCADEO
DE OPERACIONES NACIONALES

Empresa o entidad. Se anota en la linea siguiente en negrilla, con la
denominacion mas ampliamente conocida, es decir, la razon social, con o

sin la sigla o acrénimo, separados por un guion, de la siguiente manera:

1) Empresa, en caso de nombre completo, la escritura se efectia
con mayuscula sostenida y respetando las denominaciones CIA.
LTDA., S. A. y otras que pueda contener la razon social.

Ejemplo

Sefior

Enrique Pérez Olmedo

GERENTE GENERAL DE OPERACIONES
ALBATROSTOURS CIA. LTDA.

2) Para instituciones publicas se escribe el nombre completo en

mayusculas sostenidas.
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NOTA 1 Al responder una comunicacion, se respeta el nombre de

la misma forma como aparece en el documento recibido.

Ejemplo:

Sefior

Enriqgue Pérez Olmedo

GERENTE GENERAL DE OPERACIONES BANCO CENTRAL
DEL ECUADOR

3) La sigla o acronimo que identifica a la entidad, se escribe en
mayuscula sostenida, con punto o no, segun haya sido registrado,
separada por un guion del nombre de la entidad.

Ejemplo

Sefior

Enriqgue Pérez Olmedo

GERENTE GENERAL DE OPERACIONES ECUADOR
BOTTLING COMPANY - EBC

Direccion o casilla postal (Opcional). Se utiliza una de las dos. En el
oficio se escribe la misma direccion o numero de casilla postal que se

registra en el sobre.

Ejemplos:

Sefior

Enrigue Pérez Olmedo

GERENTE GENERAL DE OPERACIONES ECUADOR
BOTTLING COMPANY - EBC Isaac Albenis 203 y EI Morlan

Sefor

Enrique Pérez Olmedo
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GERENTE GENERAL DE OPERACIONES ECUADOR
BOTTLING COMPANY - EBC Casilla Postal No. 17-11-1105

v" Ciudad. Se identifica la ciudad por su nombre, aun tratdndose de

correspondencia local.

Ejemplo para destinatario local:

Sefior

Enriqgue Pérez Olmedo

GERENTE GENERAL DE OPERACIONES ECUADOR
BOTTLING COMPANY - EBC Isaac Albenis 203 y El Morlan
Quito

v' Pais. Si el oficio va dirigido al exterior, se anota el nombre del pais
en la misma linea de la ciudad o en la linea siguiente, dependiendo

de la extension de los datos.

Ejemplos:

Sefior

John Smith

GENERAL MANAGER GENERAL MOTORS
10005 Park Avenue

Miami. FL

Sefor
Carlos Ponce P.

DIRECTOR ADMINISTRATIVO COMPANIA NACIONAL DE
SEGUROS Casilla Postal No. 555 5

Montevideo, Uruguay
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Bloque 3. El saludo de cortesia, texto del documento y la despedida, al

margen izquierdo;

v' El saludo se escribe a dos o tres interlineas después del bloque 2,

a continuacion de los datos del destinatario.

Ejemplos:

"De mi consideracion:”;
si es oficio circular ira “de mis consideraciones:” o,
Sefora Ministra:

Sefior Ingeniero:

v El texto.- se inicia a dos interlineas del saludo y se escribe a una
interlinea entre renglones y a dos interlineas entre parrafos y se

tiene en cuenta lo siguiente:

a. El texto se redacta en forma clara, breve y directa; de

preferencia se expresa en primera persona.

b. Siempre debe hacerse referencia al numero y fecha del

documento al que se contesta o al nUmero de tramite.

c. Enlo posible se trata un solo tema por cada documento.

d. Se utiliza tratamiento de usted.

e. No debe presentar errores técnicos, ortograficos,

gramaticales ni de puntuacion.

f. La presentacion de originales y copias debe ser impecable,

sin borrones ni repisados.
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v' Despedida. Expresion de cortesia que se escribe a dos
interlineas después del texto. Presenta dos alternativas:

1) despedida breve: una palabra de despedida seguida de
coma (,):

Ejemplos:
Atentamente,
Cordialmente,

Sinceramente,

2) Opcionalmente se podra afiadir una frase o eslogan utilizado

por cada entidad.
Ejempilo:

Dios, Patria y Libertad.
Cambiemos juntos.

Pais libre y soberano.

3) despedida larga. Frase de cortesia terminada en punto (.):

Ejemplos:

Agradecemos su gentil colaboracion.

Para nosotros es un gusto servirle.

Blogue 4. Se escriben los datos del firmante, la firma y rubrica y lineas

especiales; al margen izquierdo.
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Datos del firmante. Se sitla de tres a seis interlineas de la despedida; se
escribe al comienzo la abreviatura del titulo seguida de nombres y
apellidos con la primera letra de cada nombre en mayuscula y el resto en
letras minusculas. El cargo se anota en la linea siguiente, con mayusculas

sostenidas.

a) El funcionario responsable firma y rubrica encima de los nombres y

apellidos.

Ejemplos:
Sr. Andrés Hurtado R.
DIRECTOR ADMINISTRATIVO

c) En el caso de dos o més firmantes, sus datos se distribuyen uno

bajo el otro al margen izquierdo.

Nota.- En el caso de firmar electrénicamente el documento, no se requiere
afadir la imagen escaneada de la firma y la rubrica. La firma electrénica
estd legalizada mediante la Ley de Comercio Electrénico, Firmas

Electrénicas y Mensaje de Datos

Lineas especiales.

a) Anexo o anexos. Se detallan en el texto o al final del oficio, a dos
interlineas del firmante, se anota la palabra “Anexo” o “Anexos”, seguida

de dos puntos (:).

1) En el caso que el anexo o los anexos, se detallen en el texto del

oficio se escribira “Anexo: lo indicado”.

Ejemplo

Anexo: lo indicado
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2) En el caso de no haberse descrito en el texto el o los anexos, se

los detallara luego de la palabra “anexos”.

Ejemplo:

Anexo: Informe de estudio de pre-factibilidad.

Anexos:
- Informe de estudio de pre-factibilidad.
- Planos topogréficos de la zona uno.

- Fotogrametria aérea de la zona uno.

3) (Opcional) Se detalla entre paréntesis la cantidad de hojas que

contiene cada anexo

Anexos:
- Informe de estudio de pre-factibilidad (treinta hojas).
- Planos topograficos de la zona uno (ocho planos tamafio Al).

- Fotogrametria aérea de la zona uno (cuatro fotografias)

b) Copia. - a dos renglones del firmante o de los anexos (si los hay), si se
requiere (ver nota 3), se escribe la palabra “Copia”, sin abreviar y seguida
de dos puntos. A continuacion se listan el o los destinatarios, con los
siguientes datos: tratamiento, nombre, cargo y entidad. Si se dirige a un
funcionario de la misma entidad del remitente, se omite el nombre de la
entidad.

Ejemplo (en linea separada):

Copia:  Sefior.

José Pérez Almeida.

GERENTE GENERAL BANCO DEL PICHINCHA
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Ejemplo (en una sola linea):

Copia:  Sr. Francisco Davalos, DIRECTOR DEL AREA
TECNICA DE NORMALIZACION-INEN.

d) Identificacion del responsable y el transcriptor. - A dos interlineas del
firmante y después de escribir los anexos y copias, si los hubiere, se
escribe la letra inicial del nombre y apellido, con letras mayusculas, del
responsable del contenido del texto y, a continuacion, separado con
barras inclinadas, la letra inicial del nombre y apellido, con letras
minusculas, de la o las personas que participaron en la elaboracion del

documento. La identificacion ira también en el original.

Ejemplos:

MR/ps

MR/ga/rsitd

Nota.- Para documentos impresos, cuando la persona que redacta es
diferente a la que firma, sitGa su rubrica abreviada, en la o las copias que

quedaran en el archivo de la entidad, al margen inferior izquierdo.

Aspectos generales

v' Todas las paginas del oficio y del oficio circular deben tener el

membrete de la institucion.

v" Todo oficio y oficio circular debe ser elaborado en papel tamafio
A4, y debe tener el gramaje adecuado, segun la tecnologia de
impresion que se utilice. La calidad, el color y el tamafio del papel

deben ser los mismos en todas las hojas (ver nota 4).
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v Si el documento contiene més de una pagina, el primer péarrafo del
texto, a partir de la segunda pégina inicia a dos o tres interlineas
del bloque 1.

v La Ultima pégina debe contener, como minimo, el parrafo final del

texto o parte de éste antes de la despedida.

v' La redaccioén de los oficios y de los oficios circulares debe respetar

las reglas de gramatica de la Lengua Espafola.

v" En el texto de los oficios y los oficios circulares se evitara en lo

posible el uso de abreviaturas.

v' El tipo y el tamafio de la letra deben facilitar la lectura del texto.

PARTES DE LOS MEMORANDOS Y MEMORANDOS CIRCULARES.

La estructura es la misma que para los oficios y los oficios circulares con
las siguientes variantes; se reemplaza las palabras oficio y oficios
circulares por las de memorando y memorandos circulares

respectivamente.

Blogue 1. Al margen derecho se escribe la linea del tipo y codigo de

referencia del documento y, debajo, la linea del lugar y fecha.

Codigo de referencia. La codificacion debe ser Unica para cada unidad
administrativa, unidad de gestion u oficina; esta formado por las siglas o el
acronimo de la entidad, a continuacion las siglas o el acronimo de la
unidad que elabora el documento, el afio de gestion y un numero

secuencial por cada afio. La codificacién estara separada con guiones.

a) Deben ir las palabras “Memorando No.:” o “Memorando Circular

No.:”; seguido con las iniciales de la institucion y la identificacion
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de cada direccion, unidad u eficacia en letras mayudsculas y

separadas por un guion.

b) Cada unidad administrativa, unidad de gestion u oficina comenzara
desde 1, anteponiendo la cantidad de ceros necesarios para cubrir
la cantidad de documentos que se espera emitir en el afo: por
ejemplo 001, que significa que la unidad o la oficina estima emitir
entre 1 y 999 documentos; los memorandos y los memorandos

circulares compartiran la misma secuencia.

c) Alfinal, puede ir un acrénimo del tipo de documento como parte de
la codificacién: por ejemplo, “M”, para memorandos; “MC”, para

memorandos circulares.

Ejemplos: Memorando No. : IESS-DF-2010-001-M
Memorando Circular No. : IESS-DF-2010-002-MC

Lugar y fecha. El nombre de la ciudad de origen y la fecha de envio, se
escriben debajo del coédigo de referencia y en forma completa, en el

siguiente orden:

a) Lugar. La letra del inicio en mayusculas y el resto del nombre en
letras minusculas.

b) Fecha. El dia, mes y afio separados por la palabra “de”.

Ejemplo:

Guayaquil, 09 de enero de 2010

Blogue 2. Se escribe los datos del destinatario y la linea del asunto, al
margen izquierdo.
Datos del destinatario. Se escriben a dos o tres interlineas luego del

dato de la fecha, anteponiendo en negrilla la palabra “PARA”; se dirige en
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forma personalizada indicando el tratamiento o titulo académico, los
nombres y apellidos, y en la siguiente linea, el cargo del funcionario. En

el caso de que sean varios destinatarios se los listara uno debajo del otro.

1) Modos de escritura de los datos del destinatario.
v' Tratamiento o titulo académico. Se escribe de modo
abreviado, con mayuscula la primera letra y el resto

minusculas. Se puede combinar dos 0 mas tratamientos,

Ejemplos:

Sefior Sr,

Sefiora Sra,

Doctor Dr.

Doctora Dra.

Licenciado Lic.

Ingeniero  Ing.
Economista Eco.

Sefior Economista Sr. Eco.

Sefora Licenciada Sra. Lic.

Ejemplo:
PARA: Ing. Cesar Mosquera

v' Los nombres de cargos demasiado extensos, pueden repartirse

en dos lineas para guardar armonia con los datos restantes.

Ejemplo:

PARA: Ing. César Mosquera

SERVIDOR PUBLICO 2
JEFE DE INFORMATICA

148



b) A dos interlineas de los datos del destinatario, en negrilla, se ubica el
vocablo “ASUNTOQO”, en mayuscula sostenida, seguida de dos puntos (:).
Al frente se anota la sintesis del documento, expresada como maximo, en
dos lineas; se puede suprimir articulos, conjunciones y preposiciones sin

afectar el sentido.

Ejemplo:

ASUNTO: Informe comision servicios
Bloque 3. El saludo de cortesia es opcional.
v El texto.- se inicia a dos interlineas del saludo en caso de existir y
se escribe a una interlinea entre renglones y a dos interlineas entre

parrafos y se tiene en cuenta lo siguiente:

a. El texto se redacta en forma clara, breve y directa; de

preferencia se expresa en primera persona.

b. En lo posible se trata un solo tema por cada documento.

c. Se utiliza tratamiento de usted.

d. No debe presentar errores técnicos, ortograficos,

gramaticales ni de puntuacion.

e. La presentacion de originales y copias debe ser

impecable, sin borrones ni repisados.

v' Despedida. Expresion de cortesia que se escribe a dos
interlineas después del texto, siendo una despedida breve, seguida

de coma (,):

Ejemplos:
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Atentamente,

Cordialmente,

Blogue 4. Los datos del firmante, la firma y las lineas

Datos del firmante. Se sitla de tres a seis interlineas de la despedida; se
escribe al comienzo la abreviatura del titulo seguida de nombres y
apellidos con la primera letra de cada nombre en mayuscula y el resto en
letras minusculas. El cargo se anota en la linea siguiente, con mayusculas

sostenidas.

d) El funcionario responsable firma y rubrica encima de los nombres y

apellidos.

Ejemplos:
Ing. Jean Arciniegas T.
DIRECTOR DE PLANIFICACION

e) En el caso de dos o mas firmantes, sus datos se distribuyen uno

bajo el otro al margen izquierdo.

Nota.- En el caso de firmar electrénicamente el documento, no se requiere
afadir la imagen escaneada de la firma y la rubrica. La firma electronica
esta legalizada mediante la Ley de Comercio Electrénico, Firmas

Electrénicas y Mensaje de Datos

Excepcion. Al detallar la o las copias, se listan el o los destinatarios, con
los siguientes datos: abreviacion del tratamiento o titulo académico,
seguido del nombre y el cargo.

Ejemplo (en linea separada):

Copia: Sr. Joseé Pérez Almeida.
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GERENTE GENERAL
Ing. Mauricio Haro

GERENTE DE PROYECTOS ORANGE SYSTEMS.

Ejemplo (en una sola linea):

Copia: Sr. Francisco Davalos, DIRECTOR DEL AREA TECNICA DE
NORMALIZACION.

Ing. Mauricio Haro, GERENTE DE PROYECTOS - ORANGE
SYSTEMS.

Aspectos generales:

v Todas las paginas de los memorandos y memorando circular
deben tener el membrete o logotipo de la institucion.

v" Todo oficio y oficio circular debe ser elaborado en papel tamafio
A4.

v Si el documento contiene mas de una pagina, el primer parrafo del
texto, a partir de la segunda pagina inicia a dos o tres interlineas.

v En el texto de los memorandos y memorando circular se evitara en
lo posible el uso de abreviaturas.

v' El tipo y el tamafio de la letra deben facilitar la lectura del texto.

PARTES DE LAS CIRCULARES

La estructura es la misma que para los oficios y oficios circulares
memorandos y memorandos circulares, con las siguiente variante; se

debe reemplazar las palabras oficio y oficio circular por circular.
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Bloque 1. Al margen derecho se escribe la linea del tipo y cddigo de

referencia del documento y, debajo, la linea del lugar y fecha.

Cdédigo de referencia. La codificacién debe ser Unica para cada unidad
administrativa, unidad de gestion u oficina; esta formado por las siglas o el
acronimo de la entidad, a continuacion las siglas o el acronimo de la
unidad que elabora el documento, el afio de gestion y un numero

secuencial por cada afio. La codificacion estara separada con guiones.

a) Deben ir las palabras “Circular No.:”.

b) Cada unidad administrativa, unidad de gestion u oficina comenzara
desde 1, anteponiendo la cantidad de ceros necesarios para cubrir
la cantidad de documentos que se espera emitir en el afio: por
ejemplo 001, que significa que la unidad o la oficina estima emitir
entre 1y 999 documentos.

c) Al final, puede ir un acrénimo del tipo de documento como parte de

la codificacion: por ejemplo, “C”.

Ejemplos:
Circular No. : GADMSPP-DF-2010-001-C

Lugar y fecha. El nombre de la ciudad de origen y la fecha de envio, se
escriben debajo del coédigo de referencia y en forma completa, en el

siguiente orden:
a) Lugar. La letra del inicio en mayusculas y el resto del nombre en
letras minusculas.

b) Fecha. El dia, mes y afio separados por la palabra “de”.

Ejemplo:
Pimampiro, 09 de enero de 2014
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Bloque 2. Se escribe los datos del destinatario y la linea del asunto, al

margen izquierdo.

Datos del destinatario. Es el nombre del grupo o grupos de personas a

los que se dirige la circular.

Ejemplo:
Ejecutivos Comerciales de la Zona 1
Funcionarios de la Direccion Financiera

Socios ahorristas de la Cooperativa 29 de Febrero
Blogue 3. Se describe el lugar y la fecha que el documento llevara
v El texto.- se inicia a dos interlineas del saludo en caso de existir y
se escribe a una interlinea entre renglones y a dos interlineas entre

parrafos y se tiene en cuenta lo siguiente:

f. El texto se redacta en forma clara, breve y directa; de

preferencia se expresa en primera persona.

g. Enlo posible se trata un solo tema por cada documento.

h. Se utiliza tratamiento de usted.

I No debe presentar errores técnicos, ortograficos,

gramaticales ni de puntuacion.

J- La presentacibn de originales y copias debe ser

impecable, sin borrones ni repisados.

v' Despedida. Expresion de cortesia que se escribe a dos
interlineas después del texto, siendo una despedida breve, seguida

de coma (,):
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Ejemplos:

Atentamente,

Cordialmente,

Blogue 4. Los datos del firmante, la firma y las lineas

Datos del firmante. Se sitla de tres a seis interlineas de la despedida; se
escribe al comienzo la abreviatura del titulo seguida de nombres y
apellidos con la primera letra de cada nombre en mayuscula y el resto en
letras minusculas. El cargo se anota en la linea siguiente, con mayusculas

sostenidas.

1) El funcionario responsable firma y rabrica encima de los nombres y

apellidos.

a. Ejemplos:
Ing. Jean Arciniegas T.
DIRECTOR DE PLANIFICACION

2) En el caso de dos o més firmantes, sus datos se distribuyen uno

bajo el otro al margen izquierdo.

Nota.- En el caso de firmar electrénicamente el documento, no se requiere
afiadir la imagen escaneada de la firma y la rubrica. La firma electronica
estd legalizada mediante la Ley de Comercio Electrénico, Firmas

Electrénicas y Mensaje de Datos

Aspectos generales:

v' Todas las paginas de los memorandos y memorando circular

deben tener el membrete o logotipo de la institucion.
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v Si el documento contiene més de una pagina, el primer péarrafo del

texto, a partir de la segunda pagina inicia a dos o tres interlineas.

v" En el texto de los memorandos y memorando circular se evitara en

lo posible el uso de abreviaturas.

v' Eltipoy el tamafio de la letra deben facilitar la lectura del texto.
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FIGURA 2: Distribucion de bloques.

BLOQUE 3
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Ejemplo de Oficio:

Oficio No. UNESCO-DC-2010-01553
Quito D.M., 01 de agosto de 2010

Asunto: Invitacion congreso alfabetizacion

Economista
Gonzalo Alvear C.
PRESIDENTE DEL COMITE DE CAPACITACION INSTITUTO

ECUATORIANO DE NORMALIZACION - INEN
Presente.

De mi consideracion:

La UNESCO ha organizado el “Congreso Mundial de Alfabetizacion en las
Zonas Rurales”, el mismo que se llevara a efecto del 05 al 12 de
septiembre de 2010, en la ciudad de Ginebra — Suiza; en el anexo

encontrara informacién mas detallada del evento.

Estaremos muy gustosos de contar con su participacién activa o la de un
representante de su entidad. Aprovecho la oportunidad para expresar mis

respetos.

Atentamente,

Phd. John Smith
REPRESENTANTE DE LA UNESCO EN ECUADOR
Anexo: - Invitacion
Copia: Ingeniero

Oscar Vallejo

COORDINADOR DE EVENTOS - UNESCO.
JS/mi
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Ejemplo de Oficio Circular:
Oficio Circular No. UNESCO-DC-2010-01553
Quito D.M., 01 de agosto de 2010

Asunto: Invitacién congreso

Economista

Gonzalo Alvear C.

PRESIDENTE DEL COMITE DE CAPACITACION INSTITUTO ECUATORIANO
DE NORMALIZACION - INEN

Doctor
Fernando Cisneros. VICEMINISTRO DE EDUCACION MINISTERIO DE
EDUCACION Presente.

De mis consideraciones:

La UNESCO ha organizado el “Congreso Mundial de Alfabetizacion en las Zonas
Rurales”, el mismo que se llevara a efecto del 05 al 12 de septiembre de 2010,
en la ciudad de Ginebra — Suiza; en el anexo encontraran informacién mas

detallada del evento.

Estaremos muy gustosos de contar con su participacion activa o la de un

representante de sus respectivas entidades.

Aprovecho la oportunidad para expresarles mi consideracion.

Atentamente,

Msc. John Smith
REPRESENTANTE DE LA UNESCO EN ECUADOR

Anexo: - Invitacién
Copia: Ingeniero

Oscar Vallejo

COORDINADOR DE EVENTOS - UNESCO.
JS/ml
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Ejemplo de Memorando:

Memorando No. INEN-DT-2010-086
Quito D.M., 17 de agosto de 2010

PARA: Ing. Juan Jaramillo
DIRECTOR FINANCIERO

ASUNTO: Tramite viaticos exterior.

Se ha recibido la invitacién de la UNESCO para que la institucion delegue
a un funcionario para que asista al congreso mundial de alfabetizacion en
las zonas rurales, el mismo que se llevara a efecto del 05 al 12 de
septiembre de 2010. El comité de capacitacion ha delegado al Socidlogo
Francisco Davalos para que asista al evento. Por lo expuesto mucho
agradeceré disponer el trdmite de pago de viaticos al exterior a favor del

mencionado funcionario.

Econ. Gonzalo Alvear C.
PRESIDENTE DEL COMITE DE CAPACITACION

Anexo: - Invitacion

Copia: Arq. Oscar Vallejo, DIRECTOR DE ZONAS RURALES.

GA/mc
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Ejemplo de Memorando Circular:

Memorando Circular No. INEN-DT-2010-086
Quito D.M., 17 de agosto de 2014

PARA: Dra. Maria Lopez Z.
SECRETARIA GENERAL
Ing. Carlos Fierro
DIRECTOR DE RRHH
Ing. Juan Jaramillo
DIRECTOR FINANCIERO

ASUNTO: Tramite viaticos exterior.

Se ha recibido la invitacién de la UNESCO para que la institucion delegue
a un funcionario para que asista al congreso mundial de alfabetizacion en
las zonas rurales, el mismo que se llevara a efecto del 05 al 12 de
septiembre de 2010. El comité de capacitacién ha delegado al Socidlogo
Francisco Davalos para que asista al evento. Por lo expuesto mucho

agradeceré realizar el tramite que corresponde a sus funciones.

Econ. Gonzalo Alvear C.
PRESIDENTE DEL COMITE DE CAPACITACION

Anexo: - Invitacion
Copia: Arg. Oscar Vallejo
DIRECTOR DE ZONAS RURALES

GA/mc
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TEMA: LA ORTOGRAFIA

Ensefia a escribir las palabras, y quién la domina atrae enormemente
la atencion de los demas, es muy bien escuchado y por ende lleva la

seguridad del éxito en su expresion oral o escrita.

OBJETIVO: Capacitar a la secretaria en ortografia para que los

documentos gque envie no tengan nada que decir.
ESTRATEGIAS:

1. Ayudar a las secretarias a escribir las palabras de acuerdo con las
normas establecidas.

2. Proporcionarles métodos y técnicas para incorporarlas palabras nuevas
que van surgiendo.

3. Desarrollar en ellas una conciencia ortogréfica y un auto exigencia en

SuS escritos.

DESARROLLO:

1 B )
Empleo de la letra

1. Se escribe con b después de m ejemplo: combate, campo, siembra

2. Se escribe con b al término de una silaba ejemplo: objeto, club,
subrayar.

3. Se escribe con b todas las inflexiones y vocales finales de los verbos
terminados en aber, eber, bir ejemplos: saber, haber, sucumbir,
recibir, beber, deber, menos el verbo precaver

4. Se escribe con b el pretérito imperfecto del verbo ir y de todos los
verbos terminados en ar ejemplo: iba, ibais, rezaban

5. Se escribe con b  antes de cualquier consonante ejemplo: abrir,

brazo, hablar
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Se escribe con b al fin de la palabra ejemplo: Jacob, baobab

Se escribe con b los compuestos y derivados de voces que llevan
esta misma letra ejemplo: embotellamiento de (botella) caballeria (de
caballo)..

Se escribe con b las palabras que principian con los sonidos bil con
las silabas, bu, bur, y bus ejemplo: biblioteca, buque, burla, buscar
Se escribe con b después de las silabas al, ar, ur, cuando inician
palabras ejemplo: alborada, arbol menos arveja, alveo, alvino,
alvéolo alveario y los apellidos Alvarez, Alvarado y sus respectivos
derivados.

Se escribe con b después de las silabas ca, ce, co, cu ejemplo:
caballero, cebolla, cobalto, cubierto menos caverna, caviar y los
verbos cavar, cavilar, y sus respectivos derivados

Se escribe con b después de las silabas sa, su, so, su ejemplo:
sabado, soberano, subida menos savia, soviet

Se escribe con b el sonido abo ejemplo: abogado, abolir, abollar

Se escribe con b el sonido bo cuando inician palabras y seguido de
las siguientes consonantes: d, ch, f, n, r,t, ejemplo: bodega, bofetada,
borda menos voraz , voragine, voto

Se escribe con b los sonidos bi, bis, biz cuando significan dos o
doble ejemplo: bicorne, bisilabo, biznieta

Se escribe con b los sonidos ab, ob, y sub, ejemplo: absuelto,
observacion, subrayar

Se escribe con b las terminaciones bundo, bunda, y bilidad
ejemplo: nauseabundo, abunda, amabilidad

Fuera de las reglas anteriores el uso de la b depende de cémo se
escribia en latin cada palabra o de la tradicibn escrita de nuestro

idioma

1 C )
Empleo de la letra m

1.

Se escribe con ¢ las terminaciones diminutivas cito-a, cillo-a,

cecillo-a ejemplo: pastorcito, lucecita, pececillo
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2. Se escribe con c al agregar es al singular que termina en z ejemplo:
luces de luz, deslices de desliz, perdices de perdiz

3. Se escribe con ¢ la terminacion cion de todas las palabras cuyo
activo termina en tor o dor y no en sor ejemplo: audicion de auditor,

invencion de inventor. En cambio propulsién del propulsor.

4. Se escribe con c los verbos cuyo infinitivo termina en alguna de las

voces

Cer: nacer, cocer, crecer,
Ceder: proceder, conocer
Cir: zurcir, decir, lucir
Cender: encender, ascender
Cibir: recibir, percibir

Cidir: coincidir, decidir

5. Se escribe con ¢ los compuestos y derivados de las voces que llevan c
ejemplo: viciosa de vicio, graciosa de gracia

6. Se escribe con ¢ los sonidos cuyas silabas finales o internacionales
son cia, cio, cie y corresponden a verbos que terminan en la voz ciar

ejemplo: pronunciamos de pronunciar, apreciable de apreciar

1 C )
Ejemplo de ladoble

Esta letra se utiliza doblemente en las siguientes tres palabras: Acceder,
accesorio, accidente, afliccion, coccion, coleccién, proteccion, restriccion,

etc.

Empleo de la letra

1. Se escribe con g el sonido geo inicial ejemplo: geografia,

geometria, geodesia
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2. Se escribe con g el sonido gia (acentuado) que sea terminal
ejemplo: geologia, pedagogia

3. Se escribe con g los sonidos gia, gio, gion ejemplo: logia, magia,
regio, religion

4. Se escribe con g los sonidos gésimo terminal ejemplo: trigésimo
Se escribe con g el sonido gen vya sea inicial, intermedio o final
ejemplo: generoso, margen, oxigeno

6. Se escribe con g los sonidos ge, gi de los verbos cuyo infinitivo
termina en ger o gir ejemplo: cogemos, coger, elegimos

7. Se escribe con g los compuestos o derivados de las voces que llevan
esta letra ejemplo: magico de magia, privilegiado de privilegio

8. Se escribe con g las palabras que tienen las siguientes
terminaciones: gélico, genario, géneo, génico, genio, génito,
gesimal, gético, giénico, gimal, gineo, ginoso, gismo, gio, gion,

gionario, gioso, girico, 6gica, igero

Empleo de la letra

1. Se escribe con h inicial de las palabras que empiezan con diptongo y
cuya primera vocal es i o u ejemplo: hielo, hiato, huidizo, hueso

2. Se escribe con h inicial las palabras que empiezan con los sonidos idr,
iper, ipo ejemplo: hidraulica, hidrégeno, hipo

3. Se escribe con h entre dos silabas de una palabra, cuando la primera
termina en consonante y la segunda empieza en vocal ejemplo:
anhelar, inherente

4. Se escribe con h entre dos silabas de una palabra, de las cuales la
primera termina en vocal y la segunda empieza en diptongo ( con u
inicial) ejemplo: rehuida

5. Se escribe con h las palabras que antes tuvieron f o aquellas que son
afines de otras que hoy llevan esta letra. Ejemplo: hijo de fijo, hierro

de fierro
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6. Se escribe con h los derivados y compuestos de voces con h ejemplo:
hablador, hacer
7. Se escribe con h los prefijos griegos siguientes: hecto, hemi, hepta,

hetero, hexa, higro

Empleo de la letra

1. Se escribe con | las combinaciones aje, eje, ije, oje, uje, al
comienzo medio o fin de palabra ejemplo: ajedrez, hojear sujeto
menos estratagema, exagerar, tragedia, vegetar, digerir, sugerir,
cényuge tampoco cuando a dichas combinaciones sigue I, n 0 s,
tales como flagelar, agencia, digestion.

2. Se escribe con j los verbos cuyos infinitivos terminan en ger o gir al
cambiar la g enj para conservar su sonido delante de las vocales ao
u ejemplo: protejo, proteja de proteger

3. Se escribe con j las voces afines de otras que llevan esta letra

ejemplo: relojero, de reloj

11 K!!
Empleo de la letra

1. Se escribe con k el prefijo kilo y sus compuestos ejemplo:
kilogramo, kilovatio, kilometro
2. Se escribe con k los siguientes nombres propios: kan (jefe entre los

tartaros) kant (filosofo aleméan) poker (un juego de cartas)

1 L I )
Empleo de la letra

1. Se escribe con |l las palabras que terminan en voces illo, illa

ejemplo: cepillo, cuchillo
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1 M J)
Empleo de la letra

Se escribe con m antesde p y b ejemplo: campo, comprobar,
romper

Se escribe con m antes de n ejemplo: solemne, omnibus, gimnasia,
calumnia menos perenne tampoco los prefijos con, en, in, antes

de n ejemplo: connovicio, ennegrecido, innato

Empleo de la letra

Se escribe con n los siguientes principios de palabras: trans, cons,
circuns, circun, ins, ejemplo: transporte, transferencia, instante
circunda

Se escribe con n los prefijos an, en ,in (antes de f ) ejemplo:
anfibio, infestar, anfibio

Se escribe con n cualquier sonido antes de v ejemplo: invento,

inversion, envidia, invasion

1 Q”
Empleo de la letra

1.

Se escribe con q los modos subjuntivos presentes de los verbos

gue terminan en car ejemplo: choquen de chocar, toquen de tocar

Se escribe con g el sonido cu cuando pertenece a palabra latina

ejemplo: quorum, quantum

Se escribe con g antes de la letra u muda seguidas de las vocales

e 0 i ejemplo querer, quebranto, quiebra
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1 )
Empleo de la letra R

1. Se escribe con r después de consonante y antes de vocal ( su sonido
es fuerte como rr ) ejemplo: alrededor, honrado, Israel

2. Se escribe con r al comienzo de palabra ( su sonido es fuerte como
rr) ejemplo: Radl, rapidez, ronda

3. Se escribe con r al final de los infinitivos de rodos los verbos ( su
sonido es suave con r) ejemplo: tomar, encender

4. Se escribe con r en medio de palabras y entre vocales ( su sonido es
suave como r ) ejemplo: aroma, americano

5. Se escribe con r al término de una silaba ( su sonido es suave como r)

ejemplo: mujer, Carlos, importe

1 R!!
Empleo de la doble

1. Se escribe con rr en medio de palabras y después de vocales ( su

sonido es fuerte como rr) ejemplo: irregular, horrible, terremoto

1 S!!
Empleo de la letra

1. Se escribe con s al final de toda palabra llana o esdrujula ejemplo:
letras, Mercedes, cantamos menos los nombres propios Gomez,
Gutiérrez, Tunez, Cadiz ni los sustantivos alférez, céliz, lapiz

2. Se escribe con s las palabras derivadas de aquellas que llevan dicha
letra ejemplo: pasaje, pasillo, pasar, paseo ( de la palabra primitiva

paso)
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3. Se escribe con s las terminaciones esa e isa que significan
dignidades u oficios de mujeres ejemplo: poetisa, condesa profetisa

4. Se escribe con s los adjetivos que terminan en las voces siguientes:
aso, eso, 0so0, uso ejemplo: escaso, espeso, lechoso, confuso

5. Se escribe con s las terminaciones isimo o isima ejemplo: finisimo

6. Se escribe con s la terminal sion cuando corresponde a una palabra
que lleva esta letra ejemplo: confesién de confesar, o cuando otra
palabra deriva lleva sor, sivo, sible, eso, ejemplo: represor,
represible

7. Se escribe con s la terminacion ésimo de la numeracion ordinal a
partir de vigésimo , trigésimo

8. Se escribe con s las terminaciones que se afiaden a los radicales de
los verbos para obtener todas sus formas ejemplo: cantamos, cantase

9. Se escribe con s la terminacion de algunos adjetivos gentilicios
ejemplo: francés, portugués inglés

10.Se escribe con s las voces iniciales des y dis ejemplo: desgracia,
distancia

11. Se escribe con s las terminaciones esto y esta ejemplo: apuesto,

resto

Empleo de la letra

1. Se escribe con v los adjetivos terminados en las siguientes voces:
ava, ave, avo, eva, eve, evo, eva, ivo ejemplo: ejemplo: concava
suave menos monosilabo, disilabo, arave

2. Se escribe con v los pretéritos y derivados de los siguientes verbos:
andar; ejemplo anduve, anduviese, anduviere tener; tuvo, tuviste,
tuviere; estar ; estuve, estuviésemos, estuviere, ademas sus

compuestos tales como: desandar, mantener, conectar

3. Se escribe con v las siguientes formas del verbo ir Presente
indicativo voy, vas, vamos; Presente de subjuntivo : vaya vayas,

vayamos; Imperativo ve td, vayamos nosotros
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4. Se escribe con v generalmente el sonido vi seguido de vocal al
iniciar una palabra ejemplo viejo, violin, viuda, menos bien y sus
compuestos Yy derivados bi ( que significa doble) y sus compuestos;
c) bio( que significa vida) y sus compuestos ejemplo: bienestar,

bienhechor, bienal, biologia

5. Se escribe con v las palabras que empiezan con las consonantes n,
Il ejemplo: nivel, nieve, lluvia, llevar menos nube, nebuloso, nabo.

6. Se escribe con v las palabras quien empiezan con las voces Vvilla,
vice, ejemplo: Villavicencio , Villacorta, vicepresidente

7. Es escribe con v después de las consonantes b,d,n, ejemplo:
subversion, advertencia

8. Fuera de las reglas anteriores el uso de la v depende de como se
escribia en el latin cada palabra o de la tradicion escrita de nuestro

idioma
!!X!!
Empleo de la letra

1. Se escribe con x las palabras que tengan la voz hexa ejemplo:
hexagonal, hexaédrico

2. Se escribe con x la voz extra ejemplo: extraordinario, extraoficial

3. Se escribe con x la particula ex cuando se antepone a hombres de
dignidades o cargos, para denotar que los obtuvo y ya no los tiene la
persona de quien se hable, y también cuando va delante de otros
nombres o adjetivos de personas para indicar que ésta dejando de ser
lo que aquéllos significan ejemplo: ex presidente, ex vegetariano

“Y!!
Empleo de la letra

1. Se escribe con y muchas formas de verbos cuyo infinitivo termina

en uir ejemplo: huyamos de huir, influyeron de influir

2. Se escribe con y algunas formas del verbo haber ejemplo: haya,

hayas, hayan
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Se escribe con y algunas formas de los verbos caer y oir ejemplo:
cayo, cayeron, cayase del verbo caer

Se escribe con y algunas formas de los verbos leer y creen ejemplo
leyo, leyerais del verbo leer

Se escribe con y al agregarse una palabra mas pero que empiece
con la voz hie ejemplo: lobos, tigres y hienas

En algunas regiones de Espafia y en ciertos paises de América es
frecuente confundir el sonio de y con el de |l y viceversa. Conviene

habituarse a distinguir un sonio de otro.

Empleo de la letra

1. Se escribe con z la terminacion aumentativa azo, aza, ejemplo:
perrazo, gatazo
2. Se escribe con z las terminaciones izo, iza ejemplo: antojadizo,
mestizo
3. Se escribe con z los sustantivos derivados que terminan en la voces:
anza, eza, ez ejemplo: adivinanza, rudeza y esbeltez
4. Se escribe con z la terminacion izar de verbos derivados de palabras
que no llevan dicho sonido ejemplo: fiscalizar de fiscal, economizar de
economia
MAYUSCULAS
1. Se escriben con mayusculas todos los nombres propios de
personas, animales o cosas ejemplo: Lima, Adan
2. Se escriben con mayudsculas los nombres comunes usados como
propios ejemplo Virgen Maria Purisima
3. Se escriben con mayusculas los tratamientos cuando van
abreviados ejemplo: Sr. De seiior, Dr. De doctor
4. Se escribe con mayuscula el articulo que inicia un nombre propio, si

forma parte de él ejemplo; El mundo es Ancho y Ajeno
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5. Se escribe con mayusculas los adjetivos que se utilizan como
nombres propios ejemplo la Inmaculada (Virgen Purisima)

6. Se escriben con mayusculas la primera palabra de todo escrito o la
gue esta después de un punto

7. Se escribe con mayuscula los adjetivos que forman parte de
nombres propios ejemplo: Junta Universitaria

8. Se escribe con mayuscula la primera palabra de una cita que se ha
hecho referencia ejemplo Cervantes dijo:

9. Se escribe con mayuscula la primera palabra de una exposicién
después de algunos tratamientos ejemplo: Muy sefior mio

10. Se escribe con mayuscula la primera palabra de cada parrafo,
aunqgue le antecedan solamente dos puntos o punto y coma ejemplo:
...... con todo respeto me presento y expongo que: Habiendo
terminado mis estudios.

PUNTUACION

Empleo de la coma:

. En lugar de un verbo suprimido ejemplo: Juan estudia Astronomia;

Pedro, Geologia ( la coma reemplaza al verbo estudiar)

. Encerrando a una expresion innecesaria que puede suprimirse sin que

altere en algo el sentido de lo escrito ejemplo: Lima, ciudad que tiene
humedad relativamente alta, es la capital de Peru

. Encerrando a una expresion explicativa que lleve adjetivos

participativos o gerundios; pero que pueda suprimirse sin alterar el
sentido ejemplo: Un pobre hombre, que jamas ha hecho obra alguna de

importancia, pasa inadvertido

. Al invertir el orden regular de las oraciones se utiliza la coma al final de

la parte anticipada ejemplo: Al verse frente a la horripilante bestia

gued6 mudo de terror

. Para separar términos de la oracion analogos y ademas consecutivos

ejemplo: Un desengafio, un susto, pueden llevarte a la tumba
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. Para separar varias oraciones de un mismo tema, sin son cortas y no
estan unidas por preposiciones o0 conjunciones, ejemplo: Los Libros
encierran la verdad, los maestro la divulgan, los alumno a la aprenden,
etc.

. Para separar oraciones coordinadas, aunque la segunda esté
precedida de conjuncion, siempre que ambos sujetos sean distintos
ejemplo: El libro es caro, y yo no dispongo de dinero.

Empleo de punto y coma:

. Antes de las siguientes conjunciones: mas, pero, luego y algunas
otras, cuando la frase que las antecede no es muy corta (en caso
contrario solo se emplea la coma) ejemplo: El hogar de Ernesto podra
ser cuan pobre que quieras; pero siempre se distinguira por su orden y
el aseo; etc.

. Para separar oraciones coordinadas si son extensas o llevan ya alguna
coma. ejemplo Respecto a Ulises, estoy seguro de lo que referiste; éste

es un hombre vil......

Empleo del punto

1. Se emplea el punto final para determinar que el pensamiento que le

antecede ha sido expresado totalmente y pude pasarse a la
exposiciéon de otros ejemplos: La verdad lleva en si justicia.

Empleo de los dos puntos

1. Entre dos oraciones, cuando la segunda es explicacion, consecuencia

o resumen de la primera ejemplo: Se le extravié la factura: no pudo

comprobar la compra

2. Después de los tratamientos o vocativos que se utilizan en cartas,

discursos ejemplo:
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De mi consideracioén

Empleo de las comillas

1. Cuando se toman las palabras textuales de otro autor ejemplo: Palabras
de Virgilio (Eneida, VI, 129,130): “Los pocos hombres a quienes amo el
justo Jupiter” ( si la cita es extensa puede ponerse comillas al principio

de cada uno de los renglones).

Empleo del paréntesis

1. Para encerrar palabras, frases u oraciones aclarativas o que guarden
alguna relacion con el resto ejemplo: Todos iban tras él y lo

sorprendieron ( al criminal) en aquel cuarto retirado..; etc.

Empleo de los dos puntos suspensivos

1. Para indicar que no se completa el pensamiento porque se
sobrentiende lo que se calla ejemplo: Te dije que no lo hicieras; pues
quien mucho abarca......

2. Para llamar la atencién con una suspensién momentanea (digamos en
un discurso) a fin de sorprender con otra expresion ejemplo:

Obedécele si no quieres.....Ya veras

ORTOLOGIA

Vocales fuertes: a, e, 0

Vocales débiles: i, u

Diptongo.- Es la reunion de dos vocales emitidas en una sola voz. Se

forma de dos maneras:
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a. Una vocal fuerte y otra débil , o viceversa ejemplo: au aplaudié, au

averiguaria,

b. Dos vocales débiles distintas ejemplo: iu ciudad, ui cuidado

Triptongo.- Es la reunidn de tres vocales emitidas en una sola voz. La
vocal fuerte siempre va entre dos vocales débiles ejemplo: uai averigudis,

ioi hioides

Falsos diptongos

1. Pronunciar dos vocales fuertes en una sola voz o silaba ejemplo:
poeta en vez de po-e-ta

2. Pronunciar en una sola silaba una vocal fuerte y otra débil o dos
débiles a la vez (cuando no forman diptongo) ejemplo: criar en vez de
cri-ar (porque cri-a)

3. Pronunciar en una sola silaba dos vocales a la vez que se cambia una

fuerte por una débil ejemplo: gol-piar en vez de gol-pe-ar

ACENTUACION

1. Las vocales no deben ir acentuadas ortograficamente ejemplo: “Voy a
Lima” ; pero si la o cuando pude confundirse ejemplo: 3 6 4 nifios

2. De dos vocales que no forman diptongo debe acentuarse la vocal que
se pronuncia con mas fuerza ejemplo: dia, baul, heroina. Cuando la h
muda esta colocada entre dos vocales y alguna de ellas haya de ir
acentuada, se pondra el acento ortografico como si no existiera la h
ejemplo: vahido, buho. Rehuso. La combinaciéon de ui se considera,
para la practica de la escritura, como diptongo en todos los casos. El
acento, cuando sea necesario, se marcara sobre la i ejemplo:
casuistico, linguistica, etc., pero casuista, jesuita (voces llanas).

3. De tres vocales que formen triptongo debe acentuarse la vocal que se

pronuncia con mayor fuerza ejemplo: teniais, pediais
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4. Deben ir acentuadas las voces graves o llanas terminadas en
consonante ejemplo: arbol, nacar, lapiz, etc., menos aquellos que
terminan en n o s ejemplo: voces, cantos

5. Deben ir acentuadas las voces agudas terminadas en vocaluenn o s
ejemplo: café, aleli

6. Deben ir acentuadas las voces esdrujulas y las sobresdrujula,
siempre ejemplo: lampara, apurenlos

7. En las voces compuestas cada elemento conserva el acento
ortografico que tenga separadamente ejemplo: cortésmente, invitele; si
cada elemento no es acentuado o ha sufrido alguna modificacion, la
voz compuesta correspondiente se atildara bajo las reglas generales de
acentuacion .ejemplo: vaivén, puntapié. Cuando un vocablo simple
entre a formar parte de un compuesto (que no sea adverbio en —
mente) como primer elemento del mismo, se escribira sin el acento
ortografico que como simple le habria correspondido ejemplo:
decimoséptimo, asimismo. Los compuestos del verbo con enclitico mas
complemento (tipo sabelotodo) se escribird sin el acento que solia
ponerse en el verbo ejemplo: curalotodo, metomentodo

8. Hay varios pronombres personales que se acentlan para
diferenciarlos de otras voces que desempefian diversas funciones y se
pronuncian con menos fuerza, ejemplo: Vino hacia mi; conté con él,
porque no se confunde con ninguna otra voz ejemplo: después de ti
estoy yo. Los pronombres demostrativos éste, ése, aquél, con sus
femeninos y plurales, llevaran normalmente acento gréfico, pero sera
licito prescindir de él cuando no exista riesgo de anfibologia (doble
sentido).

9. Llevan acento ortografico las siguientes palabras: qué , quién, cual ,
cuanto, cuan, como, cuando, donde, por qué, siempre que se
pronuncien interrogativamente o admirativamente

10. Deben ir acentuadas los siguientes monosilabos: dé, té, y sé, para
distinguirlos de otras voces de acentuacion mas débil ejemplo: Que te
lo dé; menos cuchara de madera. Sirven tazas de té; menos te

conviene leer
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11. Se acentuan los adverbios mas, si ejemplo: No insisto mas; la
palabra solo, en funcién adverbial, podra llevar acento ortografico si
con ello se deja de evitar una anfibologia ejemplo: Le encontraras solo
en casas ( en soledad, sin compafia) ; le encontraras solo en casa
(solamente, Unicamente)

12. Se acentla el adverbio atn cuando significa “todavia” ejemplo: ¢No

ha venido aun?... Aun no le he dicho

Las letras maytGsculas también deben llevar la tilde ejemplo: Alvarez,

Africa, etc.
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EVALUACION DE CONOCIMIENTOS
REDACCION Y ORTOGRAFIA

La presente evaluacion es para poder conocer el nivel de conocimiento
adquirido durante la capacitacion, informacion que nos permitira sugerirle

el o los temas en los cuales de reforzar.

1) ¢Desacuerdo al conocimiento adquirido indique en qué casos se utiliza

la mayuscula?

2) ¢Explique en qué circunstancias se utiliza la coma, punto y coma,

punto y dos puntos?



5) ¢ Segun su criterio dentro de la tematica de escritura correcta, cual de
las reglas aplicadas a las diferentes letras le llamo la atencién y

porque?

10) ¢Elabore un memorando tema libre?

11) ¢, Realice una circulara tema libre?
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FRASES DE MOTIVACION

"La mejor publicidad es la que hacen los clientes satisfechos"

"Piensa en ti como un recurso adicional para tus clientes: un consultor, un

consejero, un mentor y un amigo y no sélo como un simple vendedor"

DINAMICA “EL BUM”

Objetivo: Animacion, Concentracion.

Desarrollo: Todos los participantes se sientan en circulo, se dice que
vamos a enumerarse en voz alta y que todos a los que les toque un
multiplo de tres (3- 6- 9- 12, etc.) o un numero que termina en tres (13- 23-
33, etc.) debe decir iBUM! en lugar del numero el que sigue debe
continuar la numeracion. Ejemplo: se empieza, UNO, el siguiente DOS, al
que le corresponde decir TRES dice BUM, el siguiente dice CUATRO, etc.

Pierde el que no dice BUM o el que se equivoca con el nUmero siguiente.
Los que pierden van saliendo del juego y se vuelve a iniciar la numeracion

por el nimero UNO.

La numeracion debe irse diciendo rapidamente si un compafiero se tarda

mucho también queda descalificado. (5 segundos maximos).
Los dos ultimos jugadores son los que ganan.
El juego puede hacerse mas complejo utilizando multiplos de nameros

mayores, o combinando mudultiplos de tres con multiplos de cinco por

ejemplo.
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TEMA: ATENCION AL CLIENTE

OBJETIVO: Ensefar a la secretaria la forma del trato al cliente interno y

externo

Segun el autor MOROCHO MAURO, la pagina web:
http://www.slideshare.net/Mauritolaculebrita/estrategia-de-servicio-al-

cliente (2012) en su obra:

ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CLIENTE

Lo mas importante en una

empresa son sus clientes y su equipo

de trabajo, y solo aquellas que tengan ,El

N cliente }
personal competitivo, productos o es
servicios de calidad y un excelente primero

servicio podran  garantizar un
posicionamiento  efectivo en el
mercado. Para que el servicio sea
excelente se requiere delegar adecuadamente, entrenar intensamente al
empleado que tiene contacto directo con el cliente, darle toda la
informacion que deba manejar en su cargo y proporcionarle estrategias de
servicio que garanticen la fidelidad de la persona que llega a la empresa.
Una forma eficaz de posicionarse en la mente de sus prospectos es
utilizar el servicio de atencion al cliente como elemento diferenciador,
actualmente es éste uno de los puntos mas vulnerables de su

competencia.

A continuacion detallaré las siguientes estrategias &3

para mejorar sustancialmente su servicio de atencion

al cliente.

1.- El cliente por encima de todo: Es la razon de ser de nuestro servicio.
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2.- No hay nada imposible cuando se quiere: A pesar de que muchas

veces los clientes solicitan cosas casi imposibles,

con un poco de esfuerzo, inteligencia y deseos de
atenderlo adecuadamente, se puede lograr lo que él

desea.

3.- Cumplir todo lo que prometas: Son muchas
las empresas que tratan, en base de engafios,
de efectuar ventas o retener clientes. Pero,
¢, Qué pasa cuando el cliente se da cuenta? Son
las ventas de un dia y con ello el cliente de un
dia que por otra parte difundird una mala imagen

de la misma.

4.- Solo hay una forma de satisfacer al cliente,
darle lo que espera: El cliente se siente satisfecho
cuando recibe lo que espera, y esto se logra
conociéndolo bien y enfocandonos en sus

necesidades y expectativas.

5.- Para el cliente, tG marcas la diferencia: Las

personas que tienen contacto directo con los

clientes tienen una gran responsabilidad, pueden = =
hacer que un cliente regrese o que jamas quiera ] =

volver, ellos hacen la diferencia. Puede que todo

funcione a las mil maravillas, pero si la persona
gue esta frente al cliente falla, probablemente la imagen que el cliente se

lleve de todo el negocio seréa deficiente.

6.- Fallar en un punto significa fallar en todo: Como se

expresa en el punto anterior, puede que todo funcione

a la perfeccion, que tengamos todo controlado, pero

- ’ \
qué pasa si fallamos en el tiempo de entrega, si la *‘“‘*‘
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mercancia llega averiada o si en el momento de empacar los zapatos nos
equivocamos y le damos un namero equivocado. Sencillamente todo el

esfuerzo se va al piso y el resultado es fatal.

7.- Un empleado insatisfecho genera clientes
insatisfechos: Los empleados propios son el primer
cliente de una empresa (clientes internos). Si no se
les satisface a ellos, como pretender satisfacer a los
clientes externos. Las politicas de recursos
humanos deben ir a la par de las estrategias de

marketing.

8.- El juicio sobre la calidad del servicio lo hace el
cliente: Aunque existan indicadores de gestion
elaborados dentro de la empresa para medir la

calidad del servicio, la realidad es que son los

clientes quienes, en su mente y su sentir, hacen su

valoracion. Si la calidad les satisface regresan y no regresan si no lo es.

9.- Por muy bueno que sea el servicio, siempre se
puede mejorar: Aunque se hayan alcanzado las
metas propuestas en el servicio y satisfaccion del

cliente, es necesario plantearse nuevos objetivos,

“la competencia no da tregua”.

10.- Cuando se trata de satisfacer al cliente,
todos somos un equipo: Los equipos de trabajo
no solo deben funcionar para detectar fallas o

para plantear soluciones y estrategias. Cuando

asi se requiera, todas las personas de la
organizacién deben estar dispuestas a trabajar
en pro de la satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticion

o de cualquier otro asunto.
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Estamos aqui para
ayudarte, el
servicio al cliente !
es nuestra
prioridad!

= 7|
%/

La atencion al cliente es una herramienta estratégica de marketing,

orientada a que los errores sean minimos y se pierda el menor namero de
clientes posibles, lo cual se convierte en un sistema de mejora continua

en la empresa orientada a mejorar la calidad de servicio.

Responda répidamente las solicitudes de informaciéon.- Trata de
responder las preguntas de sus clientes o prospectos de ser posible en
menos de 24 horas de haberlas recibido, la rapidez de su respuesta no
solo es muy bien valorado, sino que ademas con ello les demuestra que

usted es un auténtico profesional de su sector.

Responda rapidamente las quejas de sus clientes.- Si su cliente le
presenta una queja o tiene un problema con el producto o servicio que
usted le vendid, trate de responderle con la mayor rapidez que le sea
posible a fin de solucionar su solicitud, esta es su mejor oportunidad de
transformar un problema en una oportunidad para conseguir un cliente
fiel. Pidale disculpas y de ser necesario devuelva el dinero, cambie el
producto o servicio, pero haga todo lo necesario para corregir el error en
caso de haberlo, su cliente o prospecto debe sentirse bien atendido, el
tiempo que tarde en responder las quejas juegan en su contra y generan

mala voluntad de parte de sus clientes o prospectos

Responda las preguntas correctamente.- Entrene a sus empleados:

hable el mismo “idioma” que sus clientes, responda correctamente todas y
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cada una de las preguntas punto por punto, no deje ninguna interrogante
abierta.

Cumpla lo que promete.- Si no quiere hundir su reputacién y la de su
negocio, entonces no trate a sus clientes como discapacitados mentales,
no genere ventas a través de engafos, cumpla siempre lo que promete.
Su producto o servicio no solo debe resolver o satisfacer al completo el
deseo que tenga su cliente sino que ademas debe entregarle mas valor
de lo que él espera recibir, por lo cual mi consejo es que sobrepase
siempre las expectativas de lo que esperan de su compra.

Solicite ayuda a sus clientes.- Pida la opinién de sus clientes sobre el
producto o servicio que le ha comprado de ser posible haga que le cubran
un cuestionario corto para que les resulte rapido de responder, hagales
saber que el objetivo del cuestionario es mejorar su producto o servicio a
fin de atenderlos mejor. Su encuesta es ademas un referente positivo
como recordatorio del buen servicio de atencion al cliente que su negocio
ofrece. Soliciteles ademas que le envien sus comentarios, preguntas y
sugerencias para mejorar su negocio 0 sus productos 0 servicios,
mantener comunicacién y un feed-back permanente con sus clientes o
prospectos, ayudard a que su negocio se mantenga como un lider del

sector.

Nunca diga “No” a sus clientes.- Trate siempre por todos los medios de
satisfacer las necesidades de sus clientes, elimine las palabras oscuras o
negativas del vocabulario suyo y de su personal, éstas generan rechazo a

nivel subconsciente en la mente de sus clientes:

e Nolo creo

e No se preocupe

e ¢No le importa, verdad?
e Eso no es posible

¢ No, de ningin modo
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Es mas barato retener un cliente que perderlo y tener que gastar
tiempo y dinero para atraer a uno nuevo, trate de buscar la forma de
ayudar a satisfacer las solicitudes de sus clientes siempre de manera
proactiva, la mejor opcion es tener a mano personal cualificado y con
muchos recursos dialécticos que le ayuden a salir con audacia de
peticiones imposibles sin darles un no rotundo, simplemente enfocandolo
en la direccion que le ofrezca la solucion que mas beneficie a su cliente,
con un poco de esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien, su cliente se
sentira satisfecho y que ha conseguido lo que él desea. Entrega rapida.
No prometa entregas demasiado rapidas si usted realmente no puede
cumplir, solo porque su cliente quiere escucharle decirle que si, este el
camino mas corto para conseguir problemas y arruinar la reputacién de su
negocio. Incluya siempre un pequefio margen de tiempo adicional a su
servicio de entrega, de esta manera su servicio sera percibido como una

entrega anticipada, como un esfuerzo adicional y positivo de su parte.

Como conclusion tenemos: Mejorar nuestro servicio de atencion al
cliente, tratar de que nuestra relacion con ellos sea permanente y no
eventual, aunque probablemente le haran falta también que le funcionen
correctamente otras estrategias para conseguir hacer negocios en
Internet, este sera un elemento que diferenciara con creces a su sitio web
frente a su competencia lo cual le hara posicionarse como el nUmero uno
la mente de sus prospectos y clientes y les beneficiara directamente a

ellos y a su negocio.

EJEMPLOS DE LOS 10 MANDAMIENTOS DE SERVICIO ATENCION
AL CLIENTE

1.- La empresa desea que su producto le proporcione un =
adecuado rendimiento al cliente y que éste a su vez, HC {7;'
perciba la maxima satisfaccién de sus necesidades y a "/

: -~

expectativas, con el fin de que el cliente vuelva a comprar.



2.- Son los destinados a mantener las prestaciones
el producto en condiciones satisfactorias de

operacion durante toda su vida util.

3.- Proporcionar las vias mas sencillas

que permitan al cliente la devolucién de

o,

los productos defectuosos y las garantias

sobre los mismos, constituyen los
principales atractivos que el cliente
apreciara en este aspecto.

4.- Tiende a facilitar la compra del cliente
haciéndola mas cémoda y facil. Ejemplo: Dar

informacion al cliente potencial, facilidades en el

servicio de entrega a domicilio etc. forman parte

de esto.

5.- Los créditos son ejemplos claros de servicios
brindados al cliente. Es necesario brindar la mayor
informacion sobre sus limites, tipos de interés, plazos

de amortizacion etc., que posibiliten al cliente tomar

las decisiones necesarias.

6.- Es la herramienta mas importante de cualquier
empresa, ya que los entornos comerciales actuales
se perfilan cada vez mas uniformes en cuanto al
uso de tecnologias avanzadas de la informacion y

comercializacion de productos, pero se diferencian

notablemente en el trato ofrecido a sus clientes
(cortesia, atencion rapida, confiabilidad, atencion personalizada, personal
bien informado, simpatia etc.), lo cual es un factor determinante para

lograr la fidelizacion de los mismos al oferente.
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7.- Los empleados propios son "el primer cliente" de

una empresa, si no se les satisface a ellos, como

pretender satisfacer a los clientes externos, por ello
las politicas de recursos humanos deben ir de la

mano.

8.- Aunque existan indicadores de gestion
elaborados dentro de las empresas para medir la
calidad del servicio, la unica verdad es que son
los clientes quienes, en su mente y su sentir,

quienes lo califican, si es bueno vuelven o no.

9.- Aunque se hayan alcanzado las metas
propuestas de servicio y satisfaccion del
consumidor, es necesario plantear nuevos

objetivos, "la competencia no da tregua”.

10.- Los equipos de trabajo no sélo
deben funcionar para detectar fallas o
para plantear soluciones y estrategias,
cuando asi se requiera, todas las
personas de la organizacién deben

estar dispuestas a trabajar en pro de la

satisfaccion del cliente, tratese de una
queja, de una peticion o de cualquier otro asunto.

Es importante sefialar que todos estos beneficios anteriores han sido
debidamente comprobados y demostrados mediante estudios e
investigacion es formal, en algunos casos a nivel mundial. Por todo lo
anteriormente sefialado, podemos afirmar que la mejora continua de la
atencion al cliente es un medio para lograr la fidelizacion de los clientes a

la empresa.
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Se trata en realidad de un imperativo ineludible para toda empresa,
grande o pequeiia, que pretenda seguir progresando y avanzando en los

mercados altamente competitivos de hoy en dia.
JUICIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

Para poder en préactica sobre el juicio de la calidad

de servicio al cliente es necesaria una motivacion.
%

e Sonreir ‘

e Dedicar a medicar unos minutos al dia

e Valorar las cosas por diminutas que sean (‘/’ i\

¢ Disfrutar cada segundo de nuestra vida /ente fe\\1.

¢ Alimentar su autoestima

¢ Plantear metas diarias

e Hablar de lo positivo de las cosas

e Centrar mas en nuestras cualidades

e Llevar un registro de las cosas buenas

¢ No debemos pensar en obstaculos sino en triunfo

La calidad del servicio que prestamos esta directamente relacionada
con la motivacion de las criticas y autocriticas de los clientes externos que

a diario debemos atender de acuerdo a las necesidades.

Cuando se esfuerza por ofrecer un buen servicio, no esperemos
recompensas; hagamoslo por servir, es uno de los principios basicos.
Nuestro buen servicio es aquel que anticipa a las necesidades de las

personas.

Para ofrecer un buen servicio no es suficiente dominar unas técnicas
de relaciones humanas, se requiere disciplina, sentido del deber,

compromiso con los principios. Pongamonos en el lugar de otro, qué
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piensa, qué quiere, cOmo se siente y qué puedo hacer para ayudar a esta

persona.

Debemos tener en cuenta que las demas personas no tienen por qué
adivinar nuestras buenas intenciones de servir. Solo ven la cara, el
espiritu de servicio hay que concretarlo en la sonrisa, la mirada amable y
los detalles de la cortesia. Dar servicio a los demas da alegria y
crecimiento personal, otorga puntos para la propia carrera laboral, merece
el respeto de los demés. Cuando sirve a otros, usted vive muchos valores,
colaboracién, ayuda, buenas maneras, solidaridad, respeto por los
demas, calidad, alegria. En todos los asuntos humanos hay esfuerzos,
hay resultados y la fortaleza del esfuerzo es la medida del resultado.

El éxito estd compuesto de un 80% de esfuerzo y un 15% de talento, un
5% de originalidad. El éxito es dependiente del esfuerzo. Donde no hay
esperanza no puede haber esfuerzo. Ver lo que esta delante de nuestros
ojos requiere un esfuerzo constante. No debemos apagar nuestro
entusiasmo por la critica de los clientes. Para llegar a lo alto hay que
hacer cosas y no buscar excusas. Si una persona es perseverante,
aunque sea dura de entendimiento, se hara inteligente; y aunque sea
débil se transformara en fuerte. Los clientes miran con atencion al
servidor, por ello debemos brindar nuestra mejor atencion con calidez y

amabilidad, gentileza.
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EVALUACION DE CONOCIMIENTOS
ATENCION AL CLIENTE

La presente evaluacion es para poder conocer el nivel de conocimiento
adquirido durante la capacitacion, informacion que nos permitird

sugerirle el o los temas en los cuales de reforzar.

1) ¢Con sus propias palabras explique que es para usted Atencion al

cliente?

2) ¢ Enumere tres estrategias para mejorar sustancialmente su servicio de

atencion al cliente?

4) ¢ Cudles son los porcentajes del éxito y explique como esto se aplica

en su trabajo diario?

191






FRASES DE MOTIVACION

"Aun el viaje mas largo, comienza con el primer paso"

"Para tener éxito, tu deseo por el éxito, debe ser mayor que tu miedo al fracaso”

DINAMICA BAILE DE PRESENTACION

Objetivo: Conocerse a partir de actividades afines, objetivos comunes o

intereses especificos.

Materiales:

Una hoja de papel para cada participante.

Lapices.

Alfileres o Maskin.

Algo para hacer ruido: radio, tambor o un par de cucharas.

Desarrollo:

Se plantea una pregunta especifica, como por ejemplo: ¢Qué es lo que
mas le gusta del trabajo que realiza?, la respuesta debe ser breve, por
ejemplo: "preparar el terreno para la siembra" otro: "que estoy en contacto

con la gente", otro: "que me permite ser creativo", etc.

En el papel cada uno escribe su nombre y la respuesta a la pregunta
que se dio y se prende con alfileres en el pacho o en la espalda.
Se pone la musica y al ritmo de ésta se baila, dando tiempo para ir
encontrando compafieros que tengan respuestas semejantes o iguales a
las propias. Conforme se van encontrando comparieros con respuestas a

fines se van cogiendo del brazo y se continua bailando y buscando
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nuevos comparferos que puedan integrar al grupo. Cuando la musica
para, se ve cuantos grupos se han formados si hay muchas personas

solas, se da segunda oportunidad para que todos encuentren a su grupo.

Una vez que la mayoria se haya formado en grupos, se para la musica.
Se da un corto tiempo para que intercambien entre si el porqué de la
respuesta de sus tarjetas luego el grupo expone al plenario en base a que
afinidad se conform@, cual es la idea del grupo, porgue eso es lo que mas

les gusta de su trabajo.
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TEMA: RECURSOS HUMANOS

OBJETIVO: Capacitar a la secretaria de como es la forma de buscar y

reclutar a los trabajadores de la empresa

ESTRATEGIA: Una estrategia de recursos humanos se basa en las
herramientas y metodologias de la organizacion utiliza para contratar,

capacitar, retener y promover a su personal.

DESARROLLO:

¢ QUE HACE RECURSOS HUMANOS EN LA EMPRESA?

Segun Zuhdiga Okairy, (2012), en su obra “Pymerang Tips, guias y

herramientas para negocios”, dice:

Dentro de la administracion de una
empresa, se conoce con el nombre de
Recursos Humanos a la parte de la

organizacibn que se encarga de buscar y

contratar a los trabajadores de la empresa.

Pero ésta es una definicibn muy sencilla de su actividad, porque lo
cierto es que esta area es tremendamente importante en cualquier
empresa ya que es la que se encarga de buscar a los mejores

profesionales y de gestionar todo lo relacionado con ellos.
PLANIFICACION DE PERSONAL
La primera labor de este area es efectuar una

planificacion de personal, es decir, determinar

cudl es la necesidad de mano de obra que va
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a tener la empresa en una época determinada, qué tipo de perfiles van a
ser los necesarios, qué tipo de contratos van a realizarse y cual va a ser

Su coste.

SELECCION DE PERSONAL

Tras la planificacion comienza la
bldsqueda, se pasa a la fase de seleccion
de personal. Una vez establecido cuél es

el perfil de trabajador que busca la

empresa, Se comienza a buscar
candidatos dando publicidad de la vacante
existente. Actualmente la forma mas comun de hacerlo es a través de

portales especializados de empleo en la red.

En cuanto comiencen a llegar los curriculums, los técnicos de recursos
humanos comenzaran la criba, descartando a aquellos cuyo perfil no se
adapte al buscado y concertando entrevistas con aquellos candidatos que

consideren que pueden ser idoneos para el puesto.

Posteriormente se realizaran las entrevistas personales para conocer a
los candidatos con mas profundidad y si fuera necesario, se realizaran
pruebas para comprobar que los interesados pueden realizar el trabajo
ofertado. Se proceder4d de esta manera hasta que se encuentre al

candidato idéneo.

CONTRATACION DE PERSONAL

Una vez encontrado el trabajador ideal para

cubrir el puesto vacante, el area de recursos

humanos se encargara de realizar todas las

gestiones relativas a la contratacion. Se

firmara el contrato, se registrara oficialmente y
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se procedera a dar de alta al trabajador en la Seguridad Social en el

régimen que le corresponda.

FORMACION DE PERSONAL

El area de Recursos Humanos se
encarga, ademas, de organizar los
cursos formativos necesarios para que
los trabajadores puedan desempefiar
su labor de forma Optima y adecuada y
gue sus conocimientos estén lo mas

actualizados posibles. En caso de no

haber en la empresa un departamento
de riesgos laborales, se encargara también de dar la formacién necesaria

a los empleados en esta area tan importante.

GESTION DE NOMINAS, PRESTACIONES Y BENEFICIOS DEL
PERSONAL

Otra funcién clave del area de Recursos Humanos es la gestion de
salarios, prestaciones y beneficios. Son
ellos quienes se encargan de
confeccionar las néminas, aplicar las
retenciones correspondientes,
prorratear las pagas extras cuando sea
necesario y en general todo aquello
gue  guarde relacion con la

remuneracion de los trabajadores.

El area de RRHH se encarga
ademas de gestionar los dias libres y
los periodos vacacionales, de modo que el disfrute de las mismas de los

trabajadores, suponga para la empresa el menor menoscabo posible.

197



EVALUACION CONTINUO DEL PERSONAL

En aquellas empresas donde es
necesario, el departamento de RRHH, se
encarga ademas de controlar el desempefio
de los trabajadores a través de evaluaciones
periédicas para ver si desarrollan su labor

adecuadamente.

Puede medir aspectos como: iniciativa,

relacion con los compafieros o puntualidad.

GESTION DEL PROCESO DISCIPLINARIO DEL PERSONAL

Por ultimo, el &rea de Recursos Humanos
se encarga también del proceso disciplinario.
Son ellos quienes comunican los despidos y

gestionan las indemnizaciones

correspondientes. Conocen también del
proceso para sancionar al trabajador por la
comision de alguna falta, aplicando la sancion méas adecuada de las

previstas en la legislacion laboral o el convenio colectivo aplicable.

EL PERFIL DE LA SECRETARIA EJECUTIVA

Segin  SONCO CONDORI ROSA MARIA, (2012), en su obra “EL
PERFIL DE LA SECRETARIA EJECUTIVA”, tomado de la pagina web
http://rositasecr.blogspot.com/2012/07/la-secretaria-ejecutiva-en-la-
empresa.html

o Personalidad equilibrada y pro-activa.
« Autoestima positiva.

o Capacidad de adaptacion a los cambios.
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Habilidades comunicativas y escucha activa.

Capacidad de crear, innovar e implementar.

Criterio propio para actuar oportunamente y distinguir prioridades.
Disposicion para trabajar en equipo.

Capacidad de observacion, concentracion y amplitud de memoria.
Tacto y prudencia para manejar situaciones diversas.

Espiritu de superacion.

Flexibilidad-

Sentido de humor.

Resistencia fisica y nerviosa.

Agudeza visual.

Asi mismo, para poder alcanzar la méaxima eficacia en su trabajo y

desempeiiar sus funciones de forma correcta, la secretaria a debe

dominar a la perfeccion una serie de conocimientos técnicos apropiados

para el cargo que desarrollard, tales como son:

Técnicas de archivo.

Técnicas de oficina.

Digitacion o mecanografia.

Uso apropiado del teléfono.

Manejo y organizacién de la agenda.

Redaccion de correspondencia general, comercial y administrativa.
Manejo adecuado de documentos.

Conocimiento y dominio del idioma del pais.

CUALIDADES PERSONALES DE LA SECRETARIA MODERNA

Toda secretaria eficiente debe poseer cualidades personales, que

conjuntamente con las destrezas y conocimientos le permitirdn desarrollar

su trabajo de la manera mas Optima, y ademas le ayudaran a trabajar con

otras personas como miembros de un equipo. Dentro de las cualidades
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personales mas importantes que una secretaria debe poseer son las

siguientes:

Discrecion.- Es vital para toda secretaria, puesto que ocupa un cargo de
confianza y tiene acceso a material considerado reservado, debera tener
los documentos alejados de miradas indiscretas, ademas de mantener la

prudencia respecto a la informacion que conoce.

Adaptabilidad.- Se requiere que toda secretaria tenga la capacidad para
poder adaptarse a los cambios de ambiente, de funciones y de normas
dentro de su trabajo. Esto significa que debe tener disposicion favorable

ante cambios bruscos en su rutina de trabajo.

Iniciativa y capacidad de trabajo.- Se entiende por iniciativa a la
capacidad que tiene toda persona para emprender una accién, sin la
necesidad de que otras se lo indiquen. Una secretaria con iniciativa debe

anticiparse a las necesidades de su jefe con precaucion y criterio.

Puntualidad.- Es una manifestacion de seriedad y formalidad. Toda
secretaria debe ser puntal en el cumplimiento de su horario de trabajo
como en el desarrollo de las labores encomendadas.

Responsabilidad.- Implica que la secretaria debe ser capaz de realizar

su trabajo de manera Optima sin necesidad de supervision.

Limpieza y orden.- Una secretaria siempre debe ser ordenada, tener su

oficina, archivos, armarios y estanterias en orden y limpios.

Paciencia.- La secretaria debe mantener la tranquilidad en todo

momento, incluso cuando las cosas no marchen como lo espera.
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Cooperacion.- El trabajo administrativo constantemente requiere de
trabajo en equipo, por lo tanto la secretaria debe ser capaz de trabajar y

de cooperar con los demas compafieros de trabajo.

Buen criterio.- Poseer un buen juicio significa tener la habilidad de
recopilar informacion sobre un tema, estudiarlo cuidadosamente y decidir
la accion que sea mas apropiada, en beneficio a los intereses de la

empresa.

Buena voluntad.- Toda organizacion requiere en algunas oportunidades
de un esfuerzo adicional de sus colaboradores, para ello la secretaria
debe tener la voluntad de ofrecer sus servicios cuando se lo requieran y

calidad.

Dedicacién.- Durante el tiempo que la secretaria permanezca en la
oficina debe mostrar dedicacion en su trabajo, sin emplear su tiempo en

actividades que no se relacionen con sus quehaceres habituales.

Pulcritud.- Todo trabajo encomendado a la secretaria debe realizarse con

esmero y su presentacion debe ser impecable.

Prevision.- Significa saber anticiparse a las necesidades que pudieran

suscitarse en la organizacion.
Sinceridad.- La relacion jefe — secretaria tiene que sustentarse en la
confianza. Por lo tanto, la secretaria debe transmitir informacion correcta y

verdadera a su jefe cuando éste la solicite.

Buena educacién.- Es indispensable demostrarla en el trato con el jefe,

compafieros de trabajo, personal de la empresa, clientes y visitas.
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1)

2)

3)

4)

5)

EVALUACION DE CONOCIMIENTOS
RECURSOS HUMANOS

La presente evaluacion es para poder conocer el nivel de conocimiento
adquirido durante la capacitacion, informacion que nos permitird

sugerirle el o los temas en los cuales de reforzar.

¢Explique que es la planificacion de personal y la incidencia que tiene

con su area?

¢A su criterio indique tres actitudes que usted considere importantes

dentro del perfil de la secretaria?

¢Dentro de su area laboral cuales de las técnicas de conocimiento

usted realiza en funcion al perfil de una secretaria?

¢Indique 5 cualidades personales de la secretaria moderna y explique

de que se trata cada uno de ellos?






FRASES DE MOTIVACION

"La clave del éxito depende solo de lo que podamos hacer de la mejor

manera posible”

"Mientras no abras tus alas, no tendrés idea de qué tan lejos puedes

volar"

DINAMICA CUERPOS EXPRESIVOS

Objetivo: Animacion

Materiales: Papeles pequefos.

Desarrollo: Se escriben en los papelitos nombres de animales (machos y
hembra), ejemplo: Leén en un papelito, en otro Leona (tantos papeles

como participantes).

Se distribuye los papelitos y se dice que, durante 5 minutos, sin hacer
sonidos deben actuar como el animal que les toco y buscar a su pareja.
Cuando creen que la han encontrado, se toman del brazo y se quedan en

silencio alrededor del grupo no se puede decir a su pareja qué animal es.

Una vez que todos tienen su pareja, dice qué animal estaba
representado cada uno, para ver si acertaron. También puede hacerse
que la pareja vuelva a actuar y el resto de los participantes decir qué

animal representan y si forman la pareja correcta.
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TEMA: IMAGEN CORPORATIVA

Segun Catalina Duarte, (2012), en su obra “Imagen Corporativa”,
tomado de la pégina web http://www.gerencie.com/la-imagen-

corporativa.html

¢ QUE ES UNA IMAGEN CORPORATIVA?

La imagen de una empresa se constituye por el total de ideas que la
opinion publica relaciona con ella. Estas ideas se generan, por un lado, a
partir de factores como la calidad de sus productos y servicios, la atencion
al publico, el trato de su personal, la seriedad en aspectos financieros y

otros.

La imagen de la empresa se genera por elementos visuales como la
marca (logotipo), color, tipografia, diagramacion y formas propias, los que
en conjunto representan su identidad corporativa. Estos elementos,
aplicados en la presentacion de los productos, en la papeleria
institucional, publicidad, etc., provocan estimulos visuales, cuyo efecto
acumulado deja una determinada impresién en el observador; en otras
palabras, estos elementos visuales actian como vehiculos de un mensaje

cuyo fin es proyectar la imagen deseada en el publico.

Existe una estrecha relacion entre las ideas acerca de la empresa (su
imagen), y los elementos visuales que la representan (su identidad). No
basta que una empresa sea sOlida o que sus productos sean

excelentes... es preciso que el publico lo sepa y lo crea.

Para lograr este objetivo la empresa debe planificar la imagen

corporativa que desea proyectar.
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LA IMAGEN CORPORATIVA

La imagen corporativa es la forma en que se percibe una compafiia, es
la imagen de lo que la compafiia significa, es un ejercicio en la direcciéon
de percepciéon del espectador, la imagen corporativa es nuestra carta de
presentacion, la primera impresion que el publico tendra de nosotros, para
que esta funcione y ayude a obtener confianza de nuestro publico debe
tener requisitos basicos: debe reflejar los valores de nuestra empresa,

nuestra personalidad debe estar comunicada en nuestra imagen.

Antes de comenzar a desarrollar una imagen corporativa decidimos los
valores que identifican la empresa (cercania, elegancia), otro requisito es
gue la imagen debe ser coherente, se define desde el principio y con
estandares, la imagen debe ser presentada siempre de la misma forma,
no se puede estar cambiando de color, hay que respetar al maximo las
caracteristicas que la componen porque asi el publico identifica a la
organizacién. Cualquier cambio que se decida hacer tiene que haber sido
analizado previamente, otro requisito es que la imagen corporativa debe
diferenciarnos del resto, lo peor que puede pasar en un negocio es que su
imagen se confunda o0 se reconozca con otra, antes de comenzar a
construir la imagen debemos estudiar a la competencia y buscar las

formas de diferenciarnos de ella.

A veces, poco a poco en una empresa se puede ir desviando la imagen
corporativa y esto hace necesario una revision de la misma, a veces se
desvia hacia un publico objetivo que no es de futuro para la empresa. Hay
qgue hacer un manual para mejorarla, anunciando las practicas buenas
que pueden hacer sus empleados porque ellos mismos transmiten esa
imagen a diario, se podria hacer un libro en el que en una parte se
mostrara lo que hay por desechar. La imagen corporativa es algo que
dia a dia debemos seguir continuamente para tener bien definido el

presente y el futuro hacia donde queremos ir.
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Mejorar nuestra imagen corporativa es mejorar la percepcion que tiene
la poblacion sobre nosotros como empresa, la mejora de esta imagen no
reporta resultados en venta inmediatos, se trata de un trabajo a medio y
largo plazo que si se hace bien permite penetrar mas en el publicoy para

que los clientes potenciales se fidelicen faciimente.

Una herramienta para mejorar la imagen corporativa son los medios de
comunicacién, aprender técnicas para que publiquen acerca de nuestra
empresa, enviar un comunicado, ofrecer una rueda de prensa, conceder
entrevistas a los medios, conviene crear una comunicacion fluida con los

jefes de redaccion de cada medio.

Cuando se lanza al mercado un nuevo productos o servicio debemos
hacerlo saber a los medios, los periodistas buscan algo nuevo que sea de
interés para el publico, hay que hacer que nuestros productos o servicios

tengan alguna particularidad que nos diferencie.

Los medios locales son mas proximos y accesibles o las publicaciones
especializadas también son una manera mas facil, si no se tiene acceso a

los grandes medios.

Es importante controlar la reputacion digital, lo que se dice de nosotros
en internet, webs especializadas, blog, foros, nuestra imagen publica
dependera en gran medida de lo que se diga de la empresa en esos

sitios.

Si se contrata un comercial se debe usar el manual de imagen
corporativa, en general para todos los empleados, hasta el vehiculo que
da el servicio en la empresa, la imagen de ese actor (empleado) hay que
convertirla en un estandar de la organizacion. La persona que entra a la
empresa debe vivir desde su capacitacion y entrenamiento la imagen
corporativa, hay que darle un buen discurso en lo posible con tal de que

se consiga transmitir el mensaje final de la organizacion en general.
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¢ SOBRE QUIENES SE PROYECTA LA IMAGEN CORPORATIVA?

* Los consumidores potenciales que forman el mercado.
* Los usuarios de los productos de la empresa.

* Los proveedores y distribuidores.

* Los exportadores.

* Los empleados de la empresa.

* Las demas empresas.

* Las instituciones financieras y compafias de seguros.
« Las instituciones gremiales o laborales.

* Las instituciones de gobierno.

* Los medios de comunicacion

¢ PARA QUE PROYECTAR UNA BUENA IMAGEN CORPORATIVA?

» Transmitir, aumentar y preservar el prestigio de la empresa.
 Incrementar las ventas por la preferencia de los productos y/o servicios
de la empresa.

» Obtener una presencia permanente en la conciencia del publico.

* Respaldar la campana publicitaria.

* Fomentar la publicidad “espontanea para sus productos y servicios
(promocioén no planificada).

* Aumentar el flujo informativo entre la empresa y el publico por medio de
una comunicacion visual mas eficiente (mensajes con menor
interferencia).

* Respaldar situaciones criticas internas y externas.

* Elevar la moral y la mistica de los empleados, aumentando su confianza
y su identificacién con la empresa.

* Incentivar o estimular determinados comportamientos en los empleados
(orden, eficiencia, rendimiento), mediante el ambiente visual que los
rodea, los que se traducen en una mayor productividad.

* Fomentar la confianza del accionista en la empresa.
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* Reducir a largo plazo - los costos de impresion, con la racionalizacion

del material impreso.

¢COMO SE LOGRA CREAR O CAMBIAR LA IMAGEN
CORPORATIVA?

En la creacion de la imagen, se trata de coordinar los elementos
visuales y de asegurar la coherencia en su aplicacion, creando un sistema
de disefio, que establece reglas para los elementos visuales y sus

caracteristicas formales.

* Logotipo (trademark o marca).
 Colores o combinacién de colores.

* Formas geométricas predominantes.
* Tipografias.

* Graficas y esquemas de diagramacion de impresos.

Generando un manual de normas gréficas, que norme el uso de los

elementos visuales elegidos, los que son combinados y aplicados en:

e La presentacion de la empresa: coherencia formal, colores y grafica.

e La publicidad y promocion: prospectos, folletos, avisos, regalos,
calendarios, tarjetas de navidad y via publica.

e La papeleria administrativa: hojas cartas, sobres, tarjetas de visita,
formularios impresos, boletas de compraventa, catalogos, etc.

e La arquitectura: edificios administrativos, fabricas, negocios, servicios
técnicos.

e La presentacion y organizacion de los espacios internos: mobiliario,
eguipamiento, iluminacion, coloridos en oficinas, salas de reunion,
recepcion, etc.

e Los medios de transporte: grafica y color de los vehiculos.

e La sefalizacion interna: informacioén y simbologia grafica en oficinas,

planta, stands, exposiciones, otros.
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e El vestuario del personal: colores, género, corte.

La creacion de una nueva imagen es compleja y su implementacion
costosa. Por estos motivos, es necesario que los sistemas de disefio y de
identificacion sean parte de un Programa de Identidad Corporativa, cuyas

funciones son las siguientes:

e Fijar etapas de planificacion para el desarrollo e implementacion de la
nueva imagen, que contemple una transicion gradual hacia ella, sin
perder continuidad.

e Especificar prioridades en las etapas de ejecucion y puesta en marcha,
de acuerdo a las disponibilidades de la institucion.

e Guiar, en cada etapa, la normalizacion de los elementos visuales,
cubriendo todos sus uUsos.

e Asegurar la aplicacion sistemética, coordinada y rigurosa de los
elementos visuales, controlar el cumplimiento estricto de las normas

establecidas.

Estas dos ultimas funciones son muy importantes, puesto que, para
crear la imagen deseada, la aplicacion de los elementos es aln mas

decisiva que su calidad.

Un logotipo débil aplicado consistentemente es mas efectivo que un
logotipo mejor, que no es usado de manera uniforme. Existen logotipos
formalmente malos, que no obstante, han logrado crear una imagen fuerte

por su uso insistente y obstinado.

Para que el programa de identidad corporativa tenga éxito, deben

darse tres condiciones fundamentales:

* Respaldo al programa por parte de la direccion de la institucion.

» Control permanente sobre su ejecucion.
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* Reacciéon rapida frente a usos no especificados o incorrectos de los

elementos visuales.

Es conveniente formalizar el programa en un Manual de Identidad
Corporativa que cubra todos los usos de los elementos visuales y que los
especifique verbal y graficamente.

El manual se distribuye a todos los medios involucrados en la

produccioén de la empresa.

Se puede determinar cuando es necesario formular un programa de
identidad corporativa de la empresa, tomando una muestra de todo su
material impreso; si la apariencia visual de éste no es representativa de la

misma institucion, ello indica la necesidad de iniciar un programa.
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TEMA: ETIQUETA Y PROTOCOLO

OBJETIVO: Mejor la relaciones sociales de la secretaria en las areas

familiares laborales y eventos sociales

ESTRATEGIAS:

e Conocer las formas de cdmo comportarse ante los demas

e Saber cdmo contestar el teléfono

e CoOmo recibir a los invitados

e Estar al tanto de como preparar una mesa y su distribucion de los

invitados

DESARROLLO:
INTRODUCCION

Segun Londofio Mateus, Maria Claudia Titulo, en su obra “Habilidades
de gestion para la secretaria eficaz, organizacién, planificacion,
habilidades y protocolo 2005”, sostienen:

El secretariado aporta habitualmente la primera imagen que el cliente

recibe de la empresa como:

ocasiones

e Participan vy se involucran en sus
proyectos

e Transmiten de acuerdo con sSus

instrucciones, sus comunicaciones

e Gestionan su tiempo

Todo lo anterior, implica que las profesionales de secretariado deben

poseer competencias personales relacionadas con el liderazgo, la
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comunicacién, la capacidad de negociacion, relaciones personales y

profesionales similares a las que conforman el perfil del directivo.

La etiqueta marca las pautas de cortesia en la vida social y profesional,
mientras el término protocolo solamente es aplicable a las normas de

comportamiento y ceremonial de los actos oficiales o de estado.

RECEPCION DE VISITANTES

En cualquier caso, la secretaria debe saludar al recién llegado,
teniendo en cuenta que el saludo no siempre se personaliza con apreton
de manos, en muchas ocasiones se trata sencillamente de un saludo

verbal.

En ocasiones el visitante es una persona conocida con lo que la situacién
es muy clara. El profesional
conoce la persona, su
posicion jerarquica y el grado
de confianza existente asi
como el tratamiento

protocolario adecuado.

Tras saludarle al visitante, si
lleva abrigo, paquetes o como

ocurre en algunos casos

equipaje, conviene ofrecerse a guardarlo antes de acompafarlo a la
sala o despacho donde se le espera. Cuando se le acompafia debera
quedar siempre a la derecha.

Si, por las razones que sea la visita debe esperar en una sala o en la
propia secretaria; si las circunstancias lo hacen adecuado, la secretaria
puede acompafarlo durante la espera, ofreciéndole un refresco agua

café, si procede.
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FORMAS QUE FAVORECEN EL TRATO CON LAS VISITAS:

e Actitud de “bienvenida”

e Mostrar consideracion y respeto

e Escuchar atentamente

e Hablar amistosamente

¢ Intentar comprender los sentimientos (mostrar empatia)
¢ Dar la informacién relevante y pertinente

e Ofrecer ayuda en cualquier momento

e Dar las gracias amablemente

e Utilizar frecuentemente el nombre del interlocutor

¢ Responsabilizarse de cualquier queja

ATENCION TELEFONICA

Antes de tratar las cuestiones ligadas a la
etiqueta, hay que resaltar que la revolucion
tecnoldgica en la que nos hallamos inmersos
no cesa en el desarrollo de nuevos sistemas

de comunicacion.

El sistema telefénico de una empresa tiene

gran influencia en cuanto a su imagen. Un
sistema bien disefiado en el que las lineas no estdn ocupadas las
comunicaciones rapidas Y eficientes y sobre todo “amigables”, facilitaran

las relaciones con el cliente tanto interno como externo.

En la comunicacion telefonica se puede captar e interpretar las
diferentes motivaciones y actitudes del interlocutor, al hablar por teléfono

hay que tener presente que la persona que llama:

Quiere entender con facilidad.- Es preciso cuidar la diccion, hablar en

un tono medio, evitando tanto los gritos como los susurros, utilizando un
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lenguaje correcto, no mascar chicle o fumar mientras se atiende por
teléfono, tampoco se debe tapar el auricular, se nota Yy el efecto es

desastroso.

No puede ver la cara al otro lado de la linea.- La comunicacion no es
tan fluida como en el didlogo cara a cara, y sin embargo, la persona al
otro lado de la linea percibe la actitud del otro. Por ello resulta tan eficaz
la denominada “sonrisa telefénica”, aunque no se pueda ver la cara al
otro lado de la linea, pero si se percibe la actitud del interlocutor, por lo
gue esencial contestar tras respirar profundamente y sonreir, esto es lo

que se denomina “sonrisa telefonica”.

No dispone de todo el dia.- Por cortesia hacia la persona que llama, no
hay que entretenerle sin motivo, por lo que hay que evitar en la medida
de lo posible dejar llamadas en espera o retenidas. En caso necesario es

preferible ofrecerse a llamar un poco mas tarde y hacerlo.

UN BUEN PROYECTO DE PROTOCOLO Y CEREMONIAL CONSIGUE
LOS SIGUIENTES OBJETIVOS:

Segun el autor, Wilser Renan Castillo

Carranza, en la pagina web

26 8
U 1P

http://www.monografias.com/trabajos92/manual

-etigueta-y-protocolo/manual-etiqueta-y-

protocolo.shtml#etiguetaya#ixzz300nbV58m

1. Mantener adecuadamente las relaciones de la organizacion con otras.
2. Reconocer las jerarquias de las personas.

3. Estructurar los cuadros de precedencias.

4. Otorgar un adecuado trato y lugar a las autoridades, funcionarios y

servidores.
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5. Cumplir los rituales que debe observar el ceremonial.

LA SEGURIDAD EN Si MISMO

La seguridad en uno mismo es el
resultado del conocimiento del Yo, y de su
corolario, la aceptacion del Yo. En
consecuencia, para tener seguridad en

nosotros mismos hemos de comenzar por

it |

conocernos. El Yo que somos debe ser

igual, en todo lo posible, al que creemos.

NATURALIDAD

La naturalidad consiste
sencillamente en que el Yo que uno
es, sea lo méas parecido posible al Yo
qgue ven los demas. Para ello son

necesarios los siguientes requisitos:

- Ser uno mismo, aceptando los propios defectos.

- No pretender representar ningun papel.

- No fingir lo que no se es.

- Mantener ante los demas la propia identidad

- Actuar con sencillez.

Todo lo que se acaba de mencionar esta al alcance de cualquiera. Por

supuesto hay personas que tienen la naturalidad en sus genes, pero para

el resto de los mortales, es perfectamente asequible.
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EL ARTE DE SER BUEN ANFITRION

"Recordemos que si hay algo de
verdad molesto y hiere es Ila

impertinencia”.

Autocontrol = Dominio de la razén

sobre las emociones.

"Aquel que carezca de sentido del

humor esta perdido”.

Anfitrion es la persona que tiene invitados a su cargo. Esta pequefia
definicién tiene una enorme cantidad de reglas que ha de respetar quien
aspire a ser un perfecto anfitrion. Una parte se refiere a los pormenores
materiales de la mesa, la comida y el servicio; la otra, a su disposicion

espiritual, y las atenciones que debe a sus invitados.
LA MESA

Si hay algo que mantiene intacta su

etiqueta tradicional, es la mesa. v

L -
Pl geme
La etiqueta de la mesa no atiende solo a ™ ,@“\ t\
su arreglo, ni se limita a la vajilla, la plateria y /‘;M\
_ Bt 1}
los manteles, sino que reglamenta el o

comportamiento de los comensales, y los deberes que les incumben

como duenos de casa o como invitados.

Sus costumbres sufren, desde luego, las variantes que puede introducir
la importancia de una reunién, o el nimero e intimidad de los convidados;
pero en lo fundamental sus normas son fijas, y de su observancia

depende el buen tono y el éxito de una comida.
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DISTRIBUCION DE INVITADOS

Una de las funciones mas complicadas,
sobre todo en determinadas ocasiones, con las
que se encuentra un anfitrion es la de ubicar
(distribuir) a sus invitados. La disposicion de

los sitios en la mesa, esta regida por el rango o

categoria de los invitados. Aunque como en
todo hay excepciones, la edad puede ser una de ellos en determinadas

ocasiones.

La regla basica es que no debe haber apifiamiento en una mesa y debe
procurarse que cada comensal disponga por lo menos de 24 pulgadas de

mesa para poder tener la libertad de movimiento.

En este arreglo puede resultar que un caballero es sentado al lado de
Su esposa, y como no puede ser, es la dama quien es movida y no el
caballero. Existen dos métodos principales para distribuir los invitados en

una mesa:

1.- Método Inglés.- Los anfitriones se colocan en las cabeceras de la

mesa. Muy utilizado en mesas rectangulares.

2.- Método Francés.- Los anfitriones presiden la mesa colocados en el

centro de la misma quedando frente a frente.

PLATOS

Sobre la mesa no debe haber mas que un plato
grande en cada lugar, siendo la Unica excepcion (y
también con el objeto de facilitar el servicio) el caso de que el fiambre sea
una pomelo (fruta), o algo que ya esté servido individualmente. Si se usan

individuales, debe cuidarse que los platos estén colocados bien en el
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centro. Hacia arriba, a la izquierda, se coloca el plato para pan, y a su
lado, si los hay, un platito para manteca, con su correspondiente cuchillito

cruzado encima.

Los platos usados se retiran por el lado izquierdo y con la mano
izquierda, los limpios, se ponen en su lugar por la derecha. Debe tenerse
cuidado, cuando se trata de una comida importante, de que los platos

estén previamente calentados o frios, de acuerdo con el menu elegido.

El plato de sopa (hondo), o la taza para consomé se presenta siempre
con otro plato abajo, que facilita su manejo. Luego se retiran las dos

simultaneamente.

Los centros pueden ser de flores, de frutas, de
piezas de porcelana, cristal o plata, y pueden tener
como complemento candelabros (aunque esto
altimo ya no se usa mucho), pero su requisito

principal serd siempre — aparte su adecuacion a la

oportunidad, y su buen gusto que no entorpezcan
por su altura o su ubicacién el intercambio entre los comensales,
impidiéndoles verse y obligandolos a estiramientos y contorsiones

penosos.

Las copas se ponen a la derecha, pero

se puede empezar colocando la de agua ..

- |“” = '“', o=
a la altura del centro del plato. Sobre [—, )
4 v/ I 7

_~

este particular, no hay regla definida. |
, A

CE

Pueden colocarse en hilera, en forma de e . e =
triangulo, o formando un pequefio arco. De todas maneras, lo Unico que
ha de contemplarse es que la de agua encabece la fila, y las del vino
sigan el orden en que se servirdn éstos. Los complementos restantes se
colocan como queden mejor, de acuerdo con la cantidad de comensales y

la disposicion de la mesa.
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Cuando se usan bols (si hay mariscos, o frutas), se ponen sobre un
platito, acompanados por una pequefia servilleta, y dentro del agua se
coloca una fina rodaja de limon. Cuando se sirven mariscos, los bols
pueden estar colocados en la mesa al mismo tiempo que los platos

grandes pero deben retirarse antes del plato siguiente.

COMO SE PASAN LAS FUENTES

Las fuentes se pasan siempre por el lado izquierdo del comensal. No
deben llevarse nunca sobre bandejas, y se acercaran lo mas posible al
plato de la persona a quien se sirve, pero sin llegar a apoyarla, ni dar la
sensacion de estar haciendo equilibrios. La persona que pase la fuente, lo
hara con la mano izquierda, manteniendo el brazo derecho flexionado a la
espalda, y el cuerpo inclinado ligeramente. Esta es la posicion correcta,

pues no entorpece los movimientos del comensal.

La fuente se pasara en el orden siguiente en primer término, la duefa

de casa.

Esto, que podria parecer una descortesia, no lo es en realidad, ya que
tiene por objeto que ella dé su visto bueno sobre la presentacion y
apariencia del plato. Luego se sirven las demas sefioras, en orden de
importancia de acuerdo con su edad o jerarquia y en ultimo término, los
sefores, teniendo en cuenta, ademas de la edad, cualquier otra clase de

prerrogativa derivada de un cargo.

La primera persona que se sirve, toma los cubiertos que le ofrece el
mucamo. Las siguientes lo hacen sacandolos de la misma fuente. Otra
manera de servir, siempre que los comensales tengan mas o menos la

misma edad.

Es segun el orden de colocacién alrededor de la mesa, pasando la

fuente en primer término a las seforas y luego a los hombres.
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USO CORRECTO DE LOS CUBIERTOS

Este es un tema de gran importancia. Por

-

el manejo de los cubiertos pueden ... @ ™

Tened da ™ Cuchitlo

hacerse muchas deducciones sobre la

ek M//'j:?‘\\ollnm
educaciéon de una persona. r INS:_//

1
demees

Seguiremos el orden de una comida, pero antes van estas observaciones
1. Los cubiertos no deben esgrimirse.

2. Tampoco deben tomarse por los extremos,

3. El cuchillo nunca debe llevarse a la boca.

Cuando se usa una cuchara o un tenedor, en ademan de recoger, la
parte ensanchada del mango debe quedar apoyada con comodidad entre
el indice y el pulgar, mientras la angosta se sujeta con esos mMismos

dedos, pero se apoya sobre el medio.

Cuando el tenedor se usa para pinchar, el indice no debe sobrepasar
nunca el punto en que el mango se ensancha y se arquea, para bajar
luego dividido en dientes. El otro extremo del mango debe quedar oculto

dentro de la mano.

Esta ultima observacién vale para todos los cubiertos, es decir que,

usados correctamente, no debe verse el extremo del mango en ninguno.

Cuando se tienen que dejar por un momento los cubiertos, deben
colocarse sobre el plato y no apoyados en los bordes del mismo, ni del
platito de pan, pero cuando se quiere dar a entender que se ha finalizado,

se colocan uno al lado del otro siguiendo la misma direccion.
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ORDEN EN QUE SE USAN LOS CUBIERTOS
En una comida importante, los

cubiertos que van a necesitarse se
colocan al poner la mesa, excepcion
hecha de los de postre. T T
En tal caso, conviene recordar que

siempre se deben usar primero los que
estdn mas hacia fuera, es decir, los que se encuentran mas alejados del

plato, y en ese orden seguir con los demas.

EMPLEO DEL CUCHILLO Y TENEDOR SIMULTANEAMENTE

Como ya sefialamos, el cuchillo es mas =& . : iJ\\
3 SN— Yaas N\
que para cortar. No se usard nunca para ?

o W
cargar sobre el bocado alguno de las O, {g

guarniciones.

Cuando solamente el tenedor es

necesario, habrd que dejar el cuchillo

sobre el plato, y nunca fuera de él, ni
apoyado entre el borde del plato y la e

mesa.

CUCHARA

La cuchara de sopa no debe

PULGAR

=\ =

INDICE y CORAZON

llenarse completamente. Cuando la

sopa se sirve en tazas, se usa la
cuchara de postre. No se inclinara el
plato para facilitar el trabajo de la cuchara, y se llevara ésta a la boca,

dejar caer el liquido y no sorbiéndolo. La cuchara de postre se usa del
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mismo modo que la de sopa si se trata de postres muy liquidos, y
combinada con el tenedor cuando se trata de postres de cocina como
flanes, budines, etc. Si el postre es helado, la cucharita que corresponde
tiene forma de palita achatada y se usa lo mismo que cualquier otra. La
cucharita de café se emplea para revolver y no para tomar el café con
ella.

EL TENEDOR

El tenedor se emplea con la mano

Utilice los dedos
indice y el pulgar.

derecha cuando se trata de comidas
f/v

blandas. Si requieren el auxilio del cuchillo §b’"-'f'~, »

para cortar, se usa con la mano izquierda.

Es conveniente, aunque el plato tenga

alimentos duros y blandos, no estar pasando constantemente el tenedor
de una mano a la otra. Hay una variante de tenedor de postre, que sirve
para comer los melones. Son muy parecidos a los que emplean para
comer tortas. Uno de los dientes es mas ancho y aplanado, pero su
tamafo es igual al del tenedor de postre. El tenedor de tortas es por
consiguiente, igual que el anterior, pero mas pequefio. Cuando se coloca
ese tenedor, no se debe usar con él ningun cuchillo. No se usara el
tenedor para comer sandwiches ni masas, pues esto es considerado
como un rebuscamiento. En el Unico caso en que esta disculpado hacer
uso de él, es cuando una masa es muy humeda y pegajosa (borrachos,
tocinitos del cielo, etc.). Cuando no se cuenta con esta clase de tenedor,
se puede reemplazar por uno de postre, comdn o por tenedorcitos mas

pequenos, llamados "de lunch".

Primer plato (entrantes)

CUCH I L LOS Plato principal (carnes)
Pescado
] - Postre
Cuchillo de mesa, de postre, de servir, para | Manteqilla
pomelos, para servir manteca, cuchillos individuales ' | ]

para manteca, de pescado, de té, y de pan. El cuchillo
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de pan, que se emplea también para cortar tortas, tiene como
particularidad su filo dentado.
EVALUACION DE CONOCIMIENTOS
IMAGEN CORPORATIVAY ETIQUETA Y PROTOCOLO

La presente evaluacion es para poder conocer el nivel de conocimiento
adquirido durante la capacitacion, informacion que nos permitira

sugerirle el o los temas en los cuales de reforzar.

1) ¢Qué es para usted imagen corporativa?

2) ¢En relacidn a su institucién u organizacion en la cual labora a quien

cree que se proyecta la imagen corporativa?

4) ¢Con que aportaria usted para mejorar la imagen corporativa de su
institucion u organizacion?



6) ¢Indique los objetivos que debe tener un proyecto de protocolo y

eventos ceremonial es?

7) ¢Cuales son los métodos para distribuir los invitados en una mesa,

explique cada uno de ellos?

8) Un buen anfitrion debe cuidar todo los pormenores, de tal manera que
sus invitados se sientan satisfechos, ¢cuales son los detalles o

pormenores que de los que se debe preocupara?
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FRASES DE MOTIVACION

"Yo sabia que de lo Unico que podia arrepentirme, era de no intentarlo”

"Un error que te hace humilde es mucho mas valioso que un logro que te

hace orgulloso”

DINAMICA “EL MUNDO?”

Objetivo: Animacion, Concentracion.

Desarrollo:

El nimero de participantes es ilimitado se forma un circulo y el
coordinador explica que se va a lanzar la pelota, diciendo uno de los
siguientes elementos: AIRE, TIERRA, Marola persona que reciba la pelota
debe decir el nombre de algin animal que pertenezca al elemento

indicado, dentro del tiempo de 5 segundos.

En el momento en el que cualquiera de los participantes tira la pelota y
dice” MUNDO", todos deben cambiar de sitio. Pierde el que se pasa del

tiempo, o no dice el animal que corresponde al elemento indicado.

Ejemplo: se lanza la pelota a cualquiera de los participantes, al mismo
tiempo que le dice "AIRE", el que recibe la pelota debe responder en

cuestion de cinco segundos: "paloma”.

Inmediatamente lanza la pelota a cualquier otro participante diciendo
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"MAR", por ejemplo, y asi sucesivamente. El coordinador controla los
cinco segundos y debe estar presionando con el tiempo.

TEMA: RELACIONES PUBLICAS

Segun la pagina web

http://www.conocimientosweb.net/descargas/article4.html

Las instituciones no son sistemas cerrados: unas mas gue otras, viven
abiertas a su medio social. Hasta un convento de clausura tiene multiples
vias de salida y entrada. Una de las grandes responsabilidades de la
secretaria moderna es la comunicacién con el publico. A través de esta
comunicacién, la secretaria se convierte en una carta de presentacion,
mas impactante, para bien o para mal, que el logotipo, los uniformes y las
oficinas. Y vienen a ser un factor de primera importancia de la imagen de

la empresa, que a su vez, es tan importante en el mundo moderno.

¢Cudl es la diferencia entre las relaciones humanas y las relaciones
publicas? Que el publico en cuanto tal es anénimo. Una persona que
despacha en una taquilla del cine, un médico que trabaja en su
consultorio, 0 un taxista del aeropuerto, se dice que atienden al publico
porque tratan a quien se acerque, quienquiera que sea y sin tener que
juntar una relacién de conocidos o amigos. Y si alguien es conocido o

amigo, lo es por casualidad.

Tipos de publico:

El exigente

El presumido o "echador"
El déspota

El agresivo

El impaciente

El desorientado despistado
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El timido

El torpe

El "locuaz" que quiere matar el tiempo platicando
El flirteado superficial

El tortuoso

Algunos de éstos son muy dificiles de tratar. Se te impone la tarea de
discernir e identificar a los tipos negativos, de modo que estés preparada
para manejarlos sin dejarte meter en su juego. Aplica tu psicologia innata.
Asi como te solia decir "de musico, poeta y loco todos tenemos un poco”,
también lo tenemos de psicélogo, no cabe la menor duda, de lo contrario
no podriamos vivir entre la gente. Sobre todo lo tienen las mujeres que

son intuitivas y cuyo mundo son mas las personas que las cosas.
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TEMA: LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

OBJETIVO: Conocer las diferentes maneras de comunicarse y cOmo es

una buena comunicacion organizacional

ESTRATEGIA: La estrategia de comunicacién es una serie de acciones
programadas y planificadas que se implementan a partir de ciertos
intereses y necesidades, en un espacio de interaccion humana, en una
gran variedad de tiempos. La estrategia lleva un principio de orden, de

seleccién, de intervencidon sobre una situacion establecida.

DESARROLLO:

Segun, Maria Cristina Ocampo Villegas,
(2007). “Comunicacion empresarial”, dice:

La comunicacién organizacional consiste en
el proceso de emisibn y recepcién de

mensajes dentro de una organizacion

compleja. Dicho proceso puede ser interno, es
decir, basado en relaciones dentro de la

organizacion, o externo (por ejemplo, entre organizaciones).

Si la organizacion es una empresa, la comunicacién distingue tres

sistemas:
e Operacionales, se refiere a tareas u operaciones.

¢ Reglamentarios, 6rdenes e instrucciones.

e Mantenimiento, relaciones publicas, captacién y publicidad.
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La comunicacion organizacional también puede ser entendida como el
proceso de produccion, circulacion y consumo de significados entre una
organizacion y sus publicos.

La comunicacion dentro de una empresa adquiere un caracter
jerérquico, basado en 6rdenes y mandatos, aceptacion de politicas, etc.
Es por ello que hay que destacar la importancia de la relacion individual
frente a las relaciones colectivas y la cooperacion entre directivos o altos

mandos y trabajadores.

La efectividad y buen rendimiento de una empresa depende
plenamente de una buena comunicacion organizacional. Asi pues, la
comunicacién organizacional estudia las formas mas eficientes dentro de
una organizacion para alcanzar los objetivos esperados y proyectar una
buena imagen empresarial al publico externo. Hay diversos tipos de

comunicacion organizacion.

Debemos considerar respecto a esto, que la comunicacion
organizacional es una actividad propia de todas las organizaciones, es
una forma de gestion para el conocimiento y correccion de acciones que
podria transgredir los sistemas productivos interviniendo directamente en

interaccién de la estructura organizacional.

La naturaleza de la comunicacién en la organizacion, como dimension
deontoldgica se expresa en su esencia misma, es decir, la organizacion
humana. Entendida como acto de ser de la comunicacion social. Lo que
conlleva necesariamente a la puesta en comun de propdésitos, objetivos,
meétodos, procesos, acciones y resultados del ente colectivo. Por su parte,
la finalidad de la comunicaciébn organizacional, como dimensién
teleolégica es el logro de lo corporativo, como unidad de la identidad
colectiva, concebida como un sistema autonomo relacionado con el

entorno propio de su dimension.
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Dentro del ambito empresarial, se denomina Comunicacion Vertical a
aguella que fluye ascendente o descendentemente entre subordinados y
manager. Esta comunicacion permite regular y controlar la conducta de
los subordinados en aspectos tales como:
¢ Instrucciones y planificacion de las tareas.
¢ Informacion relativa a procedimientos, practicas, politicas.

¢ Valoracion del rendimiento de los empleados, etc.

Los canales de comunicacion empleados para la misma son:

e Teléfono
e Reuniones
e Correo electrénico

e Manuales, guias, etc.

Los medios mas eficaces para transmitir informacién son las reuniones
y el teléfono. Permite condensar una gran cantidad de informacion en un

breve espacio de tiempo.

La comunicacion escrita (correos), son apropiados solo cuando la tarea
requiere una gran cantidad de informacion detallada y compleja. Es un
tipo de lenguaje mas preciso que los anteriores, y a la vez mas objetivo,

ya que no esta sujeta a tantas distorsiones como la palabra hablada.

La comunicacién escrita es Uutil también cuando necesita crearse un

registro de la informacion tratada.

PROCESOS DE COMUNICACION

El proceso comunicacional dentro
(ST (D RICTOR) P99

S) RESPUESTA =

de una organizacion empresarial es y—

uno de los puntos mas importantes :
@ CanaL )



para lograr implantar estrategias que van ligadas normalmente a los
procesos productivos y aportan en gran medida al funcionamiento de una

organizacion.

Dentro estos procesos intervienen variables como la comunicacion
interna, que es la que se relaciona directamente con los colaboradores de
la organizacion. La comunicacion externa que tiene su énfasis sobre
todos los stakeholder externos como son los clientes, la comunidad, los
proveedores, las entidades gubernamentales, entre otros. Y las relaciones
publicas que van dirigidas a entidades méas formales, accionistas y
posibles alianzas estratégicas. Contar con un buen sistema de
comunicaciéon dentro de la empresa da valor agregado a una organizacion

y habla de una buena gestion administrativa.

Entre los procesos de comunicacion, interviene las estructuras
comunes de comunicacion, emisor- mensaje — receptor y por ende la
retroalimentacion. Dentro de una organizacion puede existir diversos tipos
de comunicacion, entre ellos esté la formal y la informal. La comunicacion
en la empresa es el eje fundamental para la productividad, pues una
comunicacién eficaz permite la optimizacibn de ventas y para los
colaboradores pues el que exista una buena comunicacion permite que se
construya un buen clima organizacional, y ademas, que éstos se sientan

involucrados con la organizacion.

FLUJOS DE COMUNICACION

Los flujos de comunicacion, son tomados
en cuenta a partir de la estructura
comunicacional a nivel interno dentro de
las organizaciones. La comunicacion
interna esta dispuesta en cuatro formas:
descendente, ascendente, diagonal vy

horizontal; cada una de ellas obedece a

233



la razén de ser, es decir, la comunicacibn que se da a partir de las

disposiciones de la gerencia, la participacion de los colaboradores en las

decisiones y el flujo de informacién entre las unidades de la organizacion

respectivamente.

COMUNICACION DESCENDENTE

La comunicacion descendente se ocupa
de comunicar el orden establecido para el
desarrollo de tareas, roles, entrenamiento,
capacitacion, directrices, politicas, etc. Su
caracter principal

naturaleza de la organizacion, dar orden. No

se establece por Ila

solamente desde el sentido imperativo de quien da una orden, sino desde

el sentido de organizar y ordenar. Una de las principales funciones de la

comunicacion descendente es la de comunicar la cultura organizacional y

las directrices de como cumplirlas.

COMUNICACION ASCENDENTE

La comunicacion ascendente es aquella que al contrario de la

descendente se da desde los niveles jerarquicos mas bajos de la

organizacion hacia los niveles mas altos, este
fluyjp de comunicacion permite que los
colaboradores trabajen de manera pro activa
en la toma de decisiones y participen de
manera constante en la creacion e innovacion
de la organizacion, hay quienes consideran
gue la comunicacion ascendente es
indispensable, pues desde aqui se habla de

retroalimentacion constante y se fundamenta

en el conocimiento mutuo de pensamientos y acciones.
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COMUNICACION HORIZONTAL

La comunicacién horizontal es aquella que

se establece entre miembros de un mismo Horizontal
nivel  jerarquico. Pueden ser entre ‘\‘
departamentos, grupos o de forma individual, ‘./'

no hay presencia de autoridad y sirven para . .,‘~'
agilizar la estructura organizativa. Ese tipo de \ s
informacion se puede obtener a través de . .

juntas, informes, asambleas, etc. Se da entre los empleados de un mismo

nivel jerarquico.

Y se utiliza para: coordinar las actividades de los distintos empleados o

departamentos de la empresa.

Resolver problemas de un departamento.

Tomar decisiones en las que tengan que intervenir varios departamentos.
Se usan reuniones de trabajo, notas, comunicados internos, trabajo en

equipo, debates, teléfono, Internet... etc.

COMUNICACION OBLICUA

Es la que se puede realizar entre el
gerente de departamento de
comercializacion 'y un empleado de
finanzas y que estd prevista en la
organizacion. Es la necesidad de la
coordinacion intergrupal, debidas a una
urgencia por parte del emisor para

conseguir una respuesta del receptor.
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TIPOS DE COMUNICACION

Comunicacion formal es la forma de
comunicacibn que de manera expresa
establece la organizacion, mediante
protocolos, manuales, reglamentos, etc. y que
generan todo un sistema de comienzo a fin

dirigido y utilizado por todos los miembros de la

empresa. Define el modo en que cada persona
debe comportarse y codmo debe recoger y transmitir la informacién que
circula. Este tipo de comunicacion constituye el como debe llegar la

informacion segun el nivel jerarquico que ocupe el receptor.

COMUNICACION INFORMAL

La comunicacion informal fluye dentro de la organizacion sin canales
preestablecidos y surge de la
espontaneidad de los
empleados. Se le da alto nivel
de credibilidad y suele estar
relacionada con  asuntos

personales acerca de

individuos o grupos de la
organizacion. Este tipo de comunicacion es conocida popularmente como
‘rumores o ruidos”, y sirve para que los altos niveles jerarquicos conozcan
las condiciones personales de los empleados y del entorno de la

empresa.

En definitiva, el estudio de la comunicacion organizacional esta cada
vez mas en auge y la experiencia afirma que las organizaciones que la
llevan a cabo presentan una mayor crecimiento, pues se tiene en cuenta
complejos factores especialmente humanos que median entre los

comportamientos y objetivos, politicas y metas de la organizacion para
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que de esta manera exista lineamientos que permitan el correspondiente

crecimiento de la organizacion.

CLIMA ORGANIZACIONAL

Es un fendmeno de tendencias
motivaciones que reflejan la

productividad de su trabajo. El clima

organizacional consiste en la percepcion
de los trabajadores dentro de la empresa, de como pueden o deben
comportarse y qué es lo que esta aceptado o no dentro de la misma. El
comportamiento de los individuos refleja lo eficiente y eficaces que
puedan ser cuando desempefian una tarea en especifico. La manera de
actuar del personal crea el clima, sus caracteristicas personales son un

factor importante para conocer su desempefio laboral.

Las caracteristicas que reflejan las personas durante el desempefio
laboral son percibidas directas e indirectamente por los deméas miembros

de la organizacion.

El clima dentro de una empresa puede ser un factor de superacion
dentro de los mismos grupos como; el de liderazgo, sistema formal, buena
comunicacién y retroalimentaciéon de los mensajes. Hay aspectos que
valoran el desarrollo institucional como la motivacion de jefe a
subordinados, recursos tecnoldgicos bien implementados y toma de

decisiones.

Una organizacibn es una estructura evidente de interacciones
manejadas bajo permanentes contenidos que permiten relacionarse y
mantener una constante comunicacion, esto es de vital importancia para

llevar a cabo los procesos productivos de manera exitosa.
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Esta red de interacciones se compone de un constante flujo de
informacion. Es decir, que una organizacion constituye procesos de
interaccibn mutua Yy retroalimentacion, entre los directivos y los
colaboradores, entre los mismos colaboradores y finalmente entre los

colaboradores y los directivos.

En este punto, vale resaltar que los componentes de un sistema se
encuentran interrelacionados de tal modo que el cambio en uno produce
cambios en los demés componentes de la estructura. Por ello, es de gran
importancia mantener flujos de comunicacion y relaciones interpersonales
gue posibilite el funcionamiento de toda la estructura de manera eficiente,
pues esto fortalece la cultura organizacional, y a su vez permite enfrentar

problemas de manera més rapida y oportuna.

COMUNICACION EXTERNA

Uno de los grandes escenarios de la
comunicaciéon organizacional se refiere a la
manera como las organizaciones se
comunican con los publicos externos, para
esto se deben tener en cuenta dos factores:

la parte comercial y el factor publico.

COMUNICACION COMERCIAL

La comunicacion comercial comprende las
relaciones  comunicativas que  debe
establecer con el cliente, los proveedores,
los competidores y los medios de
comunicacién. De alli se desprenden las

’ actividades publicitarias de sus productos a
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través de los lenguajes y formatos de los medios de comunicacion: cufias

radiales, comerciales para television y cine, vallas, anuncios virtuales, etc.

A su vez se establece una agenda estratégica para la difusion de los
mensajes en los diferentes formatos informativos o de entretenimiento en
las parrillas y las diagramaciones de los medios de comunicacion, de
acuerdo con la sintonia y el raiting de los mismos.

COMUNICACION PUBLICA

ﬂﬂ L 'm La comunicacién publica en las
&%‘* .{TT?. ff?ﬁ organizaciones se establece por las

"@75494 relaciones de obligatoriedad con el

gobierno politico de los estados; el
pago de impuestos, las disposiciones técnicas legales, el régimen laboral,

las normas ambientales, entre otras.

Las relaciones con los publicos denominados stake holders, es decir
los que de alguna forma se ven involucrados con la organizacion, pueden
condicionar el buen nombre de la organizacion en perjuicio de su

actividad productiva.

Es importante mantener mecanismos de comunicacién con
organizaciones no gubernamentales ya que se pueden establecer
procesos de investigacion y desarrollo con miras a la produccién del
conocimiento. Las relaciones empresariales dispuestas por las
necesidades de dialogo con los directos competidores y con la finalidad
de asociacion. Y por ultimo, se debe tener en cuenta el impacto con la
comunidad, como directo beneficiario de las acciones del orden social de
la organizacion y donde se establece el impacto de las acciones

productivas de la misma.
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COMUNICACION INTERMEDIA

La comunicacién intermedia en la
organizacion es aquella que se extiende a
dos ambitos ya mencionados;
comunicacion interna y externa. Su funcion
se establece desde la relaciébn de la

identidad de la organizacion, su finalidad y

la responsabilidad social que tiene con las

personas y el desarrollo del pais.

La organizacion define quién es, qué hace, cédmo lo hace y para qué.
Este principio corporativo es comunicado a sus empleados y a sus
publicos externos. No basta con anunciar a los clientes quién sé es, si los

empleados no viven esta condicion.

La imagen corporativa, como la visibilidad de los valores sociales que
establece la organizacién se da no solo en los parametros de calidad de
los productos y servicios a sus clientes sino en la coherencia de vida de

los miembros con ellos.
Finalmente, la organizacibn no solo tiene la responsabilidad de

contribuir al bien de la sociedad, sino de contribuir al crecimiento personal

de sus empleados.
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EVALUACION DE CONOCIMIENTOS
RELACIONES PUBLICAS Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La presente evaluacion es para poder conocer el nivel de conocimiento
adquirido durante la capacitacion, informacion que nos permitird sugerirle

el o los temas en los cuales de reforzar.

1) ¢Por qué es importante las relaciones publicas?

2) ¢Cudles son los tipos de clientes, y explique la atencion o servicio que

le proporcionaria a un cliente exigente?

3) ¢Complete lo siguiente?

Comunicacion Vertical permite regular y controlar la conducta de los

subordinados en aspectos tales como:

241



5) ¢Qué es clima organizacional para usted, en base a esta informacién

que propondria para que un mal clima organizacional mejore?

6) ¢lIndique que factores se debe tener en cuenta en la comunicacion

externa?

7) ¢Complete el siguiente parrafo?

La organizacién no solo tiene la responsabilidad de contribuir al bien de la

SOCIEAA, ..
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Frases de motivaciéon

"Toma riesgos: si ganas, estaras contento; si pierdes seras sabio"

"Donde hay una empresa de éxito, alguien tomo alguna vez una decision

valiente"

"El futuro depende de lo que hagamos en el presente”

DINAMICA “LAS OLAS”

Objetivo: divertir

Desarrollo: Se sientan todos en circulo cada uno en una silla, el
animador explica que cuando diga ola a la derecha todos deben
recorrerse una silla a su derecha lo mas rapido que pueda, lo mismo si
dice ola a la izquierda y cuando diga tormenta todos deben cambiarse
a cualquier asiento. Ola a la derecha, ola a la derecha, ola a la
izquierda, ola a la derecha, tormenta!!!, etc. El animador debe tratar de
sentarse durante la tormenta y el que quede parado sigue dirigiendo el
juego, y debe pagar con una prenda para ser sentenciados.
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TEMA: COMPUTACION

OBJETIVO: Saber como esta compuesta una computadora y cémo
funciona el office de Windows.

ESTRATEGIAS:

e Brindar la informacion lo mas claro posible.

e Ensefiar mas practico que tedrico.

DESARROLLO:

QUE ES UN COMPUTADOR.

Mecanismo capaz de manipular datos. Una computadora se vale de

instrucciones programadas (almacenadas) para guiar sus operaciones.
Dispositivos capaz de utilizar un programa almacenado (conjunto de

instrucciones) para resolver problemas al aceptar datos (entrada), realizar

operaciones sobre los datos (procesamiento) y suministrar los resultados

de estas operaciones (salida).

Dispositivo hardware electronico “inteligente”, que se adapta a un

amplio rango de tareas de procesamiento de informacion.

La caracteristica mas importante de las computadoras es su capacidad

de procesar grandes volumenes de informacion a gran velocidad.

CLASIFICACION DE LAS COMPUTADORAS.

Las computadoras se clasifican de acuerdo a tres criterios:

1. Tipos de datos que procesan.
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2. Tamainio.

3. Tipo de problemas que resuelven.

TIPO DE DATOS QUE PROCESAN.

Dentro de esta clasificacion tenemos las que son analdgicas, digitales e
hibridas. Los datos se pueden obtener como resultado de un conteo, 0
por medio de algunos instrumentos de medicién. Los datos que se
obtienen por conteo se llaman datos directos. Ejemplo: el nimero total de

alumnos en clase, el valor total de una factura.

Los datos que deben de obtenerse por medicién son datos continuos.
Ejemplo: la velocidad de un automdévil es medida por un velocimetro o la

temperatura de un paciente es medida por un termémetro.

COMPUTADORA DIGITAL.- Es un dispositivo de célculo que procesa
datos discretos, trabaja directamente contando numeros (o digitos) que

representan cifras, letras u otros simbolos especiales. Ejemplo: tablero.

COMPUTADORA ANALOGICA.- Trabajan con variables que estan
medidas en una escala continua y son registradas con un determinado

grado de precision. Ejemplo: bascula.

CPU (unidad central de proceso).

La unidad central de procesamiento, CPU, o simplemente, el
procesador. Es el componente en una computadora digital que interpreta
las instrucciones y procesa los datos contenidos en los programas de
computadora. Los CPU proporcionan la caracteristica fundamental de la
computadora digital, la programacion, y son uno de los componentes
necesarios encontrados en las computadoras de cualquier tiempo, junto
con el almacenamiento primario y los dispositivos de entrada/salida. Se

conoce como microprocesador el CPU que es manufacturado con
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circuitos integrados. Desde mediados de los afos 1970, Ilos
microprocesadores de un solo chip han reemplazado casi totalmente
todos los tipos de CPU, y hoy en dia, el término "CPU" es aplicado

usualmente a todos los microprocesadores.

DISPOSITIVOS DE ENTRADA

Son los que envian informacién a la unidad de procesamiento, en

codigo binario. Dispositivos de entrada (entre otros):

Teclado: Un teclado se compone de una serie de teclas agrupadas en

funciones que podremos describir:

* Teclado alfanumérico: es un conjunto de 62 teclas, entre las que se
encuentran las letras, numeros, simbolos ortogréaficos, Enter, alt, etc.

* Teclado de Funcion: es un conjunto de 13 teclas entre las que se
encuentran el ESC, tan utilizado en sistemas informéticos, mas 12
teclas de funcion. Estas teclas suelen ser configurables, pero por
ejemplo existe un convenio para asignar la ayuda a F1.

* Teclado Numérico: se suele encontrar a la derecha del teclado
alfanumérico y consta de los niameros asi como de un Enter y los
operadores numéricos de suma, resta,... etc.

» Teclado Especial: son las flechas de direccion y un conjunto de 9 teclas
agrupadas en 2 grupos; uno de 6 (inicio y fin entre otras), y otro de 3

con la tecla de impresién de pantalla entre ellas.

Recomendaciones: en este apartado es conveniente distinguir entre

dos tipos de teclado:

« De Membrana: fueron los primeros que salieron y como su propio
nombre indica presentan una membrana entre la tecla y el circuito

gue hace que la pulsacién sea un poco mas dura.
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Mecénico: estos nuevos teclados presentan otro sistema que hace
que la pulsacién sea menos traumatica y mas suave para el usuario.
MOUSE: a este periférico se le llamé asi por su parecido con este
roedor. Suelen estar constituidos por una caja con una forma mas o
menos anatémica en la que se encuentran dos botones que haran los
famosos clics de raton, siendo transmitidos por el cable al puerto PS/II
o al puerto de serie (COM1 normalmente). Dentro de esta caja se
encuentra una bola que sobresale de la caja a la que se pegan 4
rodillos ortogonalmente dispuestos que seran los que definan la
direccibn de movimiento del raton. El ratbn se mueve por una
alfombrilla ocasionando el movimiento de la bola que a su vez origina el
movimiento de uno o varios de estos rodillos que se transforma en
sefales eléctricas y producen el efecto de desplazamiento del raton por

la pantalla del ordenador.

Existen modelos modernos en los que la transmisién se hace por

infrarrojos eliminando por lo tanto la necesidad de cableado. Otros

presentan la bola en la parte superior de la caja no estando por lo tanto en

contacto con la alfombrilla y teniendo que ser movida por los dedos del

usuario aunque se origina el mismo efecto.

Microfono: periférico por el cual transmite sonidos que el ordenador

capta y los reproduce, los salva, etc.

Se conecta a la tarjeta de sonido.

Escéaner: es un dispositivo que utiliza un haz luminoso para detectar los
patrones de luz y oscuridad (o los colores) de la superficie del papel,
convirtiendo la imagen en sefiales digitales que se pueden manipular
por medio de un software de tratamiento de imagenes o con
reconocimiento Optico de caracteres. Un tipo de escaner utilizado con
frecuencia es el flatbed, que significa que el dispositivo de barrido se

desplaza a lo largo de un documento fijo.
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En este tipo de escaneres, como las fotocopiadoras de oficina, los
objetos se colocan boca abajo sobre una superficie lisa de cristal y son
barridos por un mecanismo que pasa por debajo de ellos. Otro tipo de
escaner flatbed utiliza un elemento de barrido instalado en una carcasa

fija encima del documento.

WINDOWS.

Microsoft Windows (conocido simplemente como Windows) es un
sistema operativo con interfaz grafica para computadoras personales cuyo
propietario es la empresa Microsoft. Las distintas versiones de Windows,
las cuales ofrecen un entorno gréafico sencillo desde la versiéon Windows
95. Se ha convertido en el sistema operativo mas utilizado en el mundo.
Por esta razon, la mayoria de las empresas fabricantes de hardware y
software en el mundo tienden a desarrollar sus aplicaciones basadas en

dicho sistema.

El comun uso de este sistema operativo se debe a que la mayoria de
las computadoras incluyen este sistema instalado por defecto. Esto causa
cierta controversia, ya que es visto por ciertas personas, como un método
monopolista de Microsoft, ya que obliga al cliente a comprar una licencia
de Microsoft, al mismo tiempo que compra la maquina. Windows ha
incorporado a través de sus diferentes versiones varias herramientas que
se han convertido en estandares internacionales, como por ejemplo, el
sistema de archivos FAT. Windows incorpora, entre otro software,

herramientas como Internet Explorer y el Reproductor de Windows Media.

Estas herramientas se han convertido con el tiempo en las mas
usadas, especialmente Internet Explorer, debido a que vienen instaladas
por defecto en dicho sistema operativo. Windows es utilizado
principalmente en computadoras personales existiendo también diferentes

versiones para servidores y dispositivos moviles.
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DESCRIPCION DE LOS COMPONENTES DE WINDOWS.

Pantalla del Escritorio.

Es donde se muestran todos los iconos de acceso directo.

iconos de acceso directo.
Son iconos que representan las aplicaciones, documentos o
carpetas que empleas con mas frecuencia. Los puedes abrir con solo
pulsar el ratén.
En ella se almacenan las carpetas o documentos del disco

duro que deseas eliminar.

Mientras los archivos se encuentren en la papelera, tendras

la posibilidad de recuperarlos cuando lo desees.

s
Explorador de Internet. /

Internet
Explorer

Inicia la sesidn de correo electrénico

Es el icono que da acceso a todos los recursos con que
cuenta la computadora. Basta con que pulses dos veces el

ratbn sobre éste, para que se abra una ventana con iconos

gue representan dichos recursos.
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Menu Inicio.

Sirve para entrar a todos los programas de la computadora.
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Para entrar a todos los programas es necesario dar clic en el botén de
inicio desplazarse a todos los programas y elegir el que se desea

ejecutar.
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Estos nos ayudan a realizar otras acciones, del trabajo que se quiere

realizar, por ejemplo: cuando se quiere ejecutar una acciéon dentro de

algun programa o en el mismo escritorio, €stos aparecen al momento de

dar clic y nos sirven de apoyo. La diferencia entre uno y otro es que la

ventana es un cuadro de didlogo con el que se pueden dar instrucciones
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distintas a la computadora y el cuadro emergente tiene opciones de

instrucciones predeterminadas.

Abrir
Explarar
Buscar...
Adminiskrar

L Buscar virus

Coneckar a unidad de red. ..
Desconectar de unidad de red...

Enviar a L4

Cortar
Copiar

Crear acceso direcko
Eliminar
Carmbiar nombre

Propiedades

Barra de tareas.

En esta barra se muestran todos los programas que se estén ejecutando.

g ,' inicio S mard - Micoseft W, Do -Pan

Tinicto

Se encuentra en la barra de tareas en el area de aplicaciones de inicio
que incluye iconos de las aplicaciones que se abren al iniciar Windows. Si
se pone el apuntador del ratén sobre el reloj también mostrara la fecha.
Se encuentra dentro de la barra de tareas, para modificarlo es
necesario dar doble clic sobre él y aparecerda un cuadro emergente para
realizar las modificaciones.
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O se puede dar clic en el botén de inicio, ir al panel de control donde
aparecera una ventana en la cual se debera dar clic en el icono de fecha

y hora, asi aparecera el cuadro emergente para las modificaciones.

Propiedades de pantalla.

Propiedades de Pantalla

Temas Escritcrio | Frotector de pantalla | Apanencia | Configuracidn |

Uri terna ez un fordo v un gupo de soridos, ionos v otios elemerntos
que e apuden a personalizar el equipo con un sdlo cho.

%P (Modificado) v i

Musstra:

Ventana activa
T exto de la ventana

[ Aceptar ] | Carncelar ]

Estas propiedades de la pantalla estan compuestas de:

Escritorio: es en donde se elige la apariencia del escritorio.

Temas: un tema es un fondo y un grupo de sonidos, iconos, y otros

elementos que ayudan a personalizar el equipo con un solo, clic.
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Protector de pantalla: es en donde se selecciona el protector de pantalla

para cuando no se encuentra en uso la computadora.

Apariencia: es en donde se seleccionan los estilos de las ventanas

emergentes, como son color, tamafio de la fuente.

Configuracion: aqui se determina la resolucién de pantalla, y la calidad

del color. Como eliminar archivos.

Se da clic derecho, aparece un cuadro emergente, se da clic en
eliminar, en la ventana emergente se da la opcion de enviar o no el

archivo a la papelera de reciclaje, se da clic en Si para eliminarlo.

Como restaurar un documento.

Se da doble clic en el icono de la Papelera de reciclaje, al salir la
ventana emergente se selecciona el archivo que se quiere recuperar
dando clic derecho y se desplaza un cuadro emergente y se da clic en
restaurar, y asi el archivo vuelve a aparecer en el lugar donde se

encontraba originalmente.

Calculadora.

Para utilizar la calculadora se siguen los siguientes pasos:

- Clic en boton inicio
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- Todos los programas

- Accesorios

- Calculadora

Existen dos opciones de calculadoras para utilizar

cientifica.

B Calculadora
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[ Retacesa |

e

c_|
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la estandar y la

Panel de control. Se encuentra formada por la segunda columna del

menu inicio.

Al dar clic en panel de control se despliega una ventana que contiene

los iconos para las diferentes acciones que se pueden ejecutar para la

computadora.
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Agregar
hardware  Egte asistente ayuda a:

- Instalar el software para que el hardware agregado al equipo sea
compatible.

- Soluciona problemas originados por el hardware.

Agragu 0
autar .. Agregar o quitar programas:

Este asistente ayuda, como su nombre a agregar o quitar programas.

@

Conexiones de
red Es el asistente que ayuda a la configuracion de la red.
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Cuentas de
W8 Cuando varias personas comparten un mismo equipo, algunas

veces se cambian accidentalmente las configuraciones. Con las cuentas

de usuario puede impedir que otras personas cambien la configuraciéon
del equipo.

Existen dos tipos de cuentas de usuario. Las cuentas de administrador
de equipo permiten al usuario cambiar toda la configuracién solo unas

cuantas opciones, como se muestran en la tabla siguiente.
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desea sincronizar el reloj de la computadora con el horario del Internet.

Propiedades de Fecha y hora

Fecha ¥ hota | Zona horaria | Hors de Irkermet
Facha Hara

Priembre [N B

2 03 4 5 & 7 8
310 L1 12 O1F 14 15
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Zona horaris actud: Hora estanda del Paclico

[ Goaplar |

3

Escaneres v

Sirve para configurar la fecha y hora, la zona horaria, o si se

FMEE Funciona como asistente para escasear y guardar imagenes

desde las camaras en la computadora.
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Fuentes

Se utiliza para seleccionar los diferentes tipos de fuentes que

se pueden utilizar.

|
Impresoras v

faxes - . .
Este es un asistente que ayuda a agregar impresoras o faxes,

en el caso de las impresoras, ayuda a instalarlas o realizar conexiones
entre ellas. Si se tiene una impresora Plug and Play conectada a través
de un puerto de la computadora, no necesita utilizar este asistente, solo
se necesita hacer clic en cancelar para cerrar el asistente y luego
conectar la impresora en el equipo, ubicar la direccibn en que se
encuentra conectada y encenderla y asi Windows instalara

autométicamente la impresora.

Este asistente le guiara para la instalacién de la impresora en caso de
gue se necesite, solo se da clic en el icono de impresoras y faxes,

después clic en agregar un impresora y asi aparecera el asistente.
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En caso de necesitarlo se introduciré el disco de la impresora el cual

viene con ésta desde su compra, y asi se podra instalar.

"
J.‘

J
Sirve de apoyo para la configuracion del Mouse o raton, se
pueden modificar los botones, punteros, opciones de punteros, la rueda, y
el hardware.

Propiadades de Monse

Ecloras | Popming | Opciores de purdsrg | Tosds | Hadvare

Corl g e baiones:
[l insmzamiziar bobores prmaii  secundane
Aeciivar wste can ls e veific acion pars ss e o bobds de

R cimnacha ded v esn ks loncarms procgades, b conm
sHbzOTRE W BTASTAL

ol e ol el

Hagaohla e pn b capsla pas ol s corlopaacar 50
C2ITes 0 52 abiE 0 CETA. inlenie uiza s eoniuse i mds
Lol s

Weloo e _erks - Fiapids I._I
w

Bloguss de chc
El Schvz blaques de che
L pmmnie s allal o anedia en s s maobeese amataks o bolde del mennea

Fara seawata, desons beasenenie o bobdn del mouse. Fare solac, wusha & bace
oz o o bobdn del moves,

Ezezlar Carceda

Opciones de

tedéfona ... . . , ,
Ayuda a la instalacion de teléfonos y médems
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Opciones de lelélone y mo dem

FRegles do macedn | Mddams | Opcicnes svarzadas |
E Lo o miwshia lan ahinacicris eipeciicadas Sekccone a
whicaan deae e gues ae sola macanda
Ubicaciores:

Ahieacatn Liwign da cina
IE.‘ Mueva whicaciin

Mumer. || Ediw.. | Cies

[ Acepka | l I:-:rcslu'] ol

[ 25
Jispositivos de

=20 Ayuda a configurar los dispositivos de juegos que estén

instalados en el equipo

Dispositivos de joepa

. E slaz apcianes e ayudan & configurar los dispositivas de juega
% imataladas e sU equipa

Dapositivos de juego inztalados

| Dispeaitiva Estada

| hagegs.

[ Opciores evanzadas... ] [ Solucional problemas... ]

Areptar

&

Opcime_s de
accesibiidad girve para configurar el teclado, sonido, pantalla, y el Mouse
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Opciones de accesibilidad

Tecledo Soridn | Pavals | Mouse | Genersl

Shickybap

Ulse Shckykmps  desee vhizar MAYIS, CTHL ALT cla
b=cla d=l logchoo de Windows presonandalss de una enuns.

] Ut Stiskyoge
FikziFeps

Ll FlsiFers a deses gus Wirdess amls las pussconss
reosiddar o bieves, orsducr la welioodad ds iepstcan,

Togpktsyr

Ulzz Toggheegs 5 desna ol loros cuanda prasiore BLOG
WA&SUS. BLOD MUKW o BLOO DESPL

e g

Tl thostrar awuda adicianal da leclado an ks progiamar

(Goie] o

s

Pantalla . . ., .
Es el asistente para la configuracion de las propiedades de la
pantalla.
Propiedades de Pantalla
Temes | Escaonn | Fiobecto: ce partala | apaiencia | Confguecién |
Ly Iz =5 un forde pour s de sondos, conas v oiras skenenisn
oo b madsr s parsone e el squipo con un w3k oz
T
it ik P [ ol i | B Lancar eod ..
Mumdia
Wentana activa |_ ||I:I||1-t,
eriads s wentans -
=y
Sistema

Muestra las propiedades del sistema: general, remoto, opciones
avanzadas, hardware, nombre del equipo
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Propicdades del sisiema

Fsstauier wisisms Aciudizadiones automéicas fececn remcin
Gl Homire d= ecups Hardmars Opcione: 2uwcacss
Gistema
Micinandt wirdmus =P

P Hoiwi Ealien

! " _f Versiin 2002
)"_'j > Py arurhia cw
_ — INES

il LA AT EHE T ARl

Fabrieade p con seporte d=: Gorw Elnctranics .
LS55
AHD &b TH| WP 2000+

1.ESGEH
S ONY EE:ME 1. BN
Infcamia e v C A0gail s B

=

Teclado
Ayuda a la configuracion del teclado.

Propizilades de Teclado

Velozidst | Hadwos

Frzeizion de caracoee:

q Fistratn de ba 1=2el cion
o [ j Ik

& o ukad d= 1epetiac
£
Landz = Fipida
W

Hags che 50,0 narer pa socneds urs e s cus pots b velooidss ds
repeic i

ohwesa] de movrdzrea de G

hing J Ripala

I P ] Lancalst

Opciones de

energia . . ., , . .,
Selecciona la combinacion de energia, cuya configuracion sea
la mas adecuada para su equipo. Selecciona la configuracion de ahorro
de energia que se desee ocupar. Cuando su equipo hiberna,
almacena lo que hay en memoria en el disco duro y luego se apaga.

Cuando sale del modo de hibernacién vuelve a su estado anterior.
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Propiedades de Opcionas da enerpia

Conbsconss comaig’s | Ope ones 2varzades | Hbemaciin | S411LPS)
Szl on= a ke o J2 segia G cong s i b
% med scbezueds pran woegu pa Tenca e el ue, 3i zarbiz

|z configaamein s me, se re e d 2 Corben san
i o

Caovbivacionzs ceenzizs

Foivowicw _______________}4

" Gusida cum. Erine |

Cianl guracir para Escidzen u oficra

Lipagar i Tig 15mn -
Lipssar e dioes

LA Hunza Y
Feaanedaial T Moo »
El astema Woang Hunza bl

Ao et

Barra de
tareas y mend

Imio Asistente que ayuda a la configuracion de la barra de tareas y
el menu inicio.

Propiedades de la barra de lareds v del men Inicio |1?|E|
Benade lomes | Mar Inicio

Apmisrcia de bena de laees

T
ar," Inicio T, 2Internat, v | G Cupsts

[ Blocnmar 13 barea o (s

[ D uliar suiomstizamen:s |s bars de tsneas

[#] Kartenes b bava oo teas sempie ishe

[#] cupar bee: batoraes: similanes de b bama de bareas
E Boedncn ol Ao

Aren de notifzaciin

Eh'm.:lc []V]

Pueds manieer el frea de roliicac n despe ada codinrd aquels
07 0L 0 hA EEacen adk G e tEnR e

[] Dicuter izoros nactioo: | Peranawa
(=]

2

Opciones de
Inktermet ., . .
Esta opcion nos ayuda a configurar algunas acciones que
sirven de apoyo para utilizar el Internet, como puede ser configurar la
pagina principal, la seguridad, las conexiones, los programas que dan

apoyo como Outlook, y la privacidad
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[ Emracockee. | [ Ewnnsimcivos. | [ Conlgusciin.

Hiborisl
La cameeta Histonial conlises vinculos & b paginas pa visladas paia lensr
C#  acceso més rpido cuando o desee.

Dizs que paede guade) s Mmoo
ndginas en Hizorak =

Cores. | [ Fuswes | [ ldomas | [ Accesinidad

Bloc de notas

£ Snbk ag e nates
By Sl el el

Es una herramienta de Windows, que se utiliza para escribir, y guardar
textos cuando no se cuenta con el paquete de Office. El Bloc de notas
estd compuesto por una Barra de Titulo, y una de Mendu, por una hoja de
trabajo y dos barras deslizantes una horizontal y otra vertical. Es una
herramienta no muy capaz de realizar grandes tareas como lo es Word,
pero sirve para guardar documentos de informacién de solo lectura, y sin

formato.
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MICROSOFT OFFICE (MSO).

Es una suite ofimatica creada por la empresa Microsoft. Funciona
oficialmente bajo los sistemas operativos

Microsoft Windows y Apple Mac OS, aunque también lo hace en Linux
si se utiliza un emulador como Wine, o CrossOver Office. Las versiones
mas recientes de Office son llamadas "Office system" (sistema de oficina),
en vez de Office suite (suite de Office), lo que refleja la inclusion de

servidores.

Office hizo su primera aparicion en 1989 en un Mac, y mas adelante en
Windows en 1990. Fue inicialmente un término de mercado para vender
un set de aplicaciones que previamente se vendian separadamente. El
principal argumento de venta era que comprar el paquete completo era
substancialmente mas barato que comprar cada aplicacion por separado.
La primera version de Office contenia Microsoft Word, Microsoft, Excel y
Microsoft PowerPoint. Adicionalmente la version Profesional de Office

incluia Microsoft Access y Schedule Plus.

A través de los afos las aplicaciones de Office han crecido
substancialmente desde un punto de vista técnico compartiendo
funcionalidades como un corrector ortografico coman, un integrador de
datos OLE y el lenguaje de scripts de Visual Basic para Aplicaciones.
Microsoft también posiciona a Office como una plataforma de desarrollo

para la linea de software para negocios.

Las versiones actuales son Office 2007 para Windows, lanzada el 30
de enero de 2007 y Office 2004 para Mac, liberada el 19 de mayo de
2004. Office 2007, anunciado el 15 de febrero de 2006 fue liberado el 30
de noviembre de 2006 para negocios a través los canales de MSDN. Una
nueva interfaz de usuario y un nuevo formato de archivo primario basado

en XML caracterizan esta version. La nueva version
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Outlook/Entourage

Microsoft Outlook (no confundir con Outlook Express), es un
administrador de informacién personal y un complejo cliente de correo
electronico. El reemplazo para Windows Messaging, Microsoft Mail y
Schedule comenzo en la version 97 de Office. Incluia un cliente de correo
electronico, un calendario, un administrador de tareas y un directorio de
contacto. Aunque histéricamente ha estado disponible para Mac, el
equivalente mas cercano para Mac OS X es Microsoft Entourage, el cual

ofrece un conjunto mas reducido de funcionalidades.

& Outlook para hoy - Microsoft Outlook El@]@
frchiva  Ediidn  Wer  Fevorites  Hewsmisntss  Acdones 7 r
[Ateve ~ & EREmary rechr | A Buscar [ - 3,

\E:-:I outhack:hay - Ph’

S Dominge, 13 de Enero de 2008 wrsonalzar Duthack para hay..,
I
{
‘@ Calendario Tareas Mensajes
Outook para
hery Bandela de entrada 0
) Biotratar a
\€o/‘\ Bendeladesald: 0
Calendario

-,

(¥

Carkacts
Tareas
¢

[Mis accesos dire..

(iros accesos .

WORD

Microsoft Word es un procesador de texto creado por Microsoft, y
actualmente integrado en la suite ofimatica Microsoft Office.

Como entrar a Microsoft Word.

Desde el menu inicio, dando clic en el icono de Microsoft Word, o

dando clic en todos los programas

268



Microsoft Office y clic en Microsoft Word.

Ventana de Word.

'l H v Docw woem i w irg o'y Word - W ercurt hard

R AHEE W SER (@TIE AHTEE IR R

Jwdatishs [ eFoa=[ET w7
aww = -::-u;xE:;::,--:':-;r: 1= =~
T EREESEEEREY . 1 tefe t bel 4. af & QoieB B Q8 0oZe 2 6 He -

» Cursor o turtle

Hoja de
* trabajo,
Fagina

- afm oy
thom i mmme w ICSHANEE Pk b= 2R -
bl mis e s Al Joredee
LT A -d v

.
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Barra de titulo.
Compuesta por: nombre y seccidbn ocupada, minimizar, maximizar, y

cerrar.

D Nreso Decaments d Nicrosoft Word - Mcrasaft Wore

Barra de mend.

dpchiva Edicdn Ve [eerts Formebo  Heramiesbas  Tabla  Veplas T

Gchwa
[cTTo0 el

aner. el

AE

Cerrar

gumrder ei+a

Pe o
&1
!
3
i

s,

WS pras s o s phoine sk

Corfigursr pdginae,

Wiy praloner

Irpaiern, . ChHF

LS ey

Ergy s "
Eropiedade:

4 Crnpocunarts 2and Sskdrgsi, . imanus

2 HACORPLT TSN, AR k0L e sl

20, e Dncorenkn o Moot Yare

& [ COMRLIT AT ) rran

i

Al dar clic en archivo se desplaza un cuadro para ejecutar

alguna accion directa sobre el documento.

La pantalla de edicién o interfaz de Word puede presentarse en cuatro
modalidades, denominadas vistas. Por lo general, al iniciar, se muestra la
vista disefio de impresién. EI menu ver, te permite cambiar el tipo de vista.

Las caracteristicas de una de ellas son:

Disefio de impresién: se presenta la pagina tal como se veria impresa.
El documento esta dividido en paginas; cada una de las cuales muestra
sus areas de encabezado y pie de pagina, ademas del cuerpo del texto.

Incluye las reglas horizontal y vertical.
Normal: presenta el texto como si estuviera escrito en una pagina

ininterrumpida. Las divisiones de péagina se presentan con una linea

punteada y no incluye la regla vertical.
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Disefio Web: no existe una division de paginas, porque el documento

tiene el mismo aspecto que mostraria si fuera una pagina Web.

Esquema: permite ver titulos, subtitulos, notas y textos, de acuerdo con el

nivel de importancia de cada elemento.

Independientemente del modo o vista en que trabajes, siempre que se
escribe un texto, se debe grabar en el disco con el comando guardar
del menu archivo, para no perderlo en caso de una contingencia,

como una falla en el suministro de energia eléctrica.

Una vez que se ha ejecutado el procesador de textos Word, puedes
abrir un archivo (si ya cuentas con documentos de Word en el disco de la
computadora o en tu disco de trabajo), con el comando abrir del menu
archivo. Para salir de Word se pueden utilizar los comandos del mismo
menu: cerrar para cerrar el documento y dejar abierto Word o salir para
salir del documento y la aplicacion. También se pueden utilizar los
botones cerrar, cerrar ventana, o las teclas [Alt + F4].

- Su funcion principal se abrir un nuevo documento.

[1 MNuevo... Chri4+l)
- Abre un documento ya guardado.
& Abrir.., Chrl+a
- Cierra el archivo.
Cerrar

- Guarda los cambios o modificaciones de un documento que ya fue

guardado.

|\ Guardar Chr+G

- Guarda un archivo reciente, y tiene la opcion de guardarlo en la
direccién de la computadora que uno prefiera.

Gyardar como. ..

- Funciona como asistente de busqueda disefio.
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By Buscar...

[ET S T -
[T

Foos e TG

Ul Sugererelas @ bliogueda. ..
Opclones da bisoguedns
addicivanahze:

Buzcar o
I s sale e e | =]

Rai it adnn posiilee
Tipees dd sechiben sAbRrcinnAAnT | -

Bz sk raped s o Lieaks
Chpoiorsy do Durgucda. ..

WA ke S
By i aeanweaks

M Cuscar an arte doourarEs. ..

- Asistente para la configuracion de la pagina de trabajo, como son
los margenes y tipo de papel.

Configurar pagina, .,

Canflpurnr pdzing

Hirgencs | P | Liein |

Ham=n=x

SpmETEr: |ﬂ _H bl |_'|5C|'| .; |

ZZqdedal I | Dersrho: | 3am 4

Ecruader nadon: |f"!l'l = Posiir ool rsngsn imbsrm; |I:h:u-=rd:- 'l
irErtaen

Vartice Lbr moesl

Pa e

Unrlas g nas! Flor s i
Vs preds

Aol Lo —

|rl:-:l:-:H-:l:Jr:n|t:- - _
Preacebeiminar. .. Loz phar I Carcshar

- Sirve para ver coOmo esta el documento antes de que se decida
guardarlo o imprimirlo.
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- Sirve de apoyo para imprimir el documento, y configurar lo que se

quiere que imprima la impresora, el color, cantidad de hojas y

| &%  Imprimir,., Chri+P

Imprimir

wmhm [Grscmo =] Progedses |

|gdade: Db Ere—

| Tpar HPPSCTED Bulsrar Inprasira...,

| Usceén;  DOTAEOL I™ tupeinic a erchiva

| Comentario: I Dabe caramenuel

rinteevaln da pégia:

| @ rodo mmdem =

| 7 pagna m

( R R Intgcalar

| Esaan limamdzpigha & intervalos separadns

| o comas. Ejempl: 1,3,5-12,14

Trprinir: [Decuments <] o

ognic s [Fetervae ] oot [fowe =]

Buceler d tamefodelpepel [Sreecae <]

Cpecres.. | Aceptar Corcaler |

En caso de querer imprimir directamente el documento sin requerir
cambios en la configuracién de la impresora, se puede dar clic en el icono
de imprimir.

w1 Deshacsr Camblar bamafio del objeto Ch42

|o

K

:

% Portapapeles de Office. ..

B Peor Chrl+y
Pegado gspecil...
Borrar 3
Sedeccionar todo ChrlHE

b Buscar.. B
Resmplazar ... Chrisl
Ira.. el
winculos. .,
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Al dar clic en edicion

se despliega un cuadro de acciones para

deshacer, rehacer, cortar, copiar, pegar, borrar, seleccionar todo, buscar

reemplazar, etc.

=
(1]
&

D A< E@& O

oy

Mormal

Disefio Web

Diselio de impresian
Esquemna

Panel de tareas

Barras de herramientas
Begla

Mapa del doousmento

Encabezado y pie de pagina

Marcas
Pantalla completa

Zoarm. .,

Al dar clic en ver, también se desplaza un cuadro donde se pueden

llevar a cabo diversas elecciones de pantalla, y las diferentes barras de

herramientas que se pueden utilizar,

encabezado y pie de péagina.

Insertar
Salto,..
Mumeros de paaina...
Fecha v hora...
Autobexbo
Campa, .,
Simbolo...

Ld Comentario

Referencia

Imagen

40
]

Diagrama. ..

Cuadra de bexto

[E

Archivo...
Obijeta,
Marcadar...
% Hipervinculo. .. Alk+Chrl+k

asi como también agregar

Al dar clic en insertar se pueden seleccionar las diferentes acciones

gue se pueden insertar al documento.
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Algunas de las acciones de este comando son insertar numeros

de péagina, comentarios Yy referencias.

Para el caso de numeros de péagina, solo se da clic sobre este
comando y se seguiran los pasos de la ventana de dialogo emergente.

En el caso del comentario, se debera seleccionar la parte del

documento donde se quiere insertar dicho comentario.

Y para la referencia solo se debe colocar el cursor al final del texto y
dar clic en insertar y luego en;

Referencia, después se selecciona el tipo de formato que se va a utilizar.

Formato |

A Fyente,,,

= Parrafo..,

—  Mumeracian y vifietas. ..

Bordes v sombreado. .,

22 Columnas,..
Tabulaciones. ..

Letra capital,..

Cambiar maydsculas y mindsculas. ..
A Fondo C
i Tema..,

Marcos ]

Autoformato. .

PR S

Estilos v formato. ..

i

Mastrar formato...

Al seleccionar el formato se puede efectuar alguna accion de formato al
documento, de las cuales algunas no se encuentran en la barra de
formato.
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Herramientas L
¥ Ortografia y gramética. .. F7
Idioma 3
Corregir caracteres errdneos, .,
Contar palabras, .,
£ Autotresumen.,,
@ Conkral de cambios Chrl+Mawis+E

Comparar v combinar documentos. ..

Proteger documento...

Colaboracion en linea »
1 Cartas v correspondencia (3
! Herramientas en Internet. ..

Macrao ]

Plantillas v complementos...
ZE  Opriones de Autocorreccidn, .
Personalizar...

Opciones...

En el boton de herramientas se encuentran acciones como Sson

ortografia y gramatica, idioma, entre otras cosas.

Tablz |
J  Dibujar tabla
Insertar »
Eliminar »
Seleccionar »

#1  autoformato de tablas, .,

Autoajustar (]

Convverti 3
21 ordenar...

Farmula. ..

Oculkar lineas de divisidn

En la opcion de tabla se encuentran todas las acciones que se le

pueden dar a alguna tabla en el documento.

Se puede dibujar, insertar, eliminar, dar formato a la tabla, o incluso

convertir la tabla en texto y el texto en tabla, y combinar celdas.
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A continuacién se muestra un ejemplo:

Horaria
Lunes 5:00 k.00
Martes 7:00
Migrcoles | 9:00 10:00
Jueves 10:00
“iernes 11:30 15:00

Mueva ventans

Organizar todo

En la opcidén ventana se encuentran acciones para ejercer a una ventana.

7
(?) Ayuda de Microsoft Word  FI
Mostrar el Ayudante de Office
h;? {0we es esko? Mavyis+F1
Office &n el Web
Activar producta...

fyuda para WordPerfect, ..

Detectar v reparar, .,

Acerca de Microsaft Ward

Al dar clic en el signo de interrogacion (?), nos estamos refiriendo a la

forma en que el programa nos brinda ayuda.
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Por medio de la opcién mostrar el ayudante de Office se desplaza una

imagen animada que ayuda a resolver dudas acerca de las funciones del
programa.

Barra de herramientas estandar.

DFEHss LY B < AHROFER R T 0 -3,
N Nuevo documento en‘%'lanco Insertar Hipervinculo
= Abrir A Tablas y bordes
Ied Guardar - Insertar tabla
& Imprimir ) Insertar hoja de Microsoft Excel
Vista preliminar = Columnas
v Ortografia y Gramét Dibujo
] Cortar 2 Mapa del documento
B Copiar T Mostrar dlocultar
® Pegar ikl Zoom
* Copiar formato @ . Ayuda de Microsoft Word
ik Deshacer Rehacer

Barra formato

Sirve de apoyo para dar formato al documento, como es dar estilos y

formato, fuente, tamafo de fuente, negritas, cursiva, subrayado,

alineaciones, interlineado, numeracién, vifietas, sangria, bordes,
resaltado, color de fuente.

A Koma - TmestowFoman + 12 « B & § ||
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~ . 4 .
12 - Tamafo dé‘fuente Negritas Cursiva

s Subrayado - Alinear a la izquierda = Centrar

= Alinear a Iaecha Justificar =~ Interlineado

= Numeracion = Vifietas = Reducir sangria
iE Aumentar sangria L1~ Bordes £ - Resaltar

a - Color de fuente

En caso de requerir que alguna parte del texto lleve numeracion o vifietas,
se tendrd que ir al comando formato de la Barra de menu y elegir
Numeracion y vifietas, y a continuacion seleccionar el tipo de formato que
se quiere, o simplemente, ya seleccionado el texto dar clic en el
respectivo icono para que automaticamente aparezcan los nimeros o en
su caso las vifietas. Para el caso de necesitar que el texto se muestre en
columnas, se recomienda escribirlo de corrido, después seleccionar lo
gue se quiere en columnas e ir al comando formato de la Barra de menu y
dar clic en el icono de columnas, o ir directamente al icono columnas en
la Barra estandar, después se indica cuantas columnas se quieren y de

inmediato el texto cambiara a forma de las columnas que se indicé.

Barra de dibujo

Sirve de apoyo para insertar dibujo, autoformas, lineas, cuadros de
texto, imagenes predisefiadas, color de relleno, estilo de lineas, estilo de

sombra, y estilo 3D.
Sirve para insertar dibujos. Seleccionar objetos

Dibujo* 13 Autoformas = o [ 'g 4] ‘7_"‘ ‘: L] & -J v L\. v==28 .
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Sirve para insertar dibujos Seleccionar objetos

Insertar autoformas Linea * Flecha
Rectangulo o Elipse
Cuadro de texto “H Insertar WordArt. Insertar diagrama u organigrama L]
Insertar imagen predisefiada Insertar imagen
i Color de relleno - A Color de linea
A - = _
— Color de fuente - estilo de linea o Estilo de
= guion m .
Estilo de flecha - Estilo de sombra Estilo
3D
e
L

Cuando se inserta una figura o imagen, ésta puede colocarse en
distintas partes del documento, pero cuando lo que se desea es escribir
sobre ellas lo que se debe hacer es dar clic derecho y elegir la opcion de

agregar texto.

2] Para insertar una imagen solo se va al comando insertar de la

Barra menu, imagen, o clic en el icono de insertar imagen, o en el icono
de insertar imagen predisefiada, de la Barra de dibujo. Para colocar la
imagen de distintas formas en el texto se tiene que ir al Formato de la
imagen, de la barra de imagen, dar doble clic en la imagen, o clic derecho,

después dar clic en ajuste del texto y elegir el que sea conveniente.
Barra de estado.

Muestra el nUmero de péagina, seccion, paginacion, numero de linea,

namero de columna, idioma, estado de ortografia y gramatica.

Pag. 1 Sec, 1 11 AZ24cm LUn 1 Col !l Espariol (Mé&

Regla.
Muestra los méargenes de la hoja.

| i Illlllal RERDOR N L DE G MR U AR |11
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Barra de desplazamiento

Ayuda a desplazarse en el documento de izquierda a derecha y de arriba

abajo. ‘I HE ! {l
EXCEL.

Microsoft Excel es un programa de hoja de calculo. Al igual que

Microsoft Word, posee un mercado dominante.
Fue originalmente un competidor para el entonces popular Lotus 1-2-3,
pero eventualmente se vendié mas y se convirtio en el estandar de facto.

Esta disponible para plataformas Windows y Mac.

Como entrar a Excel.

Para entrar al programa Microsoft Excel, se puede dar clic en el botén

inicio, todos los programas

Microsoft Office, y clic en Microsoft Excel.

Otra opcién es dar doble clic en el icono de acceso directo.
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¢ Qué es una hoja de célculo?

La hoja de calculo se basa en una estructura rectangular. Es un
conjunto de casilleros organizados en columnas y renglones. Por ejemplo,
en el caso de Excel 2000, tiene 256 columnas por 65 536 renglones; es
decir, 16 777 216 celdas.

Para localizar un objeto que se encuentra dentro de un casillero, se
tienen como referencias el nimero del renglén y la letra de la columna
donde se ubica; las columnas se identifican por las letras y los renglones
con numeros; la interseccion resultante entre una columna y un renglén,

se llama celda.

En ésta puedes insertar un valor numérico o alfanumérico y colocar una

férmula o una funcién predeterminada.

Libros de céalculo.

Los programas de hojas de célculo permitian utilizar una hoja por cada
archivo que se creaba; sin embargo, en la actualidad cada archivo puede

contener un gran niumero de hojas de célculo.

Esto trajo como consecuencia el concepto de libros de célculo. Un libro
de célculo de Excel, estd compuesto por una o mas hojas de célculo, que
pueden alojar datos alfanuméricos, numéricos y funciones, relacionados

entre si o totalmente independientes.

La interfaz de Excel es similar a la de Word o PowerPoint, solo que el
area de trabajo o pantalla de edicion, presenta una cuadricula
compuesta de filas y columnas, cuyas intersecciones se denominan
celdas. Al abrir un nuevo libro, la pantalla de edicién presenta la interfaz

siguiente:
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Ventana de Excel.

Las barras de Herramientas Estandar y Formato aparecen en la misma
linea, pero igual que en la misma linea, pero igual que en Word, se
pueden separar cada una en una fila; el inconveniente sera que se reduce
el tamafio de la pantalla de edicion. La barra de Formulas esta dividida en
dos partes: a la izquierda del signo (=) se muestra la posicién de la celda
donde se encuentra el cursor; a la derecha, se vera el contenido de la
celda. Cada celda puede contener un dato o formula de hasta 255
caracteres. Otras de las caracteristicas diferentes de la interfaz de Excel,
son las barras de encabezados de columnas y de titulos de filas, asi como
las etiquetas de las hojas que componen el libro, ubicadas en la parte
inferior. Aunque en la figura solo se muestran tres de ellas, es posible

insertar gran cantidad de hojas de calculo en cada libro.

Barra de titulo.
Est4 formada por nombre y seccién ocupada, minimizar, maximizar, y

cerrar.

B3 Microsoft Excel - Nuevo Hoja de célculo de Microsoft Excel

Barra de menu.

Esta contiene los mismos datos que la barra de ment de Word con

excepcion de la seccién de:

Datos que proporcionan otras funciones necesarias para el programa

Excel
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Eﬁ frchive  Edicién  VYer  [rsertar  Formato  Heramientss  Datos  Yeptana 7

&1 Opdenar...
Flkra [
Formulario. ..
Subkotales. ..
Yalidaciin...
Iabla...
Tegto en columnas, .,
Consolidar, .,
Agrupar ¥ esqueqa 3
@ Irforme de tablas y gréficos dindmicos...
Ohkanet datos externos 3

Barra estandar.

Tiene los mismos iconos de nuevo, abrir, guardar, imprimir, vista
preliminar, ortografia y gramatica, cortar, copiar, pegar, deshacer,

rehacer, e insertar hipervinculo.
PCeEan RV i@ e=-B2i B -0,

A continuacion se muestran los iconos que son caracteristicos de la barra

de estandar de Excel.

= -  Autosuma: es el icono que apoya a la realizaciébn de operaciones.
Al dar clic en la pequefia flecha de este icono se desplaza el siguiente

cuadro que ayuda a elegir la operacion que se necesita.

= .
Suma
Promedio
Cuenta

Max
Min

Mé&s funciones. ..

Cuando se requieren de otras funciones se da clic en Mas funciones...

asi se desplaza la siguiente ventana emergente Insertar funcion.
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Insertar funcion
Buscar una Funcidn:

=criba una brew
Conbinuacion, ha

O seleccionar una categoria: |Usadas recentements ﬂ

Seleccionar una funcion:

HIPERYINCLLO J

COMTAR

SUMA{nOmerol,nimero2,...}
Suma todos los nameras en un rango de celdas,

Ayuda sobre esta Funcidn Aceptar Carelar

En caso de haber seleccionado alguna funcion de la lista de Autosuma,
y requerir de la suma de todo un rango o varios rangos se vuelve a dar
clic en la misma flechita y enseguida aparece una ventana emergente de
Argumentos de funcién que sirve para ejecutar operaciones de una gran

cantidad de datos.

Argumentos de funcicn
S,

Pairnernl |

o] ]

himero |

Suma todios fos nimesros en un rango de celdas.

sbmerol:  nlmarol, ndmerod,.., son e | a 30 nimesos Que sa desaa sumar,
Lars walonas Mgioos v el bestho seomban enlas celdas, induso siestén
e5crkns coma angumenkos.,

A=sukado de s Formdle =
fvuds sobre gets [urgcn Acentar I Carcelsy

el Otro de los iconos que no aparece por defaul en la barra
estandar de Word y si aparece en Excel es el de graficos que al
seleccionar un grupo de datos de la hoja de calculo y dar clic en este
icono se desplaza una ventana emergente que da la funcidon de

asistente para graficos.
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Asistente para graficos - paso 1 de 4: tipo de grifice

Tipts sstands | Tipas personabzados |

Tipo de gralco; Subkipode gralo;

M
B Barras

|.:~: Lirmas

i Crrodar

|___ & (Dspsrsion)

iy e

i Anlis =
'&- Radia

ﬁ] Supesfide

oy Burtujas j

Columng egrupads, Compers valores entrs
cakegarias.

Presaner para ver musslra |

@ Cancalar | |[ sguiereg = | Enatear |

i Un icono mas que es propio de esta barra en Excel es el que funciona

para convertir las cantidades monetarias, a euros

Barra de formato.

Esta es muy parecida a la que se presenta en los otros programas de
Microsoft para dar formato al texto de las celdas.

arial »10 » W K EE=EEH$ € % w5,

o
i
il
&

>

Cuadro de Earra de farmulas
nomkbre
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A continuacién se presentan los iconos que son de apoyo para dar

formato a Excel. S Combinar y centrar = Estilo
porcentual
] Estilo moneda " Estilo millares
< Euro "8 Aumentar decimales

Disminuir decimales
A1 - B

Barra de estado

Fosicion
del

cursar o :
celda ‘\
Seleccion I —

-nada

Encabezados
de columnas

Titulos
de filas

Etiquetas SEI’I’E?S de .
de hojas esplazamiento

Muestra las funciones que se estén ejecutando como son las teclas

Bloq mayusculas y Blog numeros

Listo

Tipos y caracteristicas de los datos en Excel.

Crear una hoja de célculo resulta muy sencillo si se utilizan
correctamente los valores o datos que se pueden introducir mediante el
teclado en las celdas; primero se define el esquema del documento y se

escriben los titulos, rétulos o etiquetas. Una vez definido el formato de la
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hoja tabular, pueden introducirse los datos numeéricos y las funciones

o férmulas para realizar las operaciones necesarias.

Los datos alfanuméricos o de texto son cadenas de caracteres que se
utilizan para representar titulos, letreros, nombres telefénicos, direcciones,
claves de articulos, nombres de columnas o notas explicativas en la hoja
de calculo. Al introducir texto 0 niumeros seguidos de texto en una celda,
el programa los reconoce como alfanuméricos automaticamente y los
alinea a la izquierda de la celda. Son los que no se emplearan en

operaciones numericas.

Cuando los datos son solo numéricos, Excel los alinea a la derecha.
Todo numero que se introduzca en una celda es tomado como dato
numérico, a menos que se especifique lo contrario. Son las cantidades
numéricas con las cuales se realizaran las operaciones matematicas o

calculos. Pueden ser enteras, decimales o racionales.

En un libro de célculo, a este tipo de datos se les conoce como valores.
Se puede asignar atributo de texto a los numeros mediante el comando

celdas del menu formato.

Las formulas se utilizan en Excel para realizar calculos numéricos. Se
introducen igual que los operadores como +, - * A (), para
realizar sumas, restas, multiplicaciones, divisiones, potenciacion y
agrupacion de operaciones, respectivamente. Se escriben tal como
se haria en algebra, solo que precedidas del signo igual (=). El signo

predetermina que lo que sigue sera una formula.

Las funciones predefinidas de Excel son férmulas previamente
programadas, listas para ser utilizadas. Algunas de las mas conocidas
son: SUMA (SUM), ABS, RAIZ (SQRT), VAR y muchas otras.
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Antes de introducir funciones, se pulsa primero el signo de igual (=), lo
que indica al programa que espere la introduccion de alguna férmula o

funcion.

POWERPOINT
Microsoft PowerPoint es un popular programa de presentaciones para
Windows y Mac. Es usado para crear diapositivas compuestas de texto,
gréaficos, peliculas y otros objetos. Office Mobile para Windows Mobile 5.0
y versiones posteriores poseen una version de PowerPoint llamada
PowerPoint Mobile. Esta versién reducida permite que peliculas, videos,
sonidos y musica sean agregados a las diapositivas.

Para comenzar a utilizar Microsoft PowerPoint es necesario solo dar
clic en el icono de acceso directo en el escritorio o ir a inicio, todos los
programas y clic en el icono de Microsoft PowerPoint.

Ventana de PowerPoint.

ITaga clic para agregar titulo [= 2]
Hags clic para agregar sublilulo | [0 ‘:. | |‘|_P|

Este programa es una herramienta para realizar presentaciones.

Barra de titulo.

Contiene nombre y seccion ocupada, minimizar, maximizar, y cerrar.

Es muy parecida a la de Word o Excel, la Unica diferencia es la seccion de
presentacion la cual funciona como apoyo para agregar algunos efectos y

personalizar la presentacion.
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[€] Microsoft PowerPoint - [Nuevo Presentacion de Microsoft PowerPoint]

Barra de mend.

Ej Archivo  Edidén  Yer  Insertsr  Formabo  Herramientas  Presentacidn Vekana 2

Presertacin

E] ver presentacion FS
Configurar presentacidn, ..

lfﬁ' Ensavar interyabos

izrabar narracion. ..

Cafusion en linea k
Botones de accion k
Efectos de animacian

Persanalizar animacion, ,,

Transicion de diapositiva,

@ 3] & &l

Dcultar diapositiva

Presentaciones personalizadas...

Barra estandar.

DelEy 80V /DR w0 HOHY SUERS ),

No presenta muchos cambios a comparacion de los otros programas de

Microsoft, los iconos que cambian se mencionan a continuacion.

Expandir todo i Mostrar u ocultar cuadricula

A ,
4 Mostrar formato - Color o escala de grises

Barra de formato.
Al igual que las demas no presenta muchos cambios.

TmeshewRoman - 24 - W ¥ 8 & [E|= = A~ A - | Hesio \TINueva dapositiva...
AAumentar tamafo de fuente Disminuir tamafo de fuente.
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(e Estilo de la diapositiva.

L ] Estilo de la diapositiva » 3

) Plantillas de disefio
[z=f Combinaciones de colores
Iz Combinaciones de animacion

Aplicar una plantilla de disefio:

utilizada en esta o
presentacidm

Disponible para utilizar

I Wl T

Eal examinar, .,

Al dar clic en Estilo se desplaza un cuadro al lado derecho de la
ventana de PowerPoint, que sirve para seleccionar la Plantilla de disefio

qgue es la apariencia que se le dara como es el color, estilo de letra y
tamano, etc.

=] Nuewva dispositiva...

Diseno de la diapositiv ¥ X

Aplicar disefio de dinpositivaz

Disefios de texbo e

Disefn de bestn y obhjctos

I Mastrar A insertar dapositivas
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Cuando se quiere insertar una imagen se desplaza un cuadro a la

derecha que sirve como asistente para buscar la imagen deseada.

Al dar clic en Nueva diapositiva se desplaza un cuadro a la derecha de
la ventana de PowerPoint que muestra los diferentes disefios de
diapositivas que funciona para facilitar la escritura de textos, introduccion
de tablas, gréficas, mapas conceptuales y cuadros sinépticos, asi
también, imagenes.

& 0 Tosertar imagen predi =
Riisi ar

Ersscar e
nifias

Oiiras opdsones de hiisguelda
Fasscar e
Todas las colecoiores T
Lovs pesubackys denen gert
Tedes ks tipos de medes -

¥ea tanshién
'.'5 Galaria mubimeda
& calerla mubimedia en linea

EI Sugerenoas pare buscar chps

Barra de estado.

Muestra el nimero de diapositiva en la que se encuentra, y qué plantilla
o disefio se esta usando, ademas del idioma y el estado de ortografia y

gramatica

Diaposkiva 1 da 1 Disefio predekerminado spafiol (Espafia - afab, internacional L&
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Haza clic para agregar Litulo

Haga clic para agregar subcitula

|m s = | e e da t]

Al lado izquierdo de la hoja de trabajo se muestran las diapositivas en
miniatura, y los iconos: Vista normal, Vista clasificador de diapositivas,
Presentacion (a partir de la diapositiva actual).

L rs i Or s Dok pmesle Less ogles |
DB d =1 2ol - k1 TE R R -
-, T R A A s

Haga clic para agregar titula

— X g e
e e s COEA0EDE-F oA HEE.

Fanabeulal uadal e e vbe o W

La hoja de trabajo de Microsoft PowerPoint es muy adaptable a los
requerimientos de cada trabajo, puede cambiarsele el disefio y la plantilla
con fin de personalizarla y hacerla afin para la presentacién que se desea.
En PowerPoint es muy importante el uso de los Hipervinculos, aun
cuando en los otros programas de Microsoft se pueden utilizar, en éste es
de gran utilidad ya que en una presentacion en muchas ocasiones es
necesario valerse de otros documentos, argumentos, tablas o gréficas,
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que den apoyo y sustento a lo que se esta exponiendo en las diapositivas,
y como una caracteristica de las presentaciones es resumir a lo més
minimo la informacién, no siempre es posible incluir todos los apoyos para
la presentacion, por lo que se hace el uso de estos hipervinculos, los
cuales pueden ser internos, que hacen la funcion de dirigirse a alguna
otra diapositiva u objeto de la misma presentacion, o los externos que
hacen la funcion de abrir y mostrar alguna péagina de Internet, algun
archivo de Word o Excel, o incluso una imagen de otro archivo. Dichos
hipervinculos pueden ejecutarse dandole esa propiedad a un objeto,
botén de accion, o imagen dentro de la diapositiva.

Es recomendable guardar los hipervinculos en una carpeta dentro de la
misma computadora 0 memoria en donde se encuentra la presentacion,

para que al momento de que sean requeridas se puedan abrir.

Los Botones de accion ayudan a la ejecucion de tareas dentro de la

presentacion como lo son los hipervinculos.

INTERNET

Es un método de interconexion descentralizada de redes de
computadoras implementado en un conjunto de protocolos denominado
TCP/IP y garantiza que redes fisicas heterogéneas funcionen como una
red logica Unica, de alcance mundial. Sus origenes se remontan a 1969,
cuando se establecié la primera conexion de computadoras, conocida
como ARPANET, entre tres universidades en California y una en Utah,
EE.UU.

Al contrario de lo que se piensa comunmente, Internet no es sinénimo
de Word Wide Web (www, o "la Web"). Esta es parte de Internet, siendo
uno de los muchos servicios ofertados en la red Internet. La Web es un
sistema de informacién mucho mas reciente, desarrollado inicialmente por
Tim Berners Lee en 1989. EI www utiliza Internet como medio de

transmision.
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Algunos de los servicios disponibles en Internet, aparte de la Web, su
version evolucionada Web 2.0 y los sistema operativos web (Web OS,
Eye OS), son el acceso remoto a otras maquinas (SSH y telnet), la
transferencia de archivos (FTP), el correo electrénico (SMTP y POP), los
boletines electrénicos (news o grupos de noticias), las conversaciones en
linea (IRC y chats), la mensajeria instantanea, la comparticion de archivos
(P2P, P2M, Descarga Directa), la radio a la carta (Podcast), el visionado

de video a la carta (P2PTV, Miro, Joost, Videocast) y los juegos en linea.

El género de la palabra Internet es ambiguo segun el Diccionario de la
Real Academia Espafiola. Sin embargo, al ser "Internet" un nombre

propio, se recomienda no usar articulo alguno.

Internet es una red de redes. Se le conoce como la “supercarretera de
la informacién”, es una gran telarafia de computadoras conectadas entre
si a nivel mundial. Permite el libre transito de datos, imagenes, audio y

video.

Internet no solo es Word Wide Web, incluye otros servicios:

Correo electrénico: También conocido como e-mail, permite

intercambiar mensajes personales.

Salas de convencion en linea: permiten conversar con grupos de
personas de todo el mundo. El intercambio de mensajes es mediante
texto escrito. Este servicio se conoce como Chat.

Grupos de temas de interés: son los clasicos newsgroups, permiten la
colocacién de mensajes en “tableros electrénicos”. Los interesados
pueden descargar estos mensajes, que pueden ser de texto, imagenes,
audio o video. Conferencias de audio y video: mediante dispositivos de
audio y camaras de video, las personas pueden ponerse en contacto

directo con otras que se encuentran en lugares mas apartados.
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Entretenimiento: En esta rama pueden colocarse los juegos en que hay
varios participantes al mismo tiempo. O incluso los sitios en que es
posible ver avances de peliculas por estrenarse o escuchar fragmentos de

nuevos discos.

Entre los navegadores mas utilizados estan:

* Internet Explorer

+ Netscape

Por lo general el que mas se vende es el Internet Explorer, ya que al

comprar Windows este navegador viene incluido.

Las paginas de Internet se pueden clasificar por la seccién con la que

inician que puede ser de la siguiente forma:

www. Quiere decir que es una péagina de Internet.
http. Quiere decir que esa pagina de Internet esta en ese lenguaje de
programacion.

ftp.  Significa que esa pagina es una carpeta ubicada en un servidor.

En Internet existen diferentes tipos de buscadores de los cuales los

mas usados son los siguientes:

* www.google.com.mx
* www.altavista.com.mx
*  www.yahoo.com.mx

* www.ask.com.mx

Otra seccion de una péagina de Internet es el Giro que puede ser:

.com: que quiere decir Comercio

.net: indica que es una Red privada
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.org: es una Organizacion, no lucrativa
.gob: significa que es una pagina de Gobierno
.edu: indica que es una pagina Educativa

La Ultima seccion que conforma a una direccion de una pagina de

Internet es la del Pais como por ejemplo:
.es: Espafia

.mx: México

.ar: Argentina

.br: Brasil

P

Dpciones de
Inkermet

En el panel de control existe un icono llamado Opciones de Internet
que sirve de apoyo para el uso de éste. A continuacién se muestran las
diferentes funciones para la configuracion de la conexion y presentacion

de Internet.

Las herramientas que presenta Windows para la configuracion de
Internet, por medio de las propiedades de Internet, el cual se clasifica en

las siguientes secciones:

General: apoya para la configuracion de la pagina de inicio, y nos
permite cambiarla segun la utilidad que mas le demos al Internet; por
ejemplo, si se utiliza mas algun buscador en especial podemos darle la

facultad de iniciar Internet con él.
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] Plo'piedades de Internet @

_ Conewones |  Programas Opciones avanzadas
General Seguridad I Privacidad ‘ Contersdo
Pagina de nicio 3

Puede cambiar |a pagna gue utiiza como pagina de inicio.
Direccidn:

[ Predeterminada ] [ lJsar pagina en blanco ]

Archivos temporales de Internet

7Ny Las paginas visitadas se almacenan en una carpeta para tener acceso mas
13pido cuando lo desee.

[ Eliminar cookies... ] [ Eliminar archivos. . ][ Configuracion. ]

Histonal

La capeta Histonal contiene vinculos a las paginas ya visitadas para tener
acceso mas rapido cuando lo desee,

~

Dias que puede guardar las — :
paginas en Histonal: U [ Bonar Historial ]

| cooes. || Fuentes. || Idiomas. | [ Accesbiidad.. |

[ Aceptar ] [ Cancelar ]

Seguridad:

Internet: esta zona contiene todos los sitios Web que no ha situado en

otras zonas.

Internet local: esta zona contiene todos los sitios Web que se

encuentran en la Internet de su compafiia.

Sitios de confianza: esta zona contiene sitios Web que sabe que no
van a perjudicar a su PC o su informacién

Sitios restringidos: esta zona contiene sitios Web que potencialmente

que podrian perjudicar a su PC o informacién.
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Propiedades de Internet 5‘&|

i ~ Conexiones | Programas | ~ Opeiones avanzadas
: General Seguridad ‘ Privacidad Contenido
Seleccione una zona de contenido Web para especificar la configuracion de seguridad
de la misma,
Intranet local ~ Sitios de Sitios
confianza restingidos
Internet
4 Esta zona contiene todos los sitios
Web que no ha situado en olras
zonas

Nivel de sequridad de la zona

Personalizada
Configuracion personalizada,
- Haga clic en Nivel personalizado para cambiar
la configuracién
- Haga clic en Nivel predeterminado para utilizar la
configuracién recomendada

[ Nivel personalizado... ] [ Nivel predeterminado ]

[Acepla] [Cancela]

Conexiones: tiene la funcion de configurar una conexion a Internet.

Propiedades de Internet @@
General Seguidsd |  Pnvacidad | Contenido
Conexiones | Programas Opciones avanzadas
Haga clic en Instalar para configurar una conexién a
Internet.

Configuracion de acceso telefdnico y de redes privadas virttuales

|

Luita

Elija Configuracion si necesita configurara un Configuracic
servidor proxy para una conexion.

Configuracion de |z red de area local [LAN)

La configuracién de LAN no se aplica a las conexiones Configuracion de LAN...
de acceso telefdnico, Elija Configuracion, mas arriba, [ ]
para configurar acceso telefénico,

| Aceptar | | Cancelsr |
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Programas: puede especificar el programa que Windows utiliza
autométicamente para cada uno de los servicios de Internet. Puede
restablecer la pagina principal y de busqueda de Internet Explorer a las

direcciones predeterminadas.

Propiedades de Internet E'@
General Seguidad | Privacidad Contenido
L (Coteiiones | Fgp Qpciones S¥anzades

Programas de Intemet

_A Puede especificar el programa que Windows utiliza automaticamente para
_;1;';)‘ cada uno de los servicios Intemet.

Editor HTML: | A
Correo [

electiorico: | Microsoft Outlook 5
Grupos de | Microsoft Outlook pee
noticias: et

Llamada por %Netn o =
Internet

Calendaio: | Microsoft Outlook 3
Lista de = -
contactos: | Microsaft Outlook 5

Puede restablecer las paginas pancipal y de
biisqueda de Intemet Explorer a las direcciones
predeterminadas.

[Flactablecer configuiacion Web.. ]

Comprobar st Intemet Explorer es el explorador predeterminado

[Acepta] [Carv.:ela]

Privacidad: funciona como auxiliar para bloquear las cookies, que son
ventanas emergentes no deseadas, de terceros, como publicidad, o

algunos archivos no muy seguros.

Propiedades de Internet E|®
Conexiones Programas __ Dpciones avanzadas
General Sequidsd | Fivecidad | Contenido |
Configuracion

P Mueva el control deshzante para seleccionar una configuracion de privacidad
& paralazonaIntemet.

Media

- Blogquea cookies de terceros que no tiene una directiva de privacidad
sélida
- Bloguea cookies de terceros que usan informacion personal de

LJ identificacion sin su consentimiento explicito
- Restiinge cookies nternas que usan informacion personal de
identificacion sin su consentimiento explicito

[ Importar.. ] [Opcmes avanzadas ]

Sitios Web

Para reemplazar la administracién de cookies para sitios
Web individuales, haga clic en el botén E ditar

[ Aceptar I [Camda]
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EVALUACION DE CONOCIMIENTOS
COMPUTACION

La presente evaluacion es para poder conocer el nivel de conocimiento
adquirido durante la capacitacion, informacion que nos permitira sugerirle

el o los temas en los cuales de reforzar.

1) ¢Qué es para usted una computadora y que le permita desarrollar

esta herramienta tecnologica?

2) ¢Cuales son los dispositivos de entrada que utiliza en sus labores
diarias?
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5) ¢En Word que tareas puede realizar?

10)¢Una con una linea segun corresponda?

.com
.net
.org
.gob
.edu

pagina privada
pagina gubernamental
pagina educativa
pagina comercial

Pagina de una organizacion no lucrativa
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FRASES DE MOTIVACION

"El Gnico limite a nuestros logros de mafana esta en nuestras dudas de

hoy

"La calidad nunca es un accidente; siempre es el resultado de una gran
intencion, un sincero esfuerzo, una direccion inteligente y una ejecucion

hébil. Mismas que llevan a una sabia eleccion de muchas alternativas"
DINAMICA EL CORREO

Objetivo: Animacién
Materiales: Sillas.
Desarrollo: Se forman circulos con todas las sillas, una para cada
participante se saca una silla 'y el compafiero que se quede de pie inicia el
juego, parado en medio del circulo.
Este dice, por ejemplo:"traigo una carta para todos los compaferos que
tienen bigotes" todos los compaferos que tengan bigote deben cambiar
de sitio. El que se queda sin sitio pasa al centro y hace lo mismo,

inventando una caracteristica nueva, por ejemplo: traigo una carta para

todos los que usan zapatos negros”, etc.
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TEMA: ARCHIVO

OBJETIVO: Saber que es un archivo, su importancia y como funciona

ESTRATEGIAS:

e Brindar la informacién claro.

e Ensefar el manejo del archivo.

DESARROLLO:

EL ARCHIVOS.

Es el conjunto organico de documentos,
o la reunion de varios de ellos, reunidos por
las personas juridicas, publicas o privadas,
en el ejercicio de sus actividades, al
servicio de su utlizacion para la
investigacioén, la cultura, la informacién y la

gestion administrativa.”

Debe entenderse por “documento” todo soporte que contiene un texto
que es el resultado de una actividad administrativa de una entidad,
efectuada en cumplimiento de sus objetivos y finalidades. Incluyen tanto
los juridicos como los administrativos. Los documentos de archivo se
producen uno a uno y con el paso del tiempo constituyen series. Este
caracter seriado es el resultado de acciones repetitivas determinadas por

una o muchas funciones especificas.
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MATERIALES PARA EL ARCHIVO

Toda Secretaria debe contar con todo tipo
de materiales de oficina para realizar trabajo
de manera eficiente para lo cual existen

N
F

varios materiales como son:

«l-i

v GRAPADOR

Permite graduar las perforaciones de acuerdo con el tamafio del papel

desee legajarse.
v PERFORADORA CON PALANCA GUIA

Para colocar ganchos o grapas a cajas o0 grupos de documentos

voluminosos
v DESTRUCTURAS DE PAPEL Y OTROS

Son maquinas que reducen a tiras o particulas irreconstructibles los

documentos con informacién confidencial.
TIPO DE ARCHIVADORES
v" ARCHIVADOR VERTICAL DE GABETAS

De 2 a 4 gavetas metalicos o de madera, con llave central para cerrar
todas las gavetas y con carpeta colgante. Al hacer traslados de
documentos para este archivador, conviene empezar de abajo hacia

arriba de manera que equilibrando el peso.
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v ARCHIVADOR HORIZONTAL DE MADERA
Tiene forma de escritorio, utiliza carpetas colgantes, es de poca

capacidad.

v ARCHIVADOR VERTICAL O FOLDERAMA

Mueble metélico utiliza carpetas con visibilidad vertical, viene diferentes

tamanos tiene buena capacidad.

v ESTANTERIA ABIERTA

Puede ser metalico o de madera, se utiliza para bibliotecas y archivos

pasivos.

v ARCHIVADOR PARA FORMA DE COM PUTADOR

Mueble especial para colocar carpetas de forma continta

TECNICAS DE ARCHIVO

Consiste en el proceso de ordenar, clasificar y conservar
adecuadamente los documentos en un lugar determinado a fin de

localizarlos facil y rapidamente y protegerlos de pérdidas y deterioros, etc.

Los documentos son colocados en un mismo orden debidamente
clasificado, toda la correspondencia, papeles y otros documentos
relacionados con el individuo o firma y a la vez facilitar su localizacion y
manejo. Es un sistema que nos va a permitir clasificar y buscar

rapidamente los documentos.

IMPORTANCIA

Representa la memoria de un negocio o conservacion de los

documentos. Solo se guarda los documentos importantes.
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FINALIDAD DE LAS REGLAS DE CLASIFICACION DE ARCHIVO

Un archivo no tiene mayor valor cuando los documentos que contiene

no pueden ser localizados con prontitud.

Si cada persona inventard sus propias reglas para decidir donde

guardar un documento, solo esa persona podria encontrarlo.

Por lo tanto es necesario observar reglas fijas que permitan seleccionar
y ordenar los titulos y de esta manera poder archivar todos los

documentos adecuadamente.

CONSERVACION

v" Archivo Inactivo.- Guardado por varios afios
v" Archivo Central.- Sétano, guardado de documentos de afios atras

v" Archivo Activo.- Documentos actuales.

TIPOS DE ARCHIVO

Archivo activo.- Este tipo de archivo est4 formado por los documentos
del aflo en curso, los documentos que se encuentran pendientes de
respuesta o0 solucion y los documentos de afios anteriores que

mantengan su vigencia y sena de consulta frecuente.

Archivo semi-activo.- Esta formado por los documentos no activos de

mas de un afio que son materia de consulta aungue no frecuente.

Archivo pasivo.- Esta formado por los documentos activos cuya consulta
eventual permiten que se encuentre en ambiente diferente al archivo
activo y que mantiene su valor documental, informativo o histérico que por

su importancia pueden tener empleo en lo administrativo.
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1)

2)

3)

4)

SISTEMA DE ARCHIVOS

Sistema alfabético.- Viene a hacer la asociacion de letras desde la “A”

hasta la “Z”, ejemplo:

EXSA, FAMESA

Sistema numeérico.- Viene a hacer la asociacion de numeros, se ubica

por los primeros ejemplo:

Factura N° 159
Factura N° 160

Sistema Geografico.- Se halla mediante el Distrito, departamento,

ciudad, etc; ejemplo:

Ibarra / Cesar Tarazona

Quito / Juan Palomino

Sistema por asunto.- Se lleva el control de los materiales para poder

trabajar, ejemplo:

Polizas, Adelantos, Letras.

TRANSFERENCIA Y ELEMINACION DE ARCHIVOS

Los archivos periddicamente o continuamente deben ser revisados,

para proceder a la transferencia o eliminacién de archivos y conservar

Unicamente los que pueden ser necesarios a la empresa, este es el paso

final en el ciclo de la vida de todo documento.

La transferencia regular de documentos inactivos da como resultado la

economia de espacio, equipo y mano de obra, reduce el espacio que se
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necesita para los archivos activos en la oficina, ello permite ampliar
equipo y suministros menos costosos para los documentos transferidos y
simplifica los archivos inactivos, de tal manera que se pueden encontrar

los documentos con la maxima eficiencia.

Para determinar el valor de los documentos muchas empresas lo

clasifican de la siguiente manera:

a) Documentos vitales: Incluyen documentos legales de constitucion,
titulos de propiedad, escrituras, estados financieros, etc.

b) Documentos importantes: Incluyen facturas, registro de ventas, registro
de compras, cotizaciones, registro de bancos, correspondencia como
cartas enviadas, recibidas y documentos relacionados al giro del
negocio.

c) Documentos utiles.- Incluyen alguna correspondencia general como
memorando, normas legales, informes, recibos. Todo documento que
se utilice temporalmente y después de algunas semanas o0 hasta un
afo de la fecha en que fueron recibidos o emitidos se pueda destruir.

d) Documentos no esenciales.- Incluyen anuncios, formatos, afiches, etc
los cuales pueden ser destruidos después de utilizarlos temporalmente,
en algunos casos sin la necesidad de archivarlos Una vez que se ha
determinado el valor de los documentos, es necesario decidir la
cantidad de tiempo que van a ser conservados o el periodo de
retencidon. Los factores que influyen sobre esta decision son: las leyes
existentes al respecto, la naturaleza del negocio, el tipo de documento

gue se manejan y la informacion que se deriva de ellos.

ORGANIZACION DE UN SISTEMA DE ARCHIVO

Todo sistema de archivo consta de 3 elementos:

1) Equipos.- El mueble mas usado en las oficinas es el archivador vertical

que pude tener de una a cinco gavetas. Ocupa poco espacio y es de un
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material fuerte y resistente en caso de un incendio. Tiene una gran
capacidad para almacenar documentos aproximadamente 5000. En
cada uno se coloca un rotulo en el que se indica lo siguiente: letras o

nameros, departamento o seccion.

2) Guias.-Son hojas de cartén Duplex (bolsas colgantes), que tiene una
parte que sobre sale llamada pestafia. En la pestafia se coloca una
letra o numero (rotulo). Tiene una forma rectangular y es de color

anaranjado o marrén.

3) Carpetas.- Son félderes (files) de color cremas o amarrillo que se utiliza
para guardar la correspondencia. Las carpetas tienen una pestafia que
se utiliza para colocar el nombre de una persona, empresa 0 asunto.

Vienen en varios tamafos: Carta, A4, Oficio, etc.
PROCEDIMIENTO PARA ARCHIVAR
v" Inspeccionar.- Consiste en ver si la correspondencia esta lista para ir

al archivo o si tiene otra indicacion.

v’ Clasificar.- Es determinar bajo qué titulo va a ser archivado el

documento; 6sea elegir por empresa, persona o asunto

v’ Cadificar.- Ponerle una marca o cédigo al nombre que se elegido en el

paso anterior.

v' Distribuir.- Consiste en realizar un arreglo alfabético preliminar en una
bandeja distribuidora. Es importante este paso para no abrir varias

veces un mismo cajon.

DEFINICION DE PALABRAS EN EL PROCESO DE ARCHIVO

Archivo pasivo.- esta constituido por documentos que se conservan por

su valor histérico, administrativo, etc.

311



Sistema de archivo lateral.-
los lados

al lomo.

los documentos se apoyan sobre uno de

cortos; uno junto al

otro y el titulo junto

Pestafia.- proyeccidon que sobre sale de los bordes superiores de las
guias

Archivo semi-activo.-

constituido por documentos de uno o dos afios
atras pero que son de consulta frecuente.

Unidad.- insercibn que aparece escrita en la pestafia de la guia.
Pasos en tramite documentario.- receptar, clasificar, registrar, distribuir.

Sistema de archivo horizontal.- los documentos que se colocan uno
sobre otro.

Procedimiento para archivar.- contiene documentacion en uso.

Archivo activo.- contiene documentacion de uso.

Leyenda.- es esa linea que debe de estar en cada parte de un nimero
gue se considera al clasificar.

INTRODUCCION A LOS ARCHIVOS A UN SIATEMA

Los archivos como colecciéon de datos

sirven para la entrada y salida a

la o) i
[7=]
computadora y son manejados con -
-
programas.

4 A
W | B "-ﬂ‘ —— IE
Los archivos pueden ser contrastados E ' |
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con Arrays y registros; lo que resulta dinamico y por esto en un registro se
deben especificar los campos, el numero de elementos de un arrays (o
arreglo), el nUumero de caracteres en una cadena; por esto se denotan

como "Estructuras Estaticas".

En los archivos no se requiere de un tamafo predeterminado; esto
significa que se pueden hacer archivos de datos mas grandes o

pequefios, segun se necesiten.

Cada archivo es referenciado por su identificador (su nombre.).

CARACTERISTICAS DE LOS ARCHIVOS.- Las principales

caracteristicas de esta estructura son:

¢ Independencia de las informaciones respecto de los programas

¢ La informacion almacenada es permanente

e Un archivo puede ser accedido por distintos programas en distintos
momentos

e Gran capacidad de almacenamiento.

CLASIFICACION DE LOS ARCHIVOS

Los archivos se clasifican segun su uso en tres grupos:

Permanentes o Maestros:

Estos contienen informacion que varia poco. En algunos casos es preciso

actualizarlos periddicamente.

De Movimientos

Se cercan para actualizar los archivos maestros. Sus registros son de

tres tipos: alta, bajas y modificaciones.
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De Maniobra o Trabajo.

Tienen una vida limitada, normalmente menor que la duracién de la

ejecucion de un programa. Su utilizan como auxiliares de los anteriores.

TIPOS DE ARCHIVOS

Los elementos de un archivo pueden ser de cualquier tipo, simples o

estructurados o segun su funcién.

SEGUN SU FUNCION. Se define por:

a.- Archivos Permanentes

Son aquellos cuyos registros sufren pocas o ninguna variacién a lo

largo del tiempo, se dividen en:

Constantes: estan formados por registros que contienen campos fijos y

campos de baja frecuencia de variacion en el tiempo.

De Situacion: son los que en cada momento contienen informacion

actualizada.

Historicos: contienen informacion acumulada a lo largo del tiempo de
archivos que han sufrido procesos de actualizacidon o bien acumulan datos

de variacion periodica en el tiempo.

b.- Archivos de Movimiento

Son aquellos que se utilizan conjuntamente con los maestros
(constantes), y contienen algin campo comun en sus registros con
aquellos, para el procesamiento de las modificaciones experimentado por

los mismos.
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c.- Archivo de Maniobra o Transitorio Son los archivos auxiliares
creados durante la ejecucion del programa y borrados habitualmente al

terminar el mismo.

SEGUN SUS ELEMENTOS.

Los principales archivos de este tipo son:

Archivo de Entrada: una coleccion de datos localizados en un

dispositivo de entrada.

Archivo de Salida: una coleccién de informacién visualizada por la

computadora.

Constantes: estan formados por registros que contienen campos fijos y

campos de baja frecuencia de variacion en el tiempo.

De Situacion: son los que en cada momento contienen informacion

actualizada.

Historicos: contienen informacién acumulada a lo largo del tiempo de
archivos que han sufrido procesos de actualizacién, o bien acumulan

datos de variacion periddica en el tiempo.

Archivos de Movimiento o Transacciones: Son aquellos que se utilizan
conjuntamente con los maestros (constantes), y contienen algunos
campos comunes en sus registros con aquellos, para el procesamiento de

las modificaciones experimentados por los mismos.
Archivos de Maniobra o Transitorios: Son los archivos auxiliares

creados durante la ejecucion del programa y borrados habitualmente al

terminar el mismo.
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Por lo que se considera lo siguiente:

Archivo de Entrada, una coleccion de datos localizada en un dispositivo

de entrada.

Archivo de Salida, una coleccion de informacion visualizada por la

computadora.

Archivo de Programa, un programa codificado en un lenguaje especifico y

localizado o almacenado en un dispositivo de almacenamiento.

Archivo de Texto, una coleccidn de caracteres almacenados como una

unidad en un dispositivo de almacenamiento.

SISTEMA DE MANEJO DE ARCHIVOS.

Tiene las siguientes funciones:

v" Controla los datos en almacenamiento.

v Proporciona al usuario una abstraccion de como se manipulan los

datos internamente.

v" Proporciona independencia de entra y salida con los dispositivos.

v' Soporte de comparticién, proteccidn, recuperacion de archivos y

posibles caidas del sistema.

v Transmisién de datos de memoria principal a secundaria.

Los archivos de una empresa pueden almacenarse en diferentes

dispositivos. Todos los archivos se pueden almacenar por medio de
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directorios, que no son otra cosa mas que tablas de simbolos de archivo,
los directorios se pueden utilizar de dos formas:

OPERACIONES GENERALES QUE SE REALIZAN SOBRE UN
SISTEMA DE ARCHIVO.

Las operaciones generales que se realizan son:

Creacion. Escritura de todos sus registros.

Consulta. Lectura de todos sus registros.

Actualizacion. Insercion supresion o modificacion de algunos de sus

registros

Clasificacion. Reubicacion de los registros de tal forma que queden

ordenados segun determinados criterios.

Borrado. Eliminando total del archivo, dejando libre el espacio del soporte

gue ocupaba.

ORGANIZACION DE LOS ARCHIVOS.

Los archivos se encuentran organizados légicamente como una
secuencia de registros de varias longitudes diferentes. Los archivos de
registros de longitud fija: son los que almacenan la informacién en los
archivos mediante un encabezado y luego se introducen uno a uno los
registros ubicados en posiciones consecutivas. Los registros de longitud
variable: es el almacenamiento de registros de varios tipos en un archivo
y permite uno o0 mas campos de longitudes variables y dichos campos
pueden ser repetidos. La longitud de los registros debe estar definida

correctamente para poder leer y escribir de forma efectiva.
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ENFOQUES GENERALES PARA LA ORGANIZACION DE ARCHIVOS.
Los enfoques son:
1. - Enfoque de acceso secuencial: Se refiere al
procesamiento de los archivos de acuerdo con
el orden especifico. Ejemplo archivo

secuenciales y de texto.

2. - Enfoque de acceso Directo: Permite recuperar registros individuales

sin leer otros registros del archivo, ejemplos archivos indizados.
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EVALUACION DE CONOCIMIENTOS
ARCHIVO

La presente evaluacion es para poder conocer el nivel de conocimiento
adquirido durante la capacitacion, informacién que nos permitir4 sugerirle

el o los temas en los cuales de reforzar.

1) ¢Qué es un archivo?
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5) ¢Indique el procedimiento que se realiza para archivar?

6) ¢ Cudl es la clasificacion de los documentos para determinar el valor o
importancia?

7) ¢Cudles son las operaciones generales que se realizan sobre un

sistema de archivo?
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6.7 IMPACTOS

El trabajo de investigacion tendra un impacto positivo en las secretarias
que laboran en las Juntas Parroquiales que pertenecen a las
municipalidades que conforman la Mancomunidad de la Cuenca del Rio
Mira, por que podran capacitarse por medio de la guia propuesta y asi
mejorar su desempefio profesional y brindar un mejor servicio con calidez
y eficiencia a las personas que acuden a las oficinas a realizar los

tramites que necesitan.

6.8 DIFUSION

La propuesta se difundira a través de un taller que se realizara con las
Secretarias que laboran en las Juntas Parroquiales que pertenecen a las
municipalidades que conforman la Mancomunidad de la Cuenca del Rio
Mira, para dar a conocer su estructura, cOmo esta compuesta y su

viabilidad de la guia realizada.
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ANEXO 1
ARBOL DEP

BAJO RENDIMIENTO EN EL
DESEMPERNO LABORAL

MALAS RELACIONES
INTERPERSONALES,
DEFICIENTE, ATENCION, MALA
IMAGEN DE LA INSTITUCION

MANIPULACION, FALTA DE
PERSONALIDAD

INCOMUNICACION PARA
LOGRAR UN BUEN CLIMA
QUEMEIMPORTISMO,

ORGANIZACIONAL . ~ . ]
— - DESORGANIZACION Y MALA
' ( U\ ADMINSITRACION

AR

¢El bajo nivel profesional de las secretarias que laboran en las Juntas

ABUSO DE AUTORIDAD,

Parroquiales que pertenecen a las municipalidades que conforman la
Mancomunidad de la Cuenca del Rio Mira para su desarrollo profesional?

CARENCIA DE
RELACIONES
INTERPERSONALES

BAJO NIVEL ACADEMICO

MALA INFLUENCIA DEL PODER
POLITICO PARA OCUPAR CARGOS
PUBLICOS

CARENCIA DE
LIDERAZGO

COMPORTAMIENTO
EGOCENTRICO
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ANEXO 2 MATRIZ DE COHERENCIA

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

¢.Coémo
profesional de
laboran en las Juntas Parroquiales que
pertenecen a las municipalidades que
conforman
Cuenca del Rio Mira para su desarrollo
profesional?

influye el escaso nivel
las secretarias que

la Mancomunidad de la

Determinar cual
profesional de las secretarias que

es el nivel

laboran en las Juntas
Parroquiales que pertenecen a
las municipalidades que

conforman la Mancomunidad de
la Cuenca del Rio Mira.

SUBPROBLEMAS/ OBJETIVOS ESPECIFICOS
INTERROGANTES
¢,Como  diagnosticar el nivel Diagnosticar el nivel

profesional de las secretarias que
laboran en las Juntas Parroquiales
que pertenecen a las
municipalidades que conforman la
Mancomunidad de la Cuenca del
Rio Mira?

¢Como elaborar una guia de
capacitacidon para las secretarias que
laboran en las Juntas Parroquiales
que pertenecen a las
municipalidades que conforman la
Mancomunidad de la Cuenca del
Rio Mira?

., Como socializar la
capacitacién con las secretarias y
presidentes que laboran en las
Juntas Parroquiales que pertenecen
a las municipalidades que conforman
la Mancomunidad de la Cuenca del
Rio Mira?

guia de

profesional de las secretarias
que laboran en las Juntas
Parroquiales que pertenecen a
las municipalidades  que
conforman la Mancomunidad
de la Cuenca del Rio Mira.

Elaborar una guia de
capacitacion para las
secretarias que laboran en las

Juntas  Parroquiales  que
pertenecen a las
municipalidades que
conforman la Mancomunidad

de la Cuenca del Rio Mira

Socializar la guia de
capacitacibn  con las
secretarias y presidentes que
laboran en las  juntas
parroquiales que pertenecen a
las municipalidades  que
conforman la Mancomunidad
de la Cuenca del Rio Mira
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ANEXO 3

ENCUESTA DIRIGIDA A LAS SECRETARIAS QUE TRABAJAN EN
LAS  JUNTAS PARROQUIALES QUE PERTENECEN A LAS
MUNICIPALIDADES QUE CONFORMAN LA MANCOMUNIDAD DE LA
CUENCA DEL RIiO MIRA

Objetivo: recopilar  informacion sobre el nivel profesional de las
secretarias que laboran en las Juntas Parroquiales que pertenecen a las
Municipalidades que conforman la Mancomunidad de la Cuenca del Rios

Mira

1.- ¢ Cudl es su preparacion académica?

Bachiller ( )
Superior ()
Maestria ()
PHD ( )

Ninguno ( )

2.- ¢Usted tiene un buen desenvolvimiento en su oficina?
Muy Buena ( )

Buena ()

Regular ( )

Mala ( )

3.- ¢Usted se considera visionaria dentro de su trabajo y en el cargo

que desempefa?

Si ()
No ( )
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4.- ¢ Qué logros hatenido durante este ultimo afio de trabajo?

Capacitacion ()
Mejoramiento de remuneracion ()
Reconocimiento por su labor realizada ( )

Ningun reconocimiento ( )

5.- ¢Usted tiene un buen dominio de tramites?

Si ()
No ( )

6. ¢ Es usted puntual al momento de la entrega de los tramites?

Siempre ()
Casi siempre ( )
Aveces ()

Nunca ( )

7.- ¢Tiene un buen dialogo con los usuarios que frecuentan su

oficina?

Siempre ()
Casi siempre ( )
Aveces ()

Nunca ( )

8.- ¢Usted en el ultimo afo harealizado algun curso de mejoramiento

profesional?

Redaccion ()
Contabilidad ( )
Atencion a la Ciudadania ( )
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Imagen Corporativa ( )

Ninguna ( )

9. -¢Le gustaria capacitarse en su area de trabajo?

Redaccion ()
Contabilidad ( )

Atencion a la Ciudadania ()
Computacion ()

Relaciones Publicas ()
Imagen corporativa ( )
Archivo ()

Ninguna ( )

10.- ¢ Estaria interesada en utilizar una guia de capacitaciéon para las

secretarias?

Si ()
No ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ENCUESTA DIRIGIDA A LOS PRESIDENTES/TAS QUE TRABAJAN
EN LAS JUNTAS PARROQUIALES QUE PERTENECEN A LAS
MUNICIPALIDADES QUE CONFORMAN LA MANCOMUNIDAD DE LA
CUENCA DEL RIO MIRA

Objetivo: recopilar  informacion sobre el nivel profesional de los
presidentes/tas que trabajan en las juntas parroquiales que pertenecen a
las municipalidades que conforman la mancomunidad de la cuenca del

rio mira

1.- ¢Cual es su preparacién académica?

Bachiller ( )
Superior ()
Maestria ()
PHD ( )

Ninguno ( )

2.- ,Como jefe inmediato como observa el desenvolvimiento de su

secretaria en la oficina?

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

3.- ¢Usted se considera visionaria/o dentro del cargo que

desempefa?

Si ()
No ( )
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4.- ¢ Qué logros ha tenido durante este ultimo afio su secretaria por

la labor realizada?

Capacitacion ( )
Mejoramiento de remuneracion ()
Reconocimiento por su labor realizada ( )

Ningun reconocimiento ( )

5.- ¢Cree que su secretaria posee un buen dominio de tramites

dentro y fuera de la oficina?

Si () No ()

6. ¢ Es puntual su colaboradora al momento de entregar informacién

digital o fiscal en los tramites que realiza?

Siempre ()
Casi siempre ( )
Aveces ()

Nunca ( )

7.- ¢(Su secretaria posee un buen didlogo con los usuarios que

visitan la Junta Parroquial por los tramites que realizan?

Siempre ()
Casi siempre ( )
Aveces ()

Nunca ( )

8.- ¢Conoce algun curso de capacitacion que haya realizado su
secretaria en el ultimo afio?

Redaccion ( )

Contabilidad ( )
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Atencion a la Ciudadania ( )
Imagen Corporativa ( )

Ninguna ( )

9. -¢En qué area le gustaria que su secretaria se capacite, para

mejorar la productividad laboral?

Redaccion ()
Contabilidad ( )

Atencion a la Ciudadania ( )
Imagen corporativa ( )
Archivo ()

Computacion ()

Relaciones Publicas ()

Ninguna ( )

10.- ¢Estaria interesado que su secretaria amplié su conocimiento

mediante una guia de capacitacion?

Si ()
No ()

11.- ¢Le gustaria conocer cudl es el perfil de una secretaria?

Si ()
No ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 5
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CERTIFICADOS
DE LA
MANCOMUNIDAD



MANCOMUNIDAD
CUENCA DEL RIO MIRA

Mira, 28 de Mayo del 2014

El suscrito Coordinador de la Mancomunidad de la Cuenca del Rio
Mira, a peticion verbal del sefiorita Norma lsabel Godoy Gunsha,
portadora de la ceduln de identidad 100272913-3 y comprobante de
votacion U()?-Ql a5,

CERTIFICA:

Quc, la mencionada seforita egresada de la carrera Licenciatura en
Secretariado Ejecutive Espaiiol, de la Facultad de Educacion, Cicneia
y Teenologia, perteneciente a la Universidad Técnica del Norte, realizo la
investigacion y el lrabajo de campo correspondiente a las 19 juntas
parroquiales que perlenceen a los cantones de Pimampiro, Urcuqui,
Bolivar, Mira ¥ Espejo que conforman la Mancomunidad, mostrando
rcsponsabilidad,  ética, punrualidad y amor al trabajo; cualidades por

las que se ha hecho merceedora al aprecio, confianza y consideracion.

Alentamentce,

AT RIENAL W U g
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fﬁ@s‘ UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
- BIBLIOTECA UNIVERSITARIA
\ WER /)
S AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA
La Universidad Técnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital Institucional, determind la
necesidad de disponer de textos completos en formato digital con la finalidad de apoyar los

procesos de investigacion, docencia y extension de la Universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este proyecto, para
lo cual pongo a disposicion la siguiente informacién:

DATOS DE CONTACTO
CEDULA DE IDENTIDAD: | 1002729133
APELLIDOS Y NOMBRES: | Godoy Gunsha Norma Isabel
DIRECCION: Pimampiro, calle Gonzalez Suarez y Juan Montalvo
EMAIL: norisvely@hotmail.com
9TELEFONO FIJO: 2938016 TELEFONO MOVIL | 0984678679
DATOS DE LA OBRA
TiTULO: “ESTUDIO DEL NIVEL PROFESIONAL DE LAS

SECRETARIAS QUE LABORAN EN LAS JUNTAS
PARROQUIALES QUE PERTENECEN A LAS
MUNICIPALIDADES QUE CONFORMAN LA
MANCOMUNIDAD DE LA CUENCA DEL RIO
MIRA”, PROPUESTA DE UNA GUIA DE
CAPACITACION.

AUTOR (ES): Godoy Gunsha Norma Isabel

FECHA: AAAAMMDD 2014/11/18

SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO

PROGRAMA: PREGRADO [J POSGRADO

TITULO PORELQUE OPTA: | Titulo de Licenciada en Secretariado Ejecutivo
Espariol

ASESOR /DIRECTOR: Dr. Galo Alvarez
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2. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, Godoy Gunsha Norma Isabel, con cédula de identidad Nro. 1002729133, en calidad de
autor (es) y titular (es) de los derechos patrimoniales de la obra o trabajo de grado descrito
anteriormente, hago entrega del ejemplar respectivo en formato digital y autorizo a la Universidad
Técnica del Norte, la publicacion de la obra en el Repositorio Digital Institucional y uso del archivo
digital en la Biblioteca de la Universidad con fines académicos, para ampliar la disponibilidad del
material y como apoyo a la educacidn, investigacion y extension; en concordancia con la Ley de
Educacion Superior Articulo 144.

3. CONSTANCIAS

El autor (es) manifiesta (n) que la obra objeto de la presente autorizacién es original y se la
desarrolld, sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es original y que es (son) el
(los) titular (es) de los derechos patrimoniales, por lo que asume (n) la responsabilidad sobre el
contenido de la misma y saldré (n) en defensa de la Universidad en caso de reclamacién por parte
de terceros.

Ibarra, alos 08 dias del mes diciembre de 2014

EL AUTOR:

(Firma).
Nombre: Godoy
C.C. 1002729133

nsha Norma Isabel
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=
it UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

8HH
Lo
S CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO

A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, Godoy Gunsha Norma Isabel, con cédula de identidad Nro. 1002729133 manifiesto mi
voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los derechos patrimoniales consagrados en la
Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos 4, 5 y 6, en calidad de autor (es) de la obra o
trabajo de grado titulado: “ESTUDIO DEL NIVEL PROFESIONAL DE LAS
SECRETARIAS QUE LABORAN EN LAS JUNTAS PARROQUIALES QUE
PERTENECEN A LAS MUNICIPALIDADES QUE CONFORMAN LA
MANCOMUNIDAD DE LA CUENCA DEL RiO MIRA”, PROPUESTA DE UNA
GUIA DE CAPACITACION. que ha sido desarrollada para optar por el Titulo de Licenciada
en Secretariado Ejecutivo Espariol en la Universidad Técnica del Norte, quedando la
Universidad facultada para ejercer plenamente los derechos cedidos anteriormente. En mi
condicién de autor me reservo los derechos morales de la obra antes citada. En concordancia
suscribo este documento en el momento que hago entrega del trabajo final en formato impreso y

digital a la Biblioteca de la Universidad Técnica del Norte.

Ibarra, a los 08 dias del mes de diciembre de 2014

=3

(Firma) ... RO A A
Nombre: Godoy Gunsha Norma Isabel

Cédula: 1002729133
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