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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion nace de acuerdo a la necesidad de
actualizar los conocimientos de secretarias y funcionarios del Gobierno
Autébnomo Descentralizado del Canton Mira que por la falta de
actualizacion y capacitacion desfavorece a la instituciéon al momento de
realizar un trabajo por lo que las personas que visitan esta institucion se
llevan una mala impresion tanto de la institucion como de la persona que
lo atiende que no conoce lo suficiente del trabajo que realiza dia a dia.
Para verificar este trabajo se ha realizado una investigacion misma que se
desarroll6 en el Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantdén Mira, el
personal que labora en esta institucion no tiene el suficiente conocimiento
de lo que es capacitarse constantemente para tener un mejor desempefo
laboral, en este trabajo de grado se ha empleado los siguientes tipos de
investigacién; investigacién descriptiva explicativa porque, se analizan y
describen datos detallando hechos y situaciones que son el objetivo del
trabajo, investigacion bibliografica porque permitié el estudio y recoleccion
de informacién de fuentes bibliograficas, documentales e internet,
investigacibn de campo por cuanto se aplicé la encuesta como
instrumento con el propésito de recolectar informacion directamente de la
realidad, los métodos empleados son: inductivo - deductivo porque nos
permiti6 observar fendmenos o situaciones particulares que
enmarcaron al problema de investigacion y como técnicas tenemos la
encuesta que se aplico a cincuenta y seis funcionarios de los siguientes
departamentos: departamento administrativo, departamento financiero,
departamento técnico, departamento de contabilidad, departamento
juridico y ventanilla, logrando resultados positivos y negativos de los
mismos se llegé a conclusiones y recomendaciones, planteando como
una alternativa una capacitacion sobre actualizacion de conocimientos
para secretarias y funcionarios del Gobierno Autonomo Descentralizado
del Canton Mira, esto permitirdA mejorar el desempefio laboral y
profesional de este personal, logrando asi sacar adelante a esta
institucion.
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ABSTRACT

The present research is born according to the need of updating the
secretaries and staffo knowl edge
Government of Mira Canton, that the lack of updating and training
discourages the institution at the moment of performing work therefore
people who visit this institution takes a bad impression of both the
institution and the person who services us that does not know enough
about the work that performs every day. In order to verify this work it has
carried out a research that was developed in the Decentralized
Autonomous Government of Mira Canton, people who work in this

institution dondt have enough kntowl edge

have better labor performance, in this degree paper it has used the
following kinds of research; explanatory descriptive research because,
data are analyzed and described detailing facts and situations that are the
goal of the work, bibliographical research because it allowed the study and
collection of information from bibliographical resources, documentaries
and internet, field research because the survey was used as an
instrument in order to collect information directly from reality, the methods
employed are: inductive - deductive because it allowed us to observe
phenomena or situations that framed the research problem and as
technigues we have the survey that was applied to fifty-six workers from
the following departments: administrative department, financial
department, technical department, accounting department, legal
department and stop shop, achieving positive and negative results where
conclusions and recommendations were reached, suggesting as an
alternative a training course on updating the secr et ari es
knowledge of the Decentralized Autonomous Government of Mira Canton
, this will improve the working and professional performance of this staff,
achieving to move forward this institution.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere a la actualizacion y capacitacion de
secretarias y funcionarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del
Canton Mira. El proposito de investigar el nivel de actualizacion y
capacitacion es para capacitar al personal que labora en dicha institucién
para que todos sean capaces de brindar una atencion de calidad y
satisfacer sus necesidades y expectativas que el cliente necesita. Es
importante que el Jefe de Personal realice programas de capacitacion
constantes para secretarias y funcionarios, esto ayudara a un mejor

desempeiio laboral.

Este trabajo constituye una herramienta de investigacion, consulta y
estudio para estudiantes y personas comunes. Se ha elaborado
cuidadosamente para que se comprenda perfectamente todo su

contenido, el cual se encuentra estructurado por capitulos.

En el Capitulo | se presenta los antecedentes, el planteamiento del
problema para poder explicar como y donde se origind el problema, la
formulacion del tema, delimitacion temporal y especial en la que se ubica
el tiempo de duracion del trabajo de grado y el lugar donde se realizo, los

objetivos y finalmente la justificacion.

En el Capitulo Il se hace mencién al marco teérico con fundamentaciones
tedricas y personales relacionadas con el problema a investigarse, a la
vez se incluye el glosario de términos desconocidos con su significado y

las principales interrogantes con su respectiva matriz categorial.

En el Capitulo Ill se expone la metodologia en general que se usé
durante toda la etapa investigativa acorde a métodos, técnicas,

instrumentos, poblacion y muestra.

En el Capitulo IV se describe el marco administrativo en el cual consta
cronograma de actividades desde que se inicié el trabajo, los recursos
humanos, materiales, institucionales y econdomicos que se emplearon, la

bibliografia didactica que se usoé y el respectivo analisis e interpretacion
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de los resultados obtenidos una vez que se aplicé la encuesta a las

personas que fueron sujetos de investigacion.

En el Capitulo V se presentan las conclusiones a las que se llego luego
de analizar cada una de las respuestas obtenidas por el personal
administrativo que fue encuestado, ademas se establecieron

recomendaciones para el mejorar la calidad del desemperio laboral.

En el Capitulo VI se hace mencion a la propuesta alternativa con su
respectivo titulo, la justificacion para su desarrollo y la importancia de la
misma que contribuird a la solucion del problema encontrado. Asi también
se describe la fundamentacion de la propuesta, los objetivos que se
quieren lograr con la aplicacion, factibilidad con que cuenta, ubicacidn
sectorial y fisica de los lugares, desarrollo completo de la propuesta
planteada, impacto social que genera y finalmente la manera como se

efectuara la difusion.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1ANTECEDENTES

EL tema de la actualizacion y capacitacion es de gran importancia ya
que ha iniciado el siglo XXI, con nuevos impulsos por incorporar el
funcionamiento de las nuevas tecnologias en los diferentes ambitos

sociales y profesionales

El interés por la creatividad y efectividad en el trabajo responde a las
nuevas demandas por generar cambios en los procesos formativos de
entidades publicas. Ante los escenarios generados por las nuevas
tecnologias de la informacion, el acelerado avance de la ciencia, la
globalizacion e internacionalizacion se pretende que las instituciones
deben responder a estos problemas y desafios sociales con

responsabilidad.

Uno de los problemas de la institucion Municipal es la falta de
actualizaciéon del personal que labora en el Gobierno Auténomo
Descentralizado del Canton Mira debido tal vez a que no poseen los

nuevos conocimientos del avance de la tecnologia y la computacion.

Resumen historico de Mira y del Gobierno Autonomo Descentralizado

del Cantén Mira

La poblacion de Mira, desde épocas coloniales, permanecié rodeada

de grandes latifundios. Esta circunstancia mantuvo a sus habitantes en



una deplorable situacién econémica que se vino agudizando hasta la
década de los afios cuarenta, lo que obligd a que la poblacién reaccione
en procura de un cambio de vida. La situacion econémica era muy grave
ya que las unicas fuentes de trabajo posibles eran las de recoger lefia,
sacar cabuya y trabajar en las haciendas como peones, la propiedad
agricola de los mirefios era minima (reducida a unas pocas hectareas)
por lo cual, para abastecerse (con muchas dificultades) de los productos
necesarios para la alimentacion, debian recurrir a las haciendas vecinas.
Estas circunstancias obligaron a la poblacion a organizarse para buscar
su mejoramiento social y econdmico, habiéndose planteado como
alternativas de solucidn las siguientes: expropiacion de agua de riego de
las haciendas de Pisquer y Huaquer y parcelacion de la hacienda San

Nicolas de Mira.

El llustre Municipio de Mira en ese entonces llamado asi hoy en dia
Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Mira fue creado el 18 de
agosto de 1980 con cuatro parroquias Jacinto Jijon y Caamafio,
Concepcién, Juan Montalvo y Mira de las cuales toda su poblacion se
dedicaba a la agricultura, el Concejo Municipal se conforma por el Alcalde
y siete Concejales, los mismos que pertenecen a diferentes partidos
politicos. El liderazgo institucional est4 sustentado en las acciones y
decisiones del Alcalde, los miembros del Concejo no participan
activamente en el proceso. Esta situacion se genera por la falta de
planificacion y comunicacion interna y externa que facilite conectar

acciones.

La falta de formulacion y consenso de grandes objetivos para el
desarrollo limita un trabajo de equipo entre el Alcalde, Concejo,
funcionarios y ciudadanos del cantén. A pesar de contar con instrumentos
como el Plan de Desarrollo Cantonal y los planes de desarrollo
parroquiales, su conocimiento, socializacién y aplicacion en el quehacer

municipal no estan considerados.



Esta institucion cuenta con una estructura organizacional y
actualmente estad concebida bajo niveles jerarquicos sin claras

definiciones de responsabilidades y resultados a lograr.

Nivel Directivo:
Representado por el Concejo Municipal eintegrado por siete concejales
principales con sus respectivos suplentes, los mismos que conforman las

Comisiones Permanentes y Especiales.

Nivel Ejecutivo:

Representado por el Alcalde

Nivel Asesor:

Asesoria Juridica

Nivel Operativo:
Secretaria General, Direccion Financiera, Direccion de Obras Publicas.

Cada direccién con sus respectivas jefaturas y areas de gestion.

Nivel de Apoyo:
Comisaria Municipal. Responsable de la operacion de los servicios de

camal, mercado, cementerio y via publica.

1.2PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Mira, las
personas que laboran en diferentes areas no tienen la suficiente
actualizacion y capacitacién para desempefiarse en sus labores debido a
gue no conocen sobre los cambios que cada dia se logran con la

tecnologia, lo cual provoca una insatisfaccion por parte del usuario.

Es por eso que todo el personal que labora en esta institucién quiere

desarrollar con efectividad y éxito todas las actividades diarias, por tal
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razdn existe constante interés por perfeccionarse y capacitarse para
lograr eldesempefio profesional de cada uno de los empleados del

Gobierno Autbnomo Descentralizado del Canton Mira.

La falta de apoyo en este tema por parte de las autoridades ocasiona la
existencia de falencias al momento de realizar las labores profesionales
de los funcionarios en las oficinas. Adicional a esto la falta de politicas de
capacitacion, pero los empleados hacen que se pierda interés por realizar

trabajo con creatividad y eficiencia.

Uno de los retos mas importantes en la gestion de recursos humanos
en los tiempos modernos, es la busqueda de una metodologia de
actualizacion del desempefio, que sea capaz de mejorar el nivel de
conocimientos en forma constante y asi lograr un beneficio mutuo tanto

para la institucibn como para satisfaccion de sus funcionarios.

El bajo nivel de actualizacion y capacitacion de secretarias y
funcionarios que laboran en el Gobierno Autébnomo Descentralizado del
Cantén Mira, preocupa en la actualidad a las autoridades que han visto la
necesidad de solucionar este problema para mejorar la imagen del

municipio.

1.3FORMULACION DEL PROBLEMA
¢,Cual es la actualizacion y la capacitacion que tienen las secretarias y
funcionarios del Gobierno Autébnomo Descentralizado del Canton Mira y

coémo esto influye en su desempefio profesional?

1.4DELIMITACION DEL PROBLEMA
Unidades de observacién: Secretarias
Funcionarios
Delimitacion espacial: Gobierno Autonomo Descentralizado esta

ubicado en la Avda. Ledn Ruales y Gonzalez Suéarez de la Parroquia
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Mira perteneciente al Canton Mira
Delimitacion temporal: esta investigacion se realizé de febrero a junio
del 2013.

1.50BJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Determinar cual es la capacitacion que han recibido y el nivel de
actualizacion que tienen las secretarias y funcionarios del Gobierno
Autonomo Descentralizado del Canton Mira 'y como esto influye en

su desempefio laboral.

1.5.2 Objetivos Especificos

1.5.2.1 Diagnosticar cual es la actualizacion y capacitacion actual de
conocimientos profesionales que tienen las secretarias y funcionarios

del Gobierno Autbnomo Descentralizado del Cantén Mira.

1.5.2.2 Determinar cuél es el desempefio profesional que tienen las
secretarias y funcionarios de acuerdo a su nivel de actualizacién y

capacidad profesional.

1.5.2.3 Diseflar un programa de capacitacion para mejorar las
principales falencias en la actualizacion de las secretarias y

funcionarios.

1.5.2.4 Aplicar y evaluar el programa de capacitacion a los

interesados.

1.6 JUSTIFICACION

Se considera importante la realizacion de esta investigacion porque con

sus resultados se espera conocer las causas de la falta de actualizacion y
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capacitacion de las secretarias y funcionarios, asi como también
determinar como influye en el desempefio profesional de los involucrados

en el Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Mira.

Este sistema busca el mejoramiento del individuo y de la labor que
realiza. El proceso evaluativo busca promocionar datos acerca del
desempeiio pasado, presente y futuro de cada uno de los empleados,
buscando siempre las soluciones apropiadas. Con este proceso selograra
una motivacion hacia el empleado para que exista mejoramiento en lo que
es actualizacién y capacitacion y asi mejorar cada dia la eficiencia

institucional.

Se considera que los resultados obtenidos en esta investigacion
beneficiaran al Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Mira,
debido a que el estudio esta enfocado netamente a mejorar el desempefio
de cada uno de los funcionarios, ya que este es el motor del desarrollo de
la institucion, por lo que con los resultados de este trabajo podran evaluar
su situacioén actual y realizar proyectos que en lo posterior les ayude a

tener mas eficiencia como institucion.

Factibilidad

Esta investigacion fue factible de realizar porque no requiri6 de una
graninversion y generara una gran expectativa en la ciudadania ya que las
personas que se encuentran al frente y gobernando deben tener el
personal suficientemente capacitado para poder realizar las diferentes
actividades diarias y satisfacer a la poblacion. Para esta investigacion se
conto con la suficiente informacion bibliografica y un gran apoyo por parte
del Gobierno Autonomo descentralizado del Cantdbn Mira quien
proporciond la informacion necesaria para la realizacion de este trabajo de
grado. Y lo mas importante,por la cercania que existe para poder atender

cualquier tramite necesario.



CAPITULO I

2 MARCO TEORICO

2.1FUNDAMENTACION

Segun Maria Antonieta Sevilla Quiroz (1998) i La profesion de secretaria
exige el aprendizaje de estudios diversos y una actualizacion constante de
técnicas y procedimientos. Haber efectuado estudios minimos sobre las
diversas teméticas que abarca el area de secretariado no es suficiente, ya
que las necesidades empresariales siempre van en aumento y es
indispensable prepararse constantemente, para estar a la altura de las

exigencias y requerimientos institucionales.

La actualizacion de conocimientos tiene dos objetivos fundamentales:

1) Ser mas eficiente en el desempefio de las funciones.

2) Ser una profesional m8s calificadao.

Maria Antonieta Sevilla Quiroz (1998) "VENTAJAS DE LA FORMACION
PROFESIONAL. Vivimos en una época en que las empresas se estan
desarrollando en un ritmo asombroso y cada dia mas organismos requieren
de personal mas preparado, que tenga interés en superarse

profesionalmente.

Para las empresas, al momento de seleccionar a sus empleados es
importante analizar los estudios realizados, la experiencia, las habilidades y
las cualidades personales; sin embargo lo mas valioso para las compafias

es la capacitacion permanente que la aspirante ha tenido, denotando que es
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una persona interesada en lograr éxitos y superarse en su ocupacion. En
lahoja de vida de la secretaria debe ocupar un lugar destacado la
preparacion adicional recibida mediante seminarios, cursos y escuelas de

secretariado.

La formacion de la secretaria no puede estar supeditada Unicamente a su
permanencia en la institucion donde trabaja; es imprescindible que
aproveche todas las oportunidades de capacitarse, buscando temas diversos
de educacion. Es importante que se adapte a su lugar de trabajo, pero
también es necesario que su mente éste preparada para un cambio de
empleo. Este cambio significa muchas veces hacer frente a otro tipo de
organizacién, a nuevas obligaciones, a distintas personas, actitudes y

criterios.

Instruirse significa ademas obtener mejores ingresos econémicos porque
posibilita ir en busca de nuevos puestos de trabajo, que sean mejor
remunerados y mientras la secretaria mas conozca sobre las nuevas
modalidades de trabajo y se capacite tendrd mas oportunidades dentro de su
trayectoria profesional, tomando en cuenta que su carrera nunca estara

concluida.

Si ademas de ser competente en su puesto de trabajo, es capaz de
mantener el interés por actualizarse, puede ser que cuando haya
posibilidades de progreso en la misma empresa, aspire a ocupar un empleo

de mayor jerarquia”, (p 281)

2.1.1 Actualizacion de Conocimientos

Para Méndez, M (2002). "En esta nueva realidad, el factor humano impera en
las organizaciones, ya que es el Unico recurso disponible capaz de tener
perspicacia, presuponer o inferir. Por mayores y mejores que sean los
sistemas de informacion y los bancos de datos, por mas nuevas que sean las

investigaciones en el area de la inteligencia artificial, hasta hoy no se han
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conseguido ordenadores que piensen como seres humanos, capaces de

tomar decisiones basadas en la sensibilidad."(p 72).

Segun Stewart estamos viviendo una revolucion que, lejos de ser una
moda pasajera, es fruto de fuerzas incontrolables e irreversibles: la
globalizacion, la informatizacion, la desintermediacion econdmica y la

intangibilizaciéon. Pag. 73

De acuerdo con Davenport y Prusack definen el mecanismo de
conocimiento dentro de las organizaciones como un proceso de

conocimiento, dividiéndolo en tres etapas:

1 Generaciéon del Conocimiento.
1 Caodificacion del Conocimiento.

1 Transferencia del Conocimiento.

Al igual que en el mercado de bienes tangibles, existen fuerzas que
mueven el conocimiento organizacional. La visibn completa de esas
fuerzas, la manera en la que afectan al mercado y el reconocimiento de la
existencia de los referidos mercados fortalecen las iniciativas ligadas al
conocimiento. Las fuerzas son basicamente las existentes en el mercado
de bienes y servicios y, como en éste, los mercados del conocimiento
poseen compradores, vendedores, corredores y empresarios como

también formas de pago. Pag. 74

Para Cope 2011 A Hélcodoeimiento bsrel procesompor el
cual ampliamos la cantidad y calidad de nuestro almacén de
conocimiento. Esto se puede llevar a cabo a través de una serie de
procesos que incluyen la lectura, escritura, conferencias, trabajo en

equipo, sueios diarios o trabajo en un equipo directivo.

El objetivo de la codificacion es colocar al conocimiento en alguna forma
legible, entendible y organizada, para que pueda ser utilizado por todas
las personas que necesiten de él. Los conocimientos explicitos son

codificados con mayor facilidad. Por su complejidad y por residir en la
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mente de las personas, habiendo sido desarrollados y asimilados
basicamente por experiencias, la codificacion del conocimiento tacito no
siempre es posible. Una forma de proveer un mayor acceso a este tipo de
conocimiento es la elaboracion de un mapa de conocimiento donde se
encuentre, dentro de la organizacion, el conocimiento que se precisa. Este
mapa apunta a las personas, documentos, bancos de datos,... puede ser
usado como indice de conocimiento o como herramienta para evaluar el

stock corporativo de conocimiento organizativo.

La difusién del conocimiento consiste en compartir esquemas mediante un
proceso de interacciones de colaboracion y retos. Es el proceso de
compartir conocimiento cuyo objetivo es ampliar o mejorar el valor y la
calidad del contenido y no permutar y comercializar su valor en el

mercado abierto. Pag. 75

Nonaka y Takeuchi para la creaciéon de conocimiento organizacional es
necesario, en primer lugar, el conocimiento tacito de los miembros de la
organizacion, pues constituye la base de ésta. En segundo lugar, la
organizacién precisa movilizar y ampliar el conocimiento tacito acumulado

por cada individuo, creando el conocimiento organizacional.

Para que sucedan los procesos de movilizacion y ampliacion de
conocimiento, los autores defienden que debe existir una interaccion
social entre el conocimiento tacito y el explicito, similar al que acontece
con el conocimiento humano. A esta integracion es lo que denominan

"conversion de conocimiento".
La conversion de conocimiento ocurre de cuatro formas:

f Socializacién: de conocimiento tacito a conocimiento tacito. El ser
humano puede adquirir conocimiento tacito directamente con otras
personas, sin usar el lenguaje. Los aprendices aprenden con sus
maestros por la observacion, imitacion y practica. Los autores citan
la experiencia como un secreto para la adquisicion de conocimiento

tacito. La experiencia compartida asi como los entrenamientos
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practicos contribuyen al entendimiento del raciocinio de otro
individuo. El contenido generado por este modo es el conocimiento
compartido.

1 Externalizacion: de conocimiento tacito a conocimiento explicito.
La expresion del conocimiento tacito en forma de metéaforas,
conceptos, hipotesis, analogias o modelos. Este modo de
conversion es considerado la llave o la clave para la creacion de
conocimiento, generando el conocimiento conceptual.

1 Combinacion: de conocimiento explicito a conocimiento explicito.
La combinacién de conjuntos diferentes de conocimientos
explicitos, a través de reuniones, documentos, conversaciones o
redes de conocimiento. Se crea, con la combinacion, el
conocimiento sistémico.

T Internalizacion: de conocimiento explicito a conocimiento tacito. El
conocimiento explicito es incorporado en la base de conocimiento
tacito de las personas, en la forma de modelos mentales, lo que
ocurre a través de la experiencia, generando como contenido el

conocimiento operacional.

Para comenzar una nueva espiral de creacion de conocimiento es
necesario que el conocimiento tacito acumulado sea socializado con otros
individuos de la organizacién haciendo viable entonces la creacion de
conocimiento organizacional. Los contenidos de conocimiento generados
en las cuatro formas de conversion interactlan entre si en una espiral de
creacion de conocimiento organizacional, generando una nueva espiral y

asi sucesivamente.

Toda organizacion es responsable de su proceso de creacién de
conocimiento, siendo la facilitadora de las condiciones que permitan un
ambiente favorable para actividades en grupo y para la creacion y

acumulacion de conocimiento a escala individual. Pag. 7

A su vez Gimeno (1985) sefiala que "lo importante del disefio, como recurso para ordenar la
actuacion pedagogica, es seleccionar un método de ensefianza adecuado (ordenando los recursos,
materiales, experiencias, conexion con el medio, actuacion del profesor, seleccion y ordenamiento de
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contenidos, etc.), para estimular un proceso de aprendizaje en los alumnos, de suerte que se alcancen
los resultados que se prevén. Seleccionar ese método exige primeramente clarificar qué resultados se

buscan, y ésta es la funcién que cumplen los objetivos", (p 74).

2.1.2 CAPACITACION
La capacitacion es una técnica de formacion
que se le brinda a una persona o individuoen donde este puede

desarrollar.
La funcion de capacitacién, se define con el siguiente concepto:

Simon Dolan, nos dice que la capacitacion del empleado consiste en un
conjunto de actividades cuyo propésito es mejorar su rendimiento
presente o futuro, aumentando su capacidad a través de la mejora de sus

conocimientos, habilidades y actitudes.

El programa de capacitacion implica brindar conocimientos, que luego
permitan al trabajador desarrollar su labor y sea capaz de resolver los
problemas que se le presenten durante su desempefio. Esta repercute en

el individuo de dos diferentes maneras:

1 Eleva su nivel de vida: La manera directa de conseguir esto es a
través del mejoramiento de sus ingresos, por medio de esto tiene la
oportunidad de lograr una mejor plaza de trabajo y aspirar a un
mejor salario.

1 Eleva su productividad: esto se logra cuando el beneficio es para

ambos, es decir empresa y empleado.

La capacitacion en la empresa, debe brindarse al individuo en la medida
necesaria, haciendo énfasis en los puntos especificos y necesarios para
que pueda desempefiarse eficazmente en su puesto. Una exagerada
especializacion puede dar como resultado un bloqueo en las posibilidades
del personal y un decrecimiento en la productividad del individuo.
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Segun Dessler Gary, La capacitacion consiste en proporcionar a los
empleados, nuevos o0 actuales, las habilidades necesarias para
desempeiniar su trabajo. La capacitacion, por tanto, podria implicar mostrar
a un operador de maquina cémo funciona su equipo, a un nuevo vendedor
como vender el producto de la empresa, o inclusive a un nuevo supervisor

como entrevistar y evaluar a los empleados.

El entrenamiento para ldalberto Chiavenato es un proceso educativo a
corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el
cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en
funcién de objetivos definidos. El entrenamiento implica la transmision de
conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos
de la organizacion, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de habilidades.
Cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla, implica necesariamente estos

tres aspectos.
Beneficios de la Capacitacién

La capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores
inversiones en Recursos Humanos y una de las principales fuentes de

bienestar para el personal y la organizacion.

Como Beneficia la capacitacion a las organizaciones:

Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

Crea mejor imagen.

Mejora la relacion jefes-subordinados.

Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.
Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.
Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.

Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

= = =4 -4 A A -a -2 -2

Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.
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Como beneficia la capacitacion al personal:

1 Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de
problemas.

Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.
Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.
Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

Sube el nivel de satisfaccidon con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

= =4 =4 -4 -a -5 -2

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.
Cémo Determinar las Necesidades de Capacitacion

El inventario de necesidades de capacitacion
es un diagnostico que debe basarse en informacion pertinente, gran parte
de la cual debe ser agrupada de modo sistematico, en tanto que otra
reposa disponible en manos de ciertos administradores de linea. El
inventario de necesidades de capacitacion es una responsabilidad de
linea y una funcion de staff: corresponde al administrador de linea la
responsabilidad de detectar los problemas provocados por la carencia de
capacitacion. A él le compete todas las decisiones referentes a la
capacitacion, bien sea que utilice o no los servicios de asesoria prestados

por especialistas en capacitacion.

Los principales medios utilizados para efectuar el inventario de

necesidades de capacitacioén son:

1 Evaluacion del desempefio: Mediante ésta, no sblo es posible
descubrir a los empleados que vienen ejecutando sus tareas por
debajo de un nivel satisfactorio, sino averiguar también qué
sectores de la empresa reclaman una atencion inmediata de los
responsables de la capacitacion.

1 Observacioén: Verificar donde hay evidencia de trabajo ineficiente,

como dafio de equipo, atraso en el cronograma, pérdida excesiva
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de materia prima, nimero elevado de problemas disciplinario, alto
indice de ausentismo, rotacion elevada, etc.
Cuestionarios:Investigaciones mediante cuestionarios y listas de
verificacion (checklist) que evidencien las necesidades de
capacitacion.

Solicitudes de supervisores y gerentes: Cuando la necesidad de
capacitacion apunta a un nivel mas alto, los propios gerentes y
supervisores son propensos a solicitar la capacitacion para su
personal.

Entrevistas con supervisores y gerentes: Contactos directos con
supervisores y gerentes respecto de problemas solucionables
mediante capacitacion, que se descubren en las entrevistas con los
responsables de los diversos sectores.

Reuniones inter departamental: Discusiones acerca de asuntos
concernientes a objetivos organizacionales, problemas operativos,
planes para determinados objetivos y otros asuntos administrativos.
Examen de empleados: Resultados de los exdmenes de seleccion
de empleados que ejecutan determinadas funciones o tareas.
Modificacion del trabajo: Cuando se introduzcan modificaciones
parciales o totales en las rutinas de trabajo, es necesario capacitar
previamente a los empleados en los nuevos métodos y procesos
de trabajo.

Entrevistas de salida: Cuando el empleado va a retirarse de la
empresa, es el momento mas apropiado para conocer su opinion
sincera acerca de la empresa y las razones que motivaron su
salida. Es posible que salgan a relucir deficiencias de la

organizacion, susceptibles de correccion.

Técnicas de Capacitacion.

Después de determinar las necesidades de capacitacion y de establecer

los objetivos de capacitacion de sus empleados, se puede llevar a cabo la

capacitacion. Las ventajas y desventajas de las técnicas de capacitacion

MAas comunes son las siguientes:
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1 Capacitacion en el puesto: Contempla que una persona aprenda
una responsabilidad mediante su desempefio real. En muchas
comparfias este tipo de capacitacion es la Unica clase de
capacitacion disponible y generalmente incluye la asignacion de los
nuevos empleados a los trabajadores o los supervisores
experimentados que se encargan de la capacitacion real. Existen
varios tipos de capacitacion en el puesto. Probablemente la mas
conocida es el método de instruccion o substituto, en la que el
empleado recibe la capacitacion en el puesto de parte de un
trabajador experimentado o el supervisor mismo. En los niveles
mas bajos, la instruccién podria consistir solamente en que los
nuevos trabajadores adquieran la experiencia para manejar la
maquina observando al supervisor. Sin embargo, esta técnica se
utiliza con frecuencia en los niveles de alta gerencia. La rotacion de
puesto, en la que el empleado (generalmente una persona que se
entrena en administracion) pasa de un puesto a otro en intervalos
planeados, es otra técnica de CEP. En el mismo sentido, las
asignaciones especiales proporcionan a los ejecutivos de bajo nivel

la experiencia de primera mano en el trabajo con problemas reales.

La capacitacion en el puesto tiene varias ventajas:

Es relativamente econdémica; los trabajadores en capacitacién aprenden al
tiempo que producen y no hay necesidad de instalaciones costosas fuera
del trabajo como salones de clases o dispositivos de aprendizaje
programado. El método también facilita el aprendizaje, ya que los
empleados aprenden haciendo realmente el trabajo y obtiene una

retroalimentacion rapida sobre lo correcto de su desempefio.

1 Capacitacion por instruccion del puesto (CIP): Requiere de hacer
una lista de todos los pasos necesarios en el puesto, cada uno en
Su secuencia apropiada. Junto a cada paso, se lista también un

punto clave correspondiente (si lo hay). Los pasos muestran qué se
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1

f

debe hacer, mientras que los puntos clave muestran como se tiene

que hacer y por qué.

Conferencias: Dar platicas o conferencias a los nuevos empleados
puede tener varias ventajas. Es una manera rdpida y sencilla de
proporcionar conocimientos a grupos grandes de personas en
capacitacion. Como cuando hay que ensefiar al equipo de ventas
las caracteristicas especiales de algun nuevo producto. Si bien en
estos casos se pueden utilizar materiales impresos como libros y
manuales, esto podria representar gastos considerables de
impresion y no permitir el intercambio de informacion de las

preguntas que surgen durante las conferencias.

Técnicas audiovisual: La presentacion de informacion a los
empleados mediante técnicas audiovisuales como peliculas,
circuito cerrado de televisién, cintas de audio o de video puede
resultar muy eficaz y en la actualidad estas técnicas se utilizan con
mucha frecuencia. Los audiovisuales son mas costosos que las

conferencias convencionales.

Aprendizaje programado: Método sistemético para ensefiar
habilidades para el puesto, que implica presentar preguntas o
hechos y permite que la persona responda, para posteriormente
ofrecer al empleado retroalimentacién inmediata sobre la precision

de sus respuestas.

La ventaja principal del aprendizaje programado es que reduce el tiempo

de capacitacion en aproximadamente un tercio. En términos de los

principios de aprendizaje listados previamente, la instruccion programada

puede facilitar también el aprendizaje en tanto que permite que las

personas en capacitacion aprendan a su propio ritmo, proporciona

retroalimentacion inmediata y reduce el riesgo de errores.

1

Capacitacion vestibular por simulacros: Es una técnica en la que los empleados aprenden
en el equipo real o simulado que utilizaran en su puesto, pero en realidad son instruidos
fuera del mismo. Por tanto, la capacitacién vestibular busca obtener las ventajas de la
capacitacion en el trabajo sin colocar realmente en el puesto a la persona en
capacitacion. Esta técnica es casi una necesidad en los puestos donde resulta demasiado

costoso o peligroso capacitar a los empleados directamente en el puesto.
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¢POR QUE LAS EMPRESAS CONTRATAN A UN CAPACITADOR?

Porque existen varios problemas o
necesidades especificas que la organizacion quiera resolver apoyandose
en la capacitacion, pero la idea principal de cualquier empresa
independientemente de todos los problemas que existan, la razon
principal para capacitar es generar el cambio y este cambio por lo tanto
lleva a una modificacién tecnologica porque estamos hablando de

capacitar cuando se implanten los sistemas de informacion.

Todo proceso, actividad, empresa etc. Tienen un estandar de calidad es
decir si yo cuento con una maquina de hacer tortillas y se me indica que
esta es capaz de producir 5 kilos por minuto, es un estandar de calidad. Si
logro alcanzar las ventas para un periodo determinado eso también es un

estandar. Entonces nos encontramos en una situacion ideal.

Para el caso de la capacitacion sera necesario establecer los estandares
de andlisis en este sentido se dividiran en RecursosMateriales,
actividades, indices de eficiencia, requerimientos, ambiente de trabajo
fisico, y medidas de seguridad.

Explicare brevemente cada uno de estos:

Recursos materiales: Son los utiles que el trabajador necesita para

realizar su trabajo.

Actividades: Son los quehaceres que se llevan a cabo para lograr un

trabajo productivo, creativo y util.

indices de eficiencia: Algunos quehaceres que se pueden contar sobre
todo en personal operativo.

Requerimientos: son los requisitos tales como nivel de escolaridad,
experiencia, edad, sexo, etc. que solicitan para que desempefies un

puesto.
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Ambiente de trabajo fisico: Es todo aquello que involucra al trabajador y
a su puesto de trabajo por ejemplo: Luz, color, ambiente de trabajo ruido.

Medidas de seguridad: Son aquellos factores que hay que cuidar para

gue no se provoquen accidentes de trabajo.

Es importante sefialar que no todas las necesidades que se detecten

seran resueltas a través de la capacitacion.
OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

1 Proporcionar a la empresa recursos humanos altamente calificados
en términos de conocimiento, habilidades y actitudes para un mejor
desempeiio de su trabajo.

1 Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la empresa a través
de una mayor competitividad y conocimientos apropiados.

1 Lograr que se perfeccionen los ejecutivos y empleados en el
desempeiio de sus puestos tanto actuales como futuros.

1 Mantener a los ejecutivos y empleados permanentemente
actualizados frente a los cambios cientificos y tecnolégicos que se
generen proporciondndoles informacion sobre la aplicacion de
nueva tecnologia.

f Lograr cambios en su comportamiento con el propésito de mejorar
las relaciones interpersonales entre todos los miembros de la

empresa.
PROCESO DE CAPACITACION

Un factor de gran importancia es que la empresa no debe de considerar al
proceso de capacitacion, como un hecho que se da una sola vez para
cumplir con un requisito. La mejor forma de capacitacion es la que se
obtiene de un proceso continuo, siempre buscando conocimientos y
habilidades para estar al dia con los cambios repentinos que suceden en

el mundo de constante competencia en los negocios.
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La capacitacion continua significa que los trabajadores se deben
encontrar preparados para avanzar, hacia mejores oportunidades ya sea

dentro o fuera de la empresa
Este proceso se compone de 5 pasos que continuacién se mencionan:

1. Analizar las necesidades. Identifica habilidades y necesidades de
los conocimientos y desempeiio

2. Disefar la forma de ensefianza: Aqui se elabora el contenido del
programa folletos, libros, actividades. Etc.

3. Validacién: Aqui se eliminan los defectos del programa y solo se
presenta a unos cuantos pero que sean representativos.

4. Aplicacion: Aqui se aplica el programa de capacitacion

5. Evaluacién: Se determina el éxito o fracaso del programa

2.1.3 Concepto de Desempefio Laboral

El Desempefio Laboral se puede definir,
segun Bohorquez, como el nivel de ejecucion alcanzado por el trabajador
en el logro de las metas dentro de la organizacion en un tiempo
determinado (citado en Araujo y Guerra, 2007). Ademas otra definicion
interesante es la que usa Chiavenato, ya que expone que el desempefio
es eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual
es necesaria para la organizacion, funcionando el individuo con una gran
labor y satisfaccion laboral (citado en Araujo y Guerra, 2007) En este
sentido, el desempefo laboral de las personas va a depender de su

comportamiento y también de los resultados obtenidos.

También otro aporte importante en la conceptualizacion del desempefio laboral es dada
por Stoner, quien afirma que el desempefio laboral es la manera como los miembros de
la organizacion trabajan eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas
basicas establecidas con anterioridad (citado en Araujo y Guerra, 2007). Asi, se puede
notar que esta definicién plantea que el Desempefio Laboral estéa referido a la manera en
la que los empleados realizan de una forma eficiente sus funciones en la empresa, con el

fin de alcanzar las metas propuestas
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GUILLEN GESTOSO, et al. (2006), Considera el rendimiento como una:
"Variable que hace referencia al nivel de desempefio obtenido en una
tarea, de tal suerte, que puede hablarse de rendimiento alto, medio o bajo,
de acuerdo al desempefio mostrado por el empleado, La distincion entre
desempefio y resultado es fundamental, ya que éste ultimo se refiere a las
consecuencias que el desempeiio genera en forma de recompensas o

castigo, por tanto, condiciona los resultados.” (pag.21)

Para GIBSON, et al., (2001) La relacién entre rendimiento y la percepcién
gue tienen los individuos del ambiente laboral, parece resultar obvia, sin
menoscabo de la incidencia de los factores de caracter individual, al respecto

aclara:

"El rendimiento eficaz es el resultado esperado y deseado para cualquier
empleado, Por tanto en las organizaciones las variables individuales y las
del entorno no sélo afectan el comportamiento sino también el rendimiento...
Los comportamientos relacionados con el rendimiento estan directamente
asociados con las tareas de los cargos. Para un gerente, el
comportamiento relacionado con el rendimiento abarca acciones tales
como la identificacion de los problemas del rendimiento, planificar y
controlar el trabajo de los empleados, y la creacion de un ambiente

motivador para los subordinados", (pag.106)
2.1.4 Motivacion laboral

Hablar de motivacion es, hablar de una gran
cantidad de definiciones, en términos generales, se puede considerar que
la motivacion estd constituida por todos aquellos factores capaces de
provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo; por otra
parte, se dice que la motivacién son todos aquellos factores que originan
conductas; considerandose los de tipo biolégicos, psicoldgicos, sociales y
culturales (Arias Heredia, 2004). Es asi, que la motivacion en cada
persona es diferente, debido, a que las necesidades varian de individuo a

individuo y producen diversos patrones de comportamiento. La capacidad
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individual para alcanzar los objetivos y los valores sociales también son
diferentes, donde estos ultimos, varian con el tiempo, lo cual, provoca un
proceso dinamico en el comportamiento de las personas que en esencia

es semejante.

En este sentido, existen tres premisas que explican el comportamiento
humano (Chiavenato, 2001):

1 El comportamiento es causado. Existe una causalidad del
comportamiento. Tanto la herencia como el ambiente influyen de
manera decisiva en el comportamiento de las personas, el cual se
origina en internos y externos.

1 El comportamiento es motivado. En todo comportamiento humano
existe una finalidad. EI comportamiento no es casual ni aleatorio;

siempre esté dirigido u orientado hacia algun objetivo.

1 ElI comportamiento esta orientado hacia objetivos. En todo
comportamiento existe un fAi mpu
expresiones que sirven para indicar los motivos del

comportamiento.

De acuerdo a lo anterior y considerando, si las suposiciones son
correctas, el comportamiento no es espontaneo, ni estd exento de una
finalidad: siempre habra un objetivo implicito o visible que lo explique. No
sin olvidar que el resultado puede variar indefinidamente, ya que depende
de la forma en la cual se perciba el estimulo, de las necesidades vy, del
conocimiento que posee cada persona (Chiavenato, 2001).

2.1.5 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE VIDA LABORAL

La calidad de vida es un tema de actualidad
en la administracion del factor humano de las organizaciones modernas,
el articulo pretende comentar los aspectos mas importantes que se deben
considerar para alcanzar un nivel adecuado de vida de los trabajadores.

La calidad de vida enfoca al individuo como un ser social, con
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necesidades fisicas, mentales, espirituales, econémicas, emocionales.
Actualmente uno de los problemas a los que se enfrenta el personal es
gue tiene jornadas mayores a 10 horas que lo hacen comportase menos
humano, sin mostrar sus sentimientos y encaminado hacia la
productividad. Es importante destacar que la calidad la hacen las
personas y no las maquinas, el pensar, el sentir y el actuar con valores en
la vida es uno de los retos mas dificiles de alcanzar, pero este reto puede
dar sentido a nuestra existencia. La calidad de vida es un concepto que va
mas alla de lo fisico pues implica valores y actitudes mentales, la actitud
de aprendizaje permite lograr una conciencia clara de lo que es
importante. Un individuo maduro tiene la capacidad de alcanzar 4
aspectos basicos: El equilibrio con uno mismo, con la familia, con el
trabajo y con el mundo. Su crecimiento debe ser integral tratando de unir
los aspectos; fisicos, espirituales, psicologicos y la influencia que tiene el
individuo con el intercambio de ideas, conocimientos, habilidades y
aprendizajes en su ambiente de trabajo que modifican su conducta y
facilitan la recuperacion de los valores y principios que puede ser la clave
de la busqueda hacia una nueva filosofia personal, que facilite el logro de
las metas individuales y profesionales. Una persona tiene tres principales
aspectos por recuperar: su ideologia, la responsabilidad social y el control
de la verdad. El lider debe hacer énfasis en ese desarrollo integral de las
personas, los valores humanos, su identidad cultural, su responsabilidad

social y el bienestar ecologico.

Al respecto BRUNET (2002), sefiala: "Cuando un individuo puede
encontrar dentro de los componentes de una organizacion una
adecuacion o respuesta a sus necesidades, entonces se puede postular que
estara satisfecho. Es obvio que un clima que permita al empleado alcanzar su
plenitud personal y desarrollarse, es mas susceptible de engendrar en éste

una vision positiva de su empleo.” (p. 79)

Ademas se pueden establecer dos tipos o

niveles de analisis en lo que a satisfaccion se refiere:
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Satisfaccion General: indicador promedio que puede sentir el trabajador
frente a las distintas facetas de su trabajo

Satisfaccion por facetas: grado mayor o menor de satisfaccion frente a
aspectos especificos de su trabajo: reconocimiento, beneficios,
condiciones del trabajo, supervision recibida, compafieros del trabajo,

politicas de la empresa.

La satisfaccion laboral esta relacionada al clima organizacional de la

empresa y al desempefiolaboral.
Factores determinantes de satisfaccién laboral y sus consecuencias

Los determinantes y consecuencias de la satisfaccién laboral pueden
abordarse desde un punto de vista individual o desde la organizacion.
Existen diferencias individualmente que influyen en los niveles de la
satisfaccion de los empleados. Dos de los determinantes individuales de
la satisfaccion laboral méas importantes son los afios de carrera

profesional y las expectativas laborales.

Afos de carrera profesional: a medida que aumenta la edad de los
empleados, también aumenta su satisfaccion laboral. Esta tendencia
continla hasta que se acerca la jubilacion, momento en que suele
registrase una disminucion drastica. Asimismo, se da con frecuencia una
drastica reduccion en la satisfaccion laboral que experimentan los
empleados que llevan en la organizacion entre seis meses y dos afios.
Esta reduccion se debe, por lo general a que el empleado se da cuenta de
que el trabajo no satisfard todas sus necesidades personales tan

rapidamente como esperaba.

Expectativas laborales: todas las personas desarrollan expectativas
acerca de sus futuros trabajos. Cuando buscan empleo, sus expectativas
sobre el trabajo se ven influenciadas por la informacién que reciben de
sus colegas, de las agencias de seleccion de personal y por sus

conocimientos en cuanto a las condiciones laborales. Las expectativas
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creadas hasta ese momento se mantienen intactas hasta que forman
parte de una organizacion. La satisfaccion laboral se produce cuando se
cumplen las expectativas previas. Si por lo contrario, no se cumplen, la

persona experimenta el deterioro de dicha satisfaccion.

La naturaleza del control dentro de las organizaciones , el nivel de
responsabilidad y de control personal , y las politicas de empleo son
factores que influyen decisivamente en la satisfaccion laboral de los
empleados. A su vez, la calidad de los determinantes organizacionales de
la satisfaccion laboral que se describen a continuacién contribuye de
manera significativa al mantenimiento de una ventaja competitiva

sostenible, basada en la aplicacion de practicas de empleo sanas.

De acuerdo a los hallazgos, investigaciones y conocimientos acumulados
(Robbins, 1998) se considera que los principales factores

organizacionales que determinan la satisfaccion laboral son:

Reto del trabajo
Sistema de recompensas justas

Condiciones favorables de trabajo

= =4 =4 -4

Colegas que brinden apoyo

Adicionalmente:

1 Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo

A continuacion se amplia informacién sobre estos aspectos de la

satisfaccion laboral.

Satisfaccion con el trabajo en si - Reto del trabajo

Dentro de estos factores, podemos resaltar, segun estudios, dentro de las
caracteristicas del puesto, la importancia de la naturaleza del trabajo
mismo como un determinante principal de la satisfaccién del empleado.
Hackman y Oldham (1975) aplicaron un cuestionario llamado Encuesta de

Diagnostico en el Puesto a varios cientos de empleados que trabajaban
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en 62 puestos diferentes. Se identificaron las siguientes cinco

"dimensiones centrales":

Variedad de habilidades, el grado en el cual un puesto requiere de una
variedad de diferentes actividades para ejecutar el trabajo, lo que
representa el uso de diferentes habilidades y talentos por parte del

empleado.

Identidad de la tarea, el grado en el cual el puesto requiere ejecutar una

tarea o proceso desde el principio hasta el final con un resultado visible.

Significacion de la tarea, el grado en que el puesto tiene un impacto sobre
las vidas o el trabajo de otras personas en la organizacién inmediata o en

el ambiente externo.

Autonomia, el grado en el cual el puesto proporciona libertad,
independencia y discrecion sustanciales al empleado en la programacién
de su trabajo y la utilizacién de las herramientas necesarias para ello.

Retroalimentacion del puesto mismo, el grado en el cual el desempefio de
las actividades de trabajo requeridas por el puesto produce que el
empleado obtenga informacion clara y directa acerca de la efectividad de

su actuacion.

Cada una de estas dimensiones incluye contenidos del puesto que

pueden afectar la satisfaccion del empleado en el trabajo.

Robbins (1998) junta estas dimensiones bajo el enunciado reto del
trabajo. Los empleados tienden a preferir trabajos que les den oportunidad
de usar sus habilidades, que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y
retroalimentacion de como se estan desempefando, de tal manera que un
reto moderado causa placer y satisfaccion. Es por eso que el
enriquecimiento del puesto a través de la expansion vertical del mismo

puede elevar la satisfaccion laboral ya que se incrementa la libertad,
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independencia, variedad de tareas y retroalimentacion de su propia

actuacion.

Se debe tomar en cuenta que el reto debe ser moderado, ya que un reto
demasiado grande crearia frustracion y sensaciones de fracaso en el

empleado, disminuyendo la satisfaccion.

Sistemas de recompensas justas

Existen dos tipos de recompensas relacionadas con la satisfaccion
laboral: las extrinsecas y las intrinsecas. Las recompensas extrinsecas
son las que otorga la organizacion, segun el desempefio y el esfuerzo de
los empleados, por ejemplo: sistema de salarios y politicas de ascensos
gue se tiene en la organizacion, los elogios y los reconocimientos por
parte del supervisor. Las intrinsecas son las que el empleado
experimenta internamente: sentimientos de competencia, el orgullo y la

habilidad manual por un trabajo bien hecho.

Este sistema de recompensas debe ser percibido como justo por parte de
los empleados para que se sientan satisfechos con el mismo, no debe
permitir ambigtiedades y debe estar acorde con sus expectativas. En la
percepcion de justicia influyen la comparacion social (comparaciones que
hace un empleado con respecto a las recompensas, el esfuerzo y el
desemperio de otros empleados y que llevan a los empleados a percibir la
equidad o inequidad de una situacion), las demandas del trabajo en si y

las habilidades del individuo y los estandares de salario de la comunidad.

Satisfaccion con el salario: Los sueldos o salarios, incentivos vy
gratificaciones son la compensacion que los empleados reciben a cambio

de su labor.

La administracion del departamento de personal a través de esta actividad
vital garantiza la satisfaccion de los empleados, lo que a su vez ayuda a la
organizacibn a obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo

productiva.
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Varios estudios han demostrado que la compensacion es la caracteristica
que probablemente sea la mayor causa de insatisfaccion de los

empleados.

Las comparaciones sociales corrientes dentro y fuera de la organizacion
son los principales factores que permiten al empleado establecer lo que
"deberia ser" con respecto a su salario versus lo que percibe. Es muy
importante recalcar que es la percepcion de justicia por parte del

empleado la que favorecera su satisfaccion.

Satisfaccion con el sistema de promociones y ascensos

Las promociones o ascensos dan la oportunidad para el crecimiento
personal, mayor responsabilidad e incrementan el estatus social de la
persona. En este rubro también es importante la percepcién de justicia
gue se tenga con respecto a la politica que sigue la organizacion. Tener
una percepcion de que la politica seguida es clara, justa y libre de

ambigledades favorecera la satisfaccion.

Los resultados de la falta de satisfaccion pueden afectar la productividad
de la organizacion y producir un deterioro en la calidad del entorno
laboral. Puede disminuir el desemperio, incrementar el nivel de quejas, el

ausentismo o el cambio de empleo.

Condiciones favorables de trabajo

A los empleados les interesa su ambiente de trabajo. Se interesan en que
su ambiente de trabajo les permita el bienestar personal y les facilite el
hacer un buen trabajo. Un ambiente fisico comodo y un adecuado disefio
del lugar permitiran un mejor desempefio y favorecera la satisfaccion del

empleado.

Otro aspecto a considerar es la cultura organizacional de la empresa, todo
ese sistema de valores, metas que es percibido por el trabajador y

expresado a través del clima organizacional también contribuye a
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proporcionar condiciones favorables de trabajo, siempre que
consideremos que las metas organizacionales y las personales no son
opuestas. En esta influyen mas factores como el que tratamos en el

siguiente punto.
Colegas que brinden apoyo - Satisfaccion con la supervision

El trabajo también cubre necesidades de interaccién social. El
comportamiento del jefe es uno de los principales determinantes de la

satisfaccion.

Si bien la relacibn no es simple, segun estudios, se ha llegado a la
conclusion de que los empleados con lideres mas tolerantes y
considerados estan mas satisfechos que con lideres indiferentes,
autoritarios u hostiles hacia los subordinados. Cabe resaltar sin embargo
que los individuos difieren algo entre si en sus preferencias respecto a la
consideracion del lider. Es probable que tener un lider que sea
considerado y tolerante sea mas importante para empleados con baja
autoestima o que tengan puestos poco agradables para ellos o frustrantes
(House y Mitchell, 1974).

En lo que se refiere a la conducta de orientacion a la tarea por parte del
lider formal, tampoco hay una Unica respuesta, por ejemplo cuando los
papeles son ambiguos los trabajadores desean un supervisor o jefe que
les aclare los requerimientos de su papel, y cuando por el contrario las
tareas estan claramente definidas y se puede actuar competentemente sin
guia e instruccion frecuente, se preferira un lider que no ejerza una
supervision estrecha. También cabe resaltar que cuando los trabajadores
no estan muy motivados y encuentran su trabajo desagradable prefieren
un lider que no los presione para mantener estandares altos de ejecucion

y/o desempeiio.

De manera general un jefe comprensivo, que brinda retroalimentacion
positiva, escucha las opiniones de los empleados y demuestra interés

permitird una mayor satisfaccion.

29


http://www.monografias.com/trabajos901/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/autoestima/autoestima.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/conducta/conducta.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/tain/tain.shtml

Compatibilidad entre la personalidad y el puesto

Holland ha trabajado e investigado en este aspecto y sus resultados
apuntan a la conclusién de que un alto acuerdo entre personalidad y
ocupacion da como resultado mas satisfaccion, ya que las personas
poseerian talentos adecuados y habilidades para cumplir con las
demandas de sus trabajos. Esto es muy probable apoyandonos en que
las personas que tengan talentos adecuados podran lograr mejores
desempefios en el puesto, ser mas exitosos en su trabajo y esto les
generard mayor satisfaccion (influyen el reconocimiento formal, la

retroalimentacion y demas factores contingentes).

Consecuencias claves de la satisfaccion laboral

Tanto la saludfisica como la mental mejoran con la satisfaccion laboral.
Cuando los empleados estan satisfechos con su trabajo, suelen tener
menos problemas de salud tales como dolencias cardiovasculares,
jaguecas y trastornos del suefio. También experimentan menos ansiedad,
tension y estrés. La satisfaccion laboral aumenta la resistencia de los
empleados al estrés laboral y a sus sintomas fisicos. De hecho algunos
informes sugieren que los empleados satisfechos viven mas tiempo, en
todo caso, lo cierto es que un empleado feliz parece gozar de mejor salud.
Un nivel adecuado de satisfaccion laboral también reduce la rotacion de
empleados y el ndmero de ausencias injustificadas. Innumerables
estudios establecen una relacion entre la rotacion del personal de una
compafilay el numero de ausencias injustificadas. Sin embargo, la
relacion entre la satisfaccion laboral y el ausentismo es menos
dependiente. Por ejemplo: existen muchas razones por las cuales un
empleado satisfecho puede faltar al trabajo. Igualmente pertinentes son
las razones por las cuales un empleado insatisfecho puede escoger ir a
trabajar. Por ejemplo: el empleado insatisfecho puede tener miedo a ser
despedido, o bien no tener otra alternativa mas agradable que ir al trabajo
o simplemente prefiere el trabajo que quedarse en casa.
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«La actualizacion de conocimientos es fundamental para optimizar la

productividad y competitividad»

La actualizacion de
conocimientos y cualificaciones es fundamental en la actual sociedad
laboral, extremadamente competitiva y la mejor arma para optimizar la
productividad y competitividad, asi como para promover el progreso
profesional de los trabajadores.

A la hora de emprender un nuevo negocio y/o mantenerse en una
actividad, muchas veces se retrae o suspende la inversion de tiempo y
dinero en formacién, buscando llegar de forma directa al éxito, obviando

asi la necesidad de una actualizacion de conocimientos.

Detras de toda persona exitosa, independiente del campo en que se
desarrolle encontraremos siempre una persona actualizada y formada
continuamente en su campo. Si bien es cierto la calle es la mejor escuela
y la practica nos ensefia mas que las aulas, debemos siempre mantener
un canal abierto de reciclaje a la informacion y la realidad del entorno en
gue nos estamos moviendo. Actualmente debemos poseer la capacidad
interna de esperar lo inesperado y que, en tiempos caoticos, podamos
reinventarnos continuamente en cuanto a estrategias profesionales y
personales, y ponernos rapidamente a la altura de las circunstancias. Por
€s0 es necesario contar con formacion y/o informacion continua para estar
preparados a tomar el timén del barco y llevarlo lo mejor posible a buen
puerto, y es aqui donde obtenemos una herramienta para los procesos de

cambio e innovacion que ayudara a reducir los riesgos lo mas posible.

2.1.6 POSICIONAMIENTO TEORICO PERSONAL

Segun el tema, se indica que es de mucha importancia que exista una
mejor y constante actualizacion y capacitacion de todos los

funcionarios para poder siempre evaluar o calificar su nivel de
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satisfaccidon al usuario, para asi poder corregir a tiempo las falencias que
se puedan presentar.

Para comenzar a desplegar esta tematica se debe comprender algo
primordial, que la creatividad es un potencial que todas las personas
poseen. Se parte de la base de que toda persona tiene, en potencia por lo
menos, capacidad creativa y si se generan condiciones propicias,
dichapotencialidad podra despertarse, desplegarse, desarrollarse e

incrementarse.

Para el logro de lo anterior es fundamental disponer por un lado, de una
actitud adecuada que consiste en aplicar y desarrollar la creatividad en
todo lo que se hace: en el establecimiento de los objetivos y metas,
en cadaproyecto en los que trabajen, en el disefio de las diferentes

intervenciones yen cada accion concreta que se realice.

Por otro lado es conveniente propiciar espacios y actividades para que las
personas con las cuales se trabaja comprendan la importancia y los

beneficios de capacitarse consecutivamente.

Para esta institucién el requisito necesario para desplegar y estimular la
iniciativa de capacitarse y actualizarse, es tener confianza y estar en
contacto con sus empleados, porque no se puede estimular en otras
personaslo que no se permite estimular 0 no se experimenta en cada uno

de ellos.

La instituciéon debe monitorear constantemente el nivel de calidad que
esta brindando a sus usuarios al momento de que acuden en solicitud de
un servicio, ya que los resultados de esta constante evaluacion permitiran

corregir los errores que se pueden presentar.

Ademas de una capacitacién constantemente a los funcionarios en este

tema ya que de esta manera se actualizaran los conocimientos, dando
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como resultado positivo la adopcion de nuevas técnicas que se utilizaran en

beneficio de todos los usuarios que visitan diariamente la institucion.

Toda institucion debe conservar y procurar crecer en sus buenas
relaciones con sus usuarios ya que por medio de ellos se puede corregir sus

falencias de manera constructiva beneficiando a los dos por igual.

2.2 GLOSARIO DE TERMINOS

Actualizacion: accion y efecto de actualizar
Amabilidad: competencia, agrado y delicadeza en el trato con los demas

Analisis: distincién y separacién de las partes de un todo hasta llegar a

conocer sus principios, elementos, etc.

Comunicacion: acciébn y resultado de comunicar 0 comunicarse,

mediosgracias a los cuales las personas se comunican o relacionan.

Conocimientos: accion y resultado de conocer, entendimiento,

inteligencia, facultad de entendery juzgar las cosas.

Cortesia: comportamiento atento y afable o acto en el que se demuestra

atencion y cordialidad hacia las personas.

Coordinacion: accion y efecto de disponer elementos metddicamente o

concertar medios y esfuerzos para buscar un objetivo comun.

Didactica: area de la pedagogia que se ocupa de las técnicas y
métodos de la ensefianza, de la ensefanza, relacionado con ella o

adecuado para ella.

Deductivo: de la deduccion, relacionado con ella o que procede por ella.
Discrecion: sensatez y tacto para hablar u obrar, reserva, prudencia.
Cualidad de una persona que se caracteriza por su moderacion,

prudencia y sensatez.
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Empatia: sentimiento de participacién afectiva de una persona en la

realidad que afecta a otra.

Estrategias: técnica y conjunto de actividades destinadas a conseguir un

objetivo.

Formacion: accién y resultado de formar o formarse, educacion,
instruccion, ensefianza no reglada dirigida a capacitar a alguien
parael desempefio de un puesto de trabajo, ensefianza reglada
dirigida a capacitar a alguien para un oficio.

Funcionarios: persona que desempefia un empleo publico.
Fundamentacion: establecimiento o aseguramiento de algo.

Guia: libro de indicaciones, lista de datos o informacién referentes a

determinada materia.

Inductivo: de la induccién o relativo a este método de raciocinio.

Instrumentos: aquello de que nos servimos para conseguir un objetivo

determinado.
Intangibilidad: que no debe o no puede tocarse.
Interpretacion: explicacion del significado de algo, concepcion o visién

personal.

Justificacién: causa, razén, argumento que justifica.

Lineamiento: conjunto de lineas que forman el dibujo de un cuerpo, por

el cual se distingue y conoce su figura.

Método: modo de obrar o proceder, modo estructurado y ordenado
de obtener un resultado, descubrir la verdad y sistematizar los

conocimientos.

Normas: regla o conjunto de reglas que hay que seguir para llevar a cabo
una acciéon porque esté establecido o ha sido ordenado de ese modo.

Objetivos: finalidad de una accion.
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Optimizacion accion y efecto de optimizar recursos y esfuerzos.

Organizacion: accion o efecto de organizar u organizarse en el tiempo

para realizar tal o cual trabajo.

Paradigma: ejemplo o ejemplar.

Posicionamiento: toma de una posicion o postura.
Preparacion: estudio, ensefianza

Procesos: conjunto de operaciones ordenadas, cuyo fin es la obtencién
de resultados determinados.

PREGUNTAS DIRECTRICES

¢, Cual es la actualizacion y capacitacion de las secretarias y funcionarios
del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Mira?

El nivel de actualizacion y capacitacion de secretarias y funcionarios es
muy bayo debido a la falta de preocupacion por parte de las autoridades

que estan al frente de esta institucién

¢,Cual es el desempeio profesional que tienen las secretarias y los
funcionarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Mira?

El desempefio profesional es bajo debido a la falta de iniciativa por parte
del jefe del personal lo cual no tienen una persona que los motiva para

mejorar su desempefio diario

¢Podra un programa de capacitacion mejorar las competencias
profesionales de las secretarias y funcionarios?
Si se lo pone en practica si porque todo lo que se aprende es para

aplicarlo y asi mejorarse como personas y como profesionales
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CAPITULO I

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPOS DE INVESTIGACION

3.1.1 Investigacion Descriptiva
La presente investigacion se enmarca dentro de la investigacion
descriptiva para estudiar la actualizacion del personal que labora en el
Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Mira.Descriptiva y
explicativa porque, se analizé y describi6 datos detallando hechos y
situaciones que son el objeto del trabajo.

3.1.2 Investigacion Bibliografica
Es bibliogréafica porque permitio el estudio y recoleccion de informacion de
fuentes bibliograficas, documentales e internet, entre otros a fin de aplicar
y profundizar el conocimiento sobre el tema y para realizar reflexiones,

conclusiones y una propuesta.

3.1.3 Investigacion de Campo
Es de campo por cuanto se aplicdé los diferentes instrumentos con el
propésito de recolectar informacion directamente de la realidad, con el fin

de hacer descripciones, interpretaciones, evaluaciones.

3.2METODOS DE INVESTIGACION

Los métodos que se aplico en la investigacion son: Inductivo,

Deductivo, Analitico y Sintético.

36



3.2.1 Método Inductivo.- Este método permitié al investigador partir
de la observacién de fendmenos o situaciones particulares que
enmarcaron al problema de investigacion. Es un proceso analitico T
sintético mediante el cual partié del estudio de los casos, hechos o
fendmenos particulares para llegar al descubrimiento de un principio o
ley general que los rige. Este método se aplicO para tomar en cuenta
los datos particulares de las encuestas y luego redactar las

conclusiones y recomendaciones que son de caracter general.

3.2.2 Método Deductivo: este método siguié el proceso sintético i
analitico, es decir lo contrario de lo anterior, se presentd conceptos,
principios, definiciones de las cuales se extrajo conclusiones o
consecuencias en las cuales se aplicaron; o se examinaron casos
particulares sobre las bases de las afirmaciones generales
presentadas. Este método se utilizé en la elaboracion del marco

teodrico.

3.3 TECNICAS

La técnica que se utilizd en la investigacion es la siguiente:

3.3.1 Encuesta: es una técnica a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador para ello se utiliz6 un
listado de preguntas escritas que se entregaron a las secretarias y
funcionarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Mira,

ese listado de preguntas se denomina cuestionario.

Es impersonal porque no lleva el nombre ni otra identificacion de la
persona que lo responde, ya que no interesan esos datos. Las preguntas
fueron claras, simples y concretas, enfocando siempre al tema. La
encuesta se la realiz6 a las secretarias y funcionarios del Gobierno

Auténomo Descentralizado del Cantén Mira
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3.4 POBLACION Y MUESTRA

DEPARTAMENTOS N° FUNCIONARIOS
Ventanilla 2
Departamento Administrativo | 26
Departamento Financiero 16
Departamento Técnico 8
Departamento Contabilidad 2
Departamento Juridico 2
TOTAL 56
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CAPITULO IV

4. ANALIIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 PROCESOS

Luego de haber realizado las encuestas a la poblacion secretarias y
funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Mira se
ha logrado obtener informacion necesaria para la realizacion de este

trabajo de grado.

La investigacion ha tenido como objetivo analizar cada una de las
respuestas tanto en forma cualitativa como cuantitativa, utilizando graficos
y cuadros mismos que detallan los porcentajes exactos de las respuestas

obtenidas.

Para la recoleccion de la informacion se aplicé una encuesta a las
secretarias y funcionarios del llustre Municipio del Canton Mira, Provincia
del Carchi.

Una vez que se obtuvieron los resultados en frecuencias se procedid a
realizar el calculo para transformar las frecuencias en porcentajes

mediante una regla de tres simple.

Los resultados obtenidos se ingresaron a la hoja de calculo Excel, luego
en la barra Menu la opcién insertar, en el grupo llustraciones, se escogi6

gréaficos circulares.

Los graficos circulares sirvieron a la investigadora para el analisis e

interpretacion de resultados, mismos que se presentan a continuacion.
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1. ¢Estaria usted dispuesto a adoptar nuevos conocimientos para

mejorar su nivel de actualizacion?

Escala de mediacion |Frecuencia|Porcentaje

Totalmente 45 80%

Parcialmente 11 20%

No dispuesto 0 0%

total 56 100%
0%

o

80%

Totalmente = Parcialmente = No dispuesto

Gréfico N° 1. Fuente: Investigadora

Andlisis e interpretacion de resultados

La mayoria de secretarias y funcionarios encuestados manifiestan que

estan dispuestos a adoptar nuevos conocimientos para mejorar su nivel

de actualizacion, mientras que unos pocos parcialmente. Esto quiere decir

que las secretarias y funcionarios si estan dispuestos a adoptar nuevos

conocimientos.
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2. ¢Conoce usted sobre las nuevas normas de redaccion de

documentos oficiales?

Escala de mediacion |Frecuencia|Porcentaje

Mucho 11 20%

Poco 37 66%

Muy Poco 6 11%

Nada 2 4%

TOTAL 56 100%
119 3%

= Mucho =Poco =MuyPoco = Nada

Grafico N° 2. Fuente: Investigadora

Andlisis e interpretaciéon de resultados

La mayoria de secretarias y funcionarios encuestados manifiestan que
conocen poco sobre las nuevas normas de redaccién de los documentos
oficiales, mientras que unos pocos no conocen nada. Esto quiere decir
que las secretarias y funcionarios deben conocer mas sobre las nuevas
normas de redaccion.
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3. ¢Piensa que es importante saber sobre los programas de

computacion como Word, Windows, Publisher entre otros?

Escala de mediacion |Frecuencia|Porcentaje
Mucho 55 98%
Poco 0 0%
Muy Poco 1 2%
Nada 0 0%
TOTAL 56 100%
0%
2% 0o
= Mucho =Poco =MuyPoco = Nada

Grafico N° 3.

Fuente: Investigadora

Andlisis e interpretaciéon de resultados

La mayoria de secretarias y funcionarios encuestados manifiestan que es

importante saber sobre los programas de computacion. Mientras que unos

pocos conocen muy poco sobre los programas de computacion. Esto

quiere decir que las secretarias y funcionarios conocen sobre los

programas de computacion.

42



4. ¢Es para usted importante saber de estrategias para la atencién al

usuario?

Escala de mediacion |Frecuencia|Porcentaje
Mucho 46 82%
Poco 9 16%
Muy Poco 1 2%
Nada 0 0%
TOTAL 56 100%

—

= Mucho = Poco

Grafico N° 4.

= Muy Poco

Nada

Fuente: Investigadora

Andlisis e interpretacion de resultados

Muchas secretarias y funcionarios encuestados manifiestan que es

importante saber de estrategias para la atencion al usuario. Mientras que

para la tercera parte no es muy importante. Esto quiere decir que para las

secretarias y funcionarios es importante la atencién al usuario.
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5. ¢Cree usted que es importante conocer como debe ser la imagen

personal de una secretaria o de un funcionario?

Escala de mediacion |Frecuencia|Porcentaje
Mucho 45 80%
Poco 10 18%
Muy Poco 1 2%
Nada 0 0%
TOTAL 56 100%

)

= Mucho =Poco =MuyPoco = Nada

Grafico N° 5. Fuente: Investigadora

Andlisis e interpretacion de resultados

La mayoria de secretarias y funcionarios encuestados manifiestan que es
importante saber sobre la imagen personal. Mientras que para algunas no.
Esto quiere decir que las secretarias y funcionarios deben conocer sobre
la imagen personal.
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6. ¢Para usted es importante asistir a seminarios o talleres de

capacitacion?
Escala de mediacion |Frecuencia|Porcentaje
Mucho 50 89%
Poco 6 11%
Muy Poco 0 0%
Nada 0 0%
TOTAL 56 100%

~

= Mucho

Grafico N° 6.

= Poco

= Muy Poco

Nada

Fuente: Investigadora

Andlisis e interpretacion de resultados

Algunas secretarias y funcionarios encuestados manifiestan que es
importante asistir a seminarios y talleres. Mientras que para pocas no.
Esto quiere decir que las secretarias y funcionarios estan dispuestos

asistir a seminarios y talleres.
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7. ¢Le gustaria participar

capacitacion?

en alguna tutoria o pasantia de

Escala de mediacion |Frecuencia|Porcentaje
Mucho 44 79%
Poco 10 18%
Muy Poco 2 4%
Nada 0 0%
TOTAL 56 100%

= Poco

= Mucho

Grafico N° 7.

= Muy Poco

Nada

Fuente: Investigadora

Andlisis e interpretacion de resultados

La mayoria de secretarias y funcionarios encuestados manifiestan que les
gustaria participar en alguna tutoria o pasantia de capacitacion. Mientras
que para pocas no. Esto quiere decir que las secretarias y funcionarios

estan dispuestos a participar en tutorias o pasantias de capacitacion.
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8. ¢Existe en su desempefio profesional metas u objetivos de logro?

Escala de mediaciéon |Frecuencia|Porcentaje
Mucho 42 75%
Poco 14 25%
Muy Poco 0 0%
Nada 0 0%
TOTAL 56 100%

= Mucho =Poco =MuyPoco = Nada

Grafico N° 8. Fuente: Investigadora

Andlisis e interpretacion de resultados

Muchas secretarias y funcionarios encuestados manifiestan que en su
desempeiio existen metas y objetivos de logro. Mientras que la cuarta
parte no tiene ningun tipo de objetivos. Esto quiere decir que las
secretarias y funcionarios trabajan bajo metas y objetivos de logro.
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9. ¢En su desempefio existe eficacia en el cumplimiento de sus

labores?

Escala de mediacion |Frecuencia|Porcentaje

Siempre 40 71%

Casi siempre 16 29%

Rara vez 0 0%

Nunca 0 0%

TOTAL 56 100%
0%_\[_0%

= Siempre = Casi siempre
= Rara vez Nunca
Grafico N° 9. Fuente: Investigadora

Andlisis e interpretaciéon de resultados

Muchas secretarias y funcionarios encuestados manifiestan que en su
desempefio existen eficacia en el cumplimiento de sus. Mientras que la
unas pocas casi siempre son eficaces. Esto quiere decir que las
secretarias y funcionarios son eficaces en el cumplimiento de sus labores.
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10.¢Existe una actitud de cambio para lograr resultados en el

desempeiio profesional?

Escala de mediaciéon |Frecuencia|Porcentaje

Siempre 36 64%

Casi siempre 18 32%

Rara vez 2 4%

Nunca 0 0%

TOTAL 56 100%
4% 0%

= Siempre

= Rara vez

Grafico N° 10.

= Casi siempre

Nunca

Fuente: Investigadora

Andlisis e interpretaciéon de resultados

La mayoria de las secretarias y funcionarios encuestados manifiestan que
tienen una actitud de cambio para lograr resultados en su desempefo
profesional. Mientras que algunas casi no tienen una actitud de cambio.
Esto quiere decir que las secretarias y funcionarios tienen una actitud de

cambio para mejores su desempefio laboral.
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11.¢Cree usted que existe liderazgo en la institucién y qué deberia

motivar al resto de compafieros a actualizar y capacitarse?

Escala de mediacion |Frecuencia|Porcentaje
Siempre 23 41%
Casi siempre 18 32%
Rara vez 14 25%
Nunca 1 2%
TOTAL 56 100%

= Siempre

= Rara vez

Grafico N° 11.

= Casi siempre

Nunca

Fuente: Investigadora

Andlisis e interpretaciéon de resultados

Algunas secretarias y funcionarios encuestados manifiestan que existe un

poco de liderazgo en la institucion. Mientras que pocas personas

manifiestan que no existe liderazgo.
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12.¢Le gustaria asistir

conocimientos sobre su desempefio profesional?

a un programa de actualizacion de

Escala de mediacion |Frecuencia|Porcentaje
Mucho 47 84%
Poco 8 14%
Muy Poco 1 2%
Nada 0 0%
TOTAL 56 100%

= Mucho = Poco

Grafico N° 12.

= Muy Poco

Nada

Fuente: Investigadora

Andlisis e interpretaciéon de resultados

Muchas secretarias y funcionarios encuestados manifiestan que les
gustaria asistir a un programa de actualizacibn de conocimientos.
Mientras que unas pocas personas manifiestan que no les gustaria asistir

a una capacitacion.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1CONCLUSIONES

1 Todo el personal encuestado manifiesta que estan de acuerdo en

T

adquirir nuevos conocimientos para mejorar su hivel de
actualizacion y conocer mas sobre las nuevas normas vy

regulaciones de los documentos oficiales.

La mayoria de secretarias y funcionarios encuestados manifiestan
que es importante conocer y dominar los conocimientos de
redaccion de documentos, imagen personal y atencion al cliente
mediante seminarios o talleres que permitan actualizar sus

conocimientos.

Todos los encuestados manifiestan que es indispensable asistir a
un programa de capacitacion de acuerdo a las falencias detectadas
en las encuestas y que permitan actualizar los conocimientos que

les ayudara a un mejor desempefio profesional.

5.2RECOMENDACIONES

T

T

A las secretarias y funcionarios se les recomienda poner en
practica los conocimientos adquiridos sobre nuevas normas y

regulacion de documentos oficiales.

Al personal encuestado se le recomienda adquirir nuevos
conocimientos para mejorar su nivel de actualizacion y conocer
mas sobre programas de computacion, redaccion de documentos,

imagen personal y atencion al cliente.

A las secretarias y funcionarios asistir y colaborar con el programa

de capacitacion para actualizacién de conocimientos.
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CAPITULO VI
6. LA PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1 TITULO

fPROGRAMA DE CAPACITACION PARA LA ACTUALIZACION DE LAS
AREAS DE REDACCION OFICIAL Y PARTICULAR, COMPUTACION,
ATENCION AL CLIENTE, ETIQUETA Y PROTOCOLO E IMAGEN
PERSONAL ORIENTADO A SECRETARIAS Y FUNCIONARIOS DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESENTRAL| ZADO DEL CANTE

6.2 JUSTIFICACION

La presente propuesta es un tema muy importante para secretarias y
funcionarios debido a que la ciencia estd avanzando y se debe capacitar
para brindar una atencion de calidad, esta propuesta ayudara a mejorar
la imagen institucional mediante la actualizacion de conocimientos de las

secretarias y funcionarios.

6.3 FUNDAMENTACION

Segun Maria Antonieta Sevilla Quiroz (1998) i L A FORMACI

N

M

¢ N

RAO

PROFESI ONAL Y EL PROGRESO LE profésSian dd@ RAB AJ OO0

secretaria exige el aprendizaje de estudios diversos y una actualizaciéon
constante de técnicas y procedimientos. Haber efectuado estudios
minimos sobre las diversas tematicas que abarca el area de secretariado
no es suficiente, ya que las necesidades empresariales siempre van en
aumento y es indispensable prepararse constantemente, para estar a la

altura de las exigencias y requerimientos institucionales.
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La capacitacion es una técnica de formacion
que se le brinda a una persona o individuo en donde este puede

desarrollar sus conocimientos y habilidades de manera mas eficaz.
La funcion de capacitacion, se define con el siguiente concepto:

Simon Dolan, nos dice que la capacitacion del empleado consiste en un
conjunto de actividades cuyo propésito es mejorar su rendimiento
presente o futuro, aumentando su capacidad a través de la mejora de sus

conocimientos, habilidades y actitudes.

El programa de capacitacion implica brindar conocimientos, que luego
permitan al trabajador desarrollar su labor y sea capaz de resolver los
problemas que se le presenten durante su desempefio. Esta repercute en

el individuo de dos diferentes maneras:

1 Eleva su nivel de vida: La manera directa de conseguir esto es a
través del mejoramiento de sus ingresos, por medio de esto tiene la
oportunidad de lograr una mejor plaza de trabajo y aspirar a un
mejor salario.

1 Eleva su productividad: esto se logra cuando el beneficio es para
ambos, es decir empresa y empleado.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo General

Mejorar el nivel de conocimientos de las secretarias y funcionarios del
Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Mira a fin de que
actualicen sus conocimientos en las areas de redaccion oficial y particular,

computacion, atencion al cliente, etiqueta y protocolo e imagen personal.
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6.4.2 Objetivos Especificos

6.4.2.1 Facilitar conocimientos para mejorar las principales falencias

determinadas en el proceso de investigacion.

6.4.2.2 Aplicar el programa de capacitacion para ayudar al personal del
Gobierno Autbnomo Descentralizado del Canton Mira a mejorar en

su desempefio profesional.

6.5 UBICACION FiSICA Y SECTORIAL

El Gobierno Autonomo Descentralizado esta ubicado en la AvenidaLeodn
Ruales y Gonzalez Suarez de la Parroquia Mira, perteneciente al Canton

Mira, Provincia del Carchi.

6.6 DESARROLLO DE LA PROPUESTA
6.6.1 REDACCION COMERCIAL

SEGUN MARIA ANTONIETA SEVILLA ¢Qué es redactar?

Es darle forma escrita ordenada y exacta a una expresibn o un
pensamient o. ARedactar equi val e a

objetivo predeterminado e ideas cl

Saber redactar es importante en la vida moderna, no solamente por la
finalidad que persiguen las personas y las instituciones, sino porque a
través del manejo del idioma se proyecta la cultura y el ambiente de
trabajo de las empresas. Una buena redaccion es sinonimo de educacion,
pero esta no puede lograrse inmediatamente; es necesario mucho

esfuerzo y practica. PAG. 165

WWW.IMPORTANCIADELAREDACCION
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IMPORTANCIA DE LA REDACCION Y LA COMUNICACION

No solo es tarea del escritor conocer su trabajo; escribir correctamente,
sin errores de sintaxis, estilo, etc. es también nuestra obligacion ya que
todos nos comunicamos, somos seres sociales y estamos sujetos a la
convivencia; y es precisamente el lenguaje lo que posibilita la

comunicacion.

Cada palabra que sale de la boca de uno de nosotros es de manera
inmediata una imagen en el pensamiento que posteriormente se traduce
al entendimiento del receptor, gracias a esta relacidbn lenguaje-
pensamiento (el emisor expresa su pensamiento mediante el lenguaje y el
receptor transforma el lenguaje en pensamiento) podemos expresarnos
de diferentes maneras y desenvolvernos en diferentes ambientes, no
obstante, hablar no es la Unica manera de comunicarnos y tampoco
significa que lo hagamos de manera correcta, también nos expresamos
por medios escritos, desde redactar una carta formal, un recado, ensayos
y muchas otras cosas, y es en esta accion donde observamos mas

errores.

Citando a Martin Vivaldi menciona en su libro "Curso de redacciéon” la

definicién de lo que es redactar bien:

"Redactar de manera correcta es expresar por escrito con exactitud,
concision y claridad [...] pensamientos 0 conocimientos ordenados con
anterioridad” Asi mismo indica que la redaccion, el buen uso del lenguaje
y la gramética se encuentran regidos por una serie de reglas que
generalmente se conocen sin saberlo, es decir reglas que no se han

estudiado propiamente y que se han aprendido a travées de la lectura.

CUALIDADES BASICAS DEL ESTILO DE REDACCION
¢, Qué es el estilo?

El estilo puede ser el tema, el orden y la forma en que se hallan expuestas
las ideas, el giro de las frases, el uso de algunas palabras y la ausencia

de otras, etc. También puede ser sinébnimo casi de personalidad, el
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dominio de alguna técnica, o bien algo inherente a los grandes escritores
0 genios, con lo que se evoca la milagrosa capacidad que tuvieron para

engrandecer el idioma y transformarlo en obra de arte.

Basicamente, el estilo es la correcta elecciébn del vocabulario, la
exposicién de las ideas con propiedad, orden y concision y la manera

correcta de expresarse.
REDACCION PRACTICA
Hay que tomar en cuenta tres puntos basicos:

Brevedad: No emplee 20 palabras cuando puede usar sélo 10, cuidando

de no ser tampoco lacénico como en un telegrama.
Sencillez: Sea directo, no use rebuscamientos literarios.

Claridad: Es la presentacion de la idea completa, sin que falten los
detalles necesarios para su cabal comprension. Conviene tratar en cada
parrafo un solo asunto pues de lo contrario se corre el riesgo de provocar
dudas o malas interpretaciones. Y los péarrafos, salvo casos

excepcionales, no deben exceder las 10 lineas.

ELIPSIS: Consiste en suprimir una o varias palabras que la imaginacion

del lector debera suplir.
CUALIDADES PRIMORDIALES DEL BUEN ESTILO

Claridad. Un estilo es claro cuando el pensamiento del que escribe

penetra sin esfuerzo en la mente del lector.

Concisién. Conciso no es laconico, sino denso. Estilo denso es aquel en

gue cada linea, cada palabra, cada frase estan prefiadas de sentido.

Sencillez y naturalidad. Sencillez es huir de lo enrevesado, de lo
artificioso, de lo complicado, de lo barroco. Naturalidad es no escribir de
un modo conceptuoso, sino decir naturalmente lo natural. Sencillo sera el
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escritor que utiliza frases y palabras de facil comprension; natural, quien,
al escribir, se sirve de su propio vocabulario, de su habitual modo
expresivo. También podria decirse que la sencillez afecta al estilo y la

naturalidad al tono.
TIPOS DE CARTAS
Carta comercial

Este tipo de cartas se utilizan para pedidos, remesas, ventas, invitaciones,
solicitudes, ofrecimiento de productos, determinacion de estrategias de
venta, comercio internacional. Debe ser clara, completa, breve, correcta,
amable, formal, respetuosa, hacer uso adecuado de palabras,
expresiones, redaccion, estilo, llevar un parrafo por cada idea. Es
importante que los datos que se informan queden archivados con las

fechas para que queden como comprobantes.

Carta de agradecimiento

Es un tipo de correspondencia formal, que generalmente se usa para
agradecer tras el tiempo concedido en una entrevista laboral
paraprofesionales, esta ayuda a evidenciar la motivaciéon y seriedad del
candidato. Estas cartas contienen las impresiones positivas de la
entrevista, el entusiasmo del candidato por el trabajo y un recuento de la

experiencia y formacion que se tiene para el cargo a ocupar.
Carta social

Es un tipo de carta informal que se da a través de amigos o familiares con
contenido libre y sin necesidad de encabezamientos, mas que los
comunmente encontrados en todo tipo de cartas de bienvenida,
felicitacion, invitacion, disculpa, etc. Estos encabezamientos por lo general
presentan el nombre de la persona a la cual va dirigido precedido de Sr. o

Sra., (se usan frases menos formales como querido o solamente el
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nombre para las cartas sociales), direccion, saludo, cuerpo o contenido en

parrafos, despedida, firma de quien la envia.

Memorando

Sintetiza o recapitula hechos o razones importantes que merecen ser
tomadas en cuenta dentro de una empresa, su caracteristica es la
brevedad. Debe llevar los elementos que representan a la empresa como
|l a raz-n social y tiene el nombr e
con letra mayuscula. El encabezado debe comprender a quién va dirigido,
quien lo envia, asunto o referencia y fecha. Debe emplear las normas
formales como sangria, espaciado, interlineado. Tiene un estilo
personalizado ya que debe ser dirigido de persona a persona
generalmente para brindar instrucciones, comunicar normas, acuerdos,
procedimientos, procesos guias, nombramientos, licencias, etc. No debe

llevar saludo ni despedida.

Circular

Son las cartas o0 avisos que se envian a un grupo de personas para
comunicar algun asunto de forma equivalente, también se usa cuando una
autoridad se dirige a sus subalternos en la escala jerarquica. Se tratan
asuntos oficiales o mercantiles, se dan a conocer por diversos
procedimientos de impresion y distribucion de acuerdo a la importancia
del asunto y el nimero de personas a que va dirigida. Lleva fecha, a quién
va dirigido, texto central breve y nombre de quien la envia con su

respectivo cargo.

Acta

Es un documento generalmente escrita por un secretario de acuerdo a un
plan establecido para el desenvolvimiento de una asamblea o junta, en
donde se escriben los detalles de lo sucedido y los nombres de los

asistentes con sus respectivas firmas. Sus partes son: introduccion,
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apertura, asistentes, informes, proposiciones, nombramiento de comision,

acuerdos, clausura.

www.terminoscomercialesmodernos Términos comerciales

ANTICUADOS MODERNOS
1. Agradezco de antemano. 1. Agradezco.
2. Pongo en su conocimiento. 2. Le comunico
3. Le estamos incluyendo. 3. Leincluimos.
4. Debidamente firmado. 4. Firmado, registrado.
5. Por la presente me permito 5. Le envio.

enviarle.
En el dia de hoy.
Tengo a bien.

A la espera de

© © N o

Me despido.

10.Esta es para comunicarle...

11.Esperando su respuesta...

12.Proximo pasado.

13.Lleg6 a mi poder.

14.Servirse de

15.Rendir servicios.

16.Con excepcion de.

17.Tomar las medidas
apropiadas.

18.Obra en su poder.

19.Es responsable por la
seleccion.

20.Hice la notificacion.

21.Tuvo lugar una reunion de.

22.Durante el curso de.

23.Durante el afio de 1998.

6. Hoy.

7. Me complace

8. Espero, esperamos.
9. Cordialmente
10.Le comunico.
11.Espero.

12.De abril, mayo, etc.
13.Recibi.

14. Utilizar.

15.Servir.

16. Excepto.
17.Hacer.

18.Tiene.

19. Selecciona.

20. Notifiqué
21.Se reunieron.
22.Durante.
23.Durante 1998.
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24.Es la opinion de muchos. 24.Muchos opinan.
25.En relacion  con las 25.Por seguridad.
precauciones de seguridad.

26.En numero de cuatro. 26.Cuatro.

www.redaccodnparticular

REDACCION PARTICULAR

LA CARTA

Es una forma de comunicacion escrita personal directo y economico que

corresponde a situaciones muy variadas.
TIPOS DE CARTA

CARTAS PERSONALES.- Ofrecen una total libertad, en ellas se
manifiestan la personalidad del que las escribe. Se aconseja un estilo

sencillo y sincero, que a veces tiene gran parecido con una conversacion.

CARTAS FORMALES.- (Comerciales, administrativo) Debe tener un estilo
mas cuidadoso, puesto que es importante conseguir una buena impresion.

Deben ser cartas correctas, claras y breves si es posible.

PARTES DE LA CARTA
Normalmente una carta esta formada por las siguientes partes:

1. Encabezamiento.- Es la parte inicial de la carta que debe contener:
- Lugary fecha

- Destinatario (tratamiento, nombre del destinatario, direccion, ciudad)

Vocativo o saludo

2. Cuerpo o texto.- Es la parte donde consta el mensaje debe contener:

- Parrafo inicial
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- Pérrafo central
- Pérrafo final

3. Suscripcion.- Es la parte final de la carta o despedida donde puede

constar frases de afecto y finalmente contiene la firma del remitente.

CIRUCULAR

Es una comunicacion que con un mismo contenido es enviada a varias

personas. Esta da a conocer noticias y hacen propaganda.

Una circular puede ser escrita en cualquier estilo, debe procurar mantener, y
aumentar la clientela, en la circular se puede suprimir el destinatario, y el

vocativo.
CLASIFICACION

7 Circulares para comunicar el cambio de razén social Cambio de local
f Para indicar la formacibn o disolucibn de la empresa
Renovacién de mercaderia

1 Apertura de sucursales

HOJA DE VIDA

Es donde se refleja un conjunto de datos personales relativos a las

actividades realizadas durante nuestra vida.

Es un término procedente del latin que significa la "carrera de vida"
Se puede elaborar de muchas formas y depende de lo que nos

interese resaltar.

MEMORANDO

Es una comunicacién carta que se intercambian los empleados de una
misma institucion. "EI memo" como lo conocer familiarmente significa
memoria. Un compafero de trabajo le recuerda a otro algin asunto, le

férmula un pedido, una sugerencia o institucion.
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Generalmente este mensaje breve carecer de saludo y despedida y su

disefio depende de las necesidades de la organizacion.
ELEMENTOS

Encabezado: ( De, Para, Asunto, Fecha)
Mensaje

Firma de responsabilidad

> NP

Fecha de emision

CLASIFICACION

1 Memorando Personal.- Contiene un listado de las actividades que
debe cumplir una persona durante el dia.

2. Memorando Comercial.- Recoge todos las agendas que debe
cumplir para atender el negocio

3. Memorando Oficial.- Resume los tramites que debe realizar para

estar al dia en su trabajo.

6.6.2 COMPUTACION

El concepto "Computacion” refiere al estudio cientifico que se desarrolla
sobre sistemas automatizados de manejo de informaciones, lo cual se
lleva a cabo a través de herramientas pensadas para tal proposito. Es de
este modo, que aparecen conceptos como la PC, Tecnologia, Internete
Informatica, que se vinculan entre si en el marco del procesamiento y

movilidad de la informacion.

¢QUE ES WORD?

http://es.wikipedia.org/wiki/Word (Microsoft)

Microsoft Word es un software destinado al procesamiento de textos. Fue

creado por la empresa Microsoft, y actualmente viene integrado en la suite
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ofiméatica Microsoft Office. Originalmente fue desarrollado por Richard

Brodie para el computador de IBM bajo sistema operativo DOS en 1983.

Pasos para ingresar a Word.

X

X

X

Clic en el boton inicio.
Clic en todos los programas.

Clic en Microsoft office.

Partes de la ventana de Word

o 0 A W N

Barra de titulo

Barra menu

Barra de herramientas
Regla vertical y horizontal
Ayudante de office

Area de trabajo

Pasos para guardar documentos

X

X

X

X

Clic en archivo
Clic en abrir
Seleccionamos en nombre del archivo

Buscar la carpeta o el nombre donde se encuentra el archivo

Pasos para poner borde al texto

X

X

X

X

Seleccionar el texto

Clic en formato

Clic en bordes y sombreado

Clic en la ficha borde y sombreado
Clic en la ficha borde y sombreado
Clic en ficha de bordes

Seleccionar un tipo o valor, estilo, color y ancho.
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x Clic en aceptar

Teclas rapidas

X

X

X

CTRL+ G = Guardar

CTRL+ A = Abrir

CTRL + P = Imprimir

CTRL +V = Pegar

CTRL + E= Seleccionar

CTRL+ C = Cortar

CTRL+ Z= Deshacer

CTRL+ Y= Rehacer

CTRL + T= Centrar

CTRL+ F4= Cerrar ventana
CTRL+Q= Alineacién a la izquierda
CTRL+ D= Alineacion a la derecha
CTRL+ J = Justificado

CTRL+N= Negrita

CTRL+K= Cursiva

CTRL+ S = Subrayado

CTRL+<= Disminuir tamafio de fuente

SHIFT + F3= Cambiar mayulsculaa minuscula

Pasos para insertar fechay hora

Clic en insertar

Clic en fecha y hora

Seleccionar el formato

Activar la opcion autométicamente
Clic en aplicar

Clic en aceptar
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Pasos para guardar documentos con contrasefia

x Seleccionar la barra de menu archivo

x  Clic en guardar como

x Seleccionar una unidad o carpeta donde vamos a guardar el
archivo

x  Poner nombre al archivo

x  Clic en herramientas

x  Clic en opciones de seguridad

x Ingresar contrasefia de apertura

x  Clic en aceptar

x Clic en ingresar contrasefia de apertura

x  Clic en aceptar
Pasos para ingresar cuadros estadisticos

x  Seleccionar la barra de menu
x  Clic en insertar

x  Clic en gréficos estadisticos
x  Seleccionar tipo

¢ QUE ES EXCEL?

http://es.wikipedia.org/wiki/Excel

Microsoft Excel es una aplicacién distribuida por Microsoft Office para
hojas de calculo. Este programa es desarrollado y distribuido por

Microsoft, y es utilizado normalmente en tareas financieras y contables.
Pasos paraingresar a Excel
V Clic en el boton inicio

V Clic en todos los programas
V Clic en Microsoft office
Vv

Clic en Microsoft Excel
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Partes de la ventana de Excel

Barra de titulo

Barra de menu

Barra de herramientas

Barra de estado

Barra de desplazamiento vertical y horizontal
Etiquetas de las hojas

Barra de formulas

O N o g M~ W DN P

Ayudante de office

Pasos para insertar hoja de célculos

V Clic derecho sobre la etiqueta de la hoja
V Clic en insertar hoja

V Clic en hoja de célculo

Pasos para ocultar lineas de division

V Seleccionar las hojas cuyas lineas desea que se oculte
V Clic en herramientas

V Clic en posiciones

V Clic en la ficha ver

V Desactive la casilla de verificacion de lineas de division

V Clic en aceptar

Pasos para colocar relleno ala celda

Seleccionamos el rango de celdas
Clic en la ficha formato

Clic en la ficha tramos

< < < <

Clic en aceptar

Funciones

Funcién maxima.- encuentra un valor maximo de un rango de celdas.
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Férmula= MAX (celda inicio, celda fin)

Funcion min.- encuentra un valor minimo de un rango de celdas.

Formula=MIN (celda inicio, celda fin)

Funcién ahora.- devuelve la fecha y hora actual.

Formula = AHORA ()

Funcion dia mes.- devuelve el dia de la semana correspondiente al argumento

del nimero de serie, el dia se devuelve como un ndmero entero entre 1

(domingo) 2 (lunes) y 7 (sabado) su formato es el siguiente:

Férmula=dias SEM (nUmero de serie, tipo)

¢ QUE ES PUBLISHER?

http://es.wikipedia.org/wiki/Publisher

Microsoft Publisher es la aplicacion de autoedicibn o DTP de Microsoft
Corporation. A menudo es considerado como un programa para
principiantes o de «nivel de entrada», que difiere del procesador de textos
Word en que se hace hincapié en el disefio y la maquetacion de las

paginas, mas que en el...

PASOS PARA INGRESAR A PUBLISHER

Click en el boton inicio
Clic en todos los programas
Click en Microsoft office (buscar publisher)

A

Ahora, el modelo seleccionado puede ser editado a su gusto. En el
lado izquierdo de la pantalla estan las herramientas en la parte
inferior izquierdo esta la vara que le permite cambiar de una pagina
a otra.

5. Para cambiar una imagen, haga clic dos veces en la imagen que

esta en el modelo para obtener la coleccion de "clipart”. Seleccione
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la categoria deseada de la columna izquierda y luego haga clic en
la figura que desea incorporar a su trabajo. Para insertar la figura
seleccionada a su proyecto, haga clic al boton de Inserta, o haga
clic dos veces en la figura. Generalmente se selecciona en este
dialogo la opcion de cambiarse el marco al tamafio de la figura.
Luego en el proyecto se puede achicar o agrandar.

El texto que estd en el modelo puede editarse como si fuera un
documento en Microsoft Word, excepto en Publisher el texto

siempre se escribe en un "textframe". Cuando al final del bloque de
texto se encuentra este simbolo, el texto cabe en el espacio.

Si el simbolo al final del bloque es éste, Ehay texto que no esta
visible en el espacio. Si hace clic en el simbolo, el cursor se
convertird en una jarrita. Cuando esto ocurre, haga clic en otro
"textframe" vacio donde ha de continuar el texto y Publisher
colocara el texto restante en el bloque nuevo.

Para editar algun titulo, haga clic dos veces sobre el titulo del
modelo y cuando aparece la ventanilla, escriba el titulo deseado.
Haga clic en UpdateDisplay para verse los cambios, si éstos no
aparecen automaticamente. Cuando termine, haga clic en la X en
la parte superior derecha de la caja de dialogo. Para afadir un
titulo, véase el préximo inciso ("Word Art").

WORD ART - Esta herramienta le permite crear titulos y texto
llamativos. Para utilizarla, haga clic en la herramienta y luego en el
trabajo y obtendra el dialogo. Si desea cambiar la forma del titulo,
haga clic en la ventanilla blanca en la parte izquierda del mena en
la parte superior de la pantalla .Para cambiar el color del texto,
seleccione el cuadrito de sombrear que aparece en la parte
superior derecha del menu y obtendra el dialogo.

El icono que tiene la flecha contiene varias formas adicionales.
Simplemente se hace clic en la herramienta y luego en el proyecto
y, dejando el boton del ratébn presionado, trace el contorno
deseado.
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PARA CREAR UN CALENDARIO MENSUAL
1 En Visio, en el menu Archivo, elija Nuevo, Programacion de

proyecto y, por ultimo, Calendario.

1 Arrastre la forma Mes desde la galeria de simbolosFormas para
calendarios hasta la pagina de dibujo.

1 En el cuadro de didlogo Configurar, seleccione las opciones de
fecha y formato que desee y, a continuacién, haga clic en Aceptar.

1 NOTA Para cambiar el mes o las opciones de formato, haga clic
con el botén secundario en el calendario y, seguidamente, haga clic

en Configurar
VENTAJAS PARA UTILIZAR MICROSOFT PUBLISHER

1. La nueva experiencia proporciona vistas previas dinamicas para
que pueda crear y aplicar facilmente los elementos de su marca a
todas las plantillas de office Publisher. En primer lugar, cree la
identidad de la marca con esquemas de color y combinaciones de
fuentes personalizados, el logotipo y la informacién empresarial.

2. Obtener una vista previa y acceso a las plantillas de gran calidad
de Microsoft Office Online desde Office Publisher.

3. Conectarse con los clientes mediante la personalizacion de las
publicaciones.

4. Convertir las publicaciones a formato PDF o XPS.

5. Simplificar el proceso de creacién de publicaciones con las tareas
de Office Publisher.

6. Ahorrar tiempo al volver a usar el trabajo.

7. Crear publicaciones personalizadas a partir de una base de datos.

DESVENTAJAS PARA UTILIZAR MICROSOFT PUBLISHER

1. A diferencia de otros programas de autoedicion Publisher ofrece
publicaciones solo de tipo casero que aunque son de aspecto
profesional, realmente no lo son, pues la facilidad con la que el
usuario trabaja este software, impide de alguna manera que este
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plasme en la hoja lo que quiere disefar, las plantillas claramente
predisefiadas son de un gusto tal vez clésico, esto es
ocasionalmente no es tan util pues impide al usuario dar su toque
personal.

2. Compenetracion con otros programas del mercado no es
profesional, y no puede compararse con el resultado del trabajo de
un experto en disefio grafico que use programas como
photoshopentre otros ocupa bastante para ser un programa tan

simple.

¢QUE ES INTERNET?

www.wikipedia.com Internet es un conjunto descentralizado de redes de

comunicacion interconectadas que utilizan la familia de protocolosTCP/IP,
lo cual garantiza que las redes fisicas heterogéneas que la componen
funcionen como una red logica Unica, de alcance mundial. Sus origenes
se remontan a 1969, cuando se establecid la primera conexién de
computadoras, conocida como Arpanet, entre tres universidades en

California y una en Utah, Estados Unidos.

Uno de los servicios que mas éxito ha tenido en Internet ha sido la World
Wide Web (WWW o la Web), a tal punto que es habitual la confusién entre
ambos términos. La WWW es un conjunto de protocolos que permite, de
forma sencilla, la consulta remota de archivos de hipertexto. Esta fue un

desarrollo posterior (1990) y utiliza Internet como medio de transmision.

Existen, por tanto, muchos otros servicios y protocolos en Internet, aparte
de la Web: el envio de correo electronico (SMTP), la transmision de
archivos (FTP y P2P), las conversaciones en linea (IRC), la mensajeria
instantanea y presencia, la transmisiébn de contenido y comunicacion
multimedia o telefonia (VolP), television (IPTV)d , los boletines
electronicos (NNTP), el acceso remoto a otros dispositivos (SSH y Telnet)

o los juegos en linea.
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Historia del internet

Las mas antiguas versiones de estas ideas aparecieron a finales de los
afios cincuenta. Implementaciones practicas de estos conceptos
empezaron a finales de los ochenta y a lo largo de los noventa. En la
década de 1980, tecnologias que reconoceriamos como las bases de la

moderna Internet, empezaron a expandirse por todo el mundo. En los

noventa se introdujo la World Wide Web (WWW), que se hizo comun.

La infraestructura de Internet se esparcié por el mundo, para crear la
moderna red mundial de computadoras que hoy conocemos. Atraveso los
paises occidentales e intenté una penetracion en los paises en desarrollo,
creando un acceso mundial a informacion y comunicacion sin

precedentes, pero también una brecha digital en el acceso a esta nueva

infraestructura. Internet también alter6 la economia del mundo entero,

incluyendo las implicaciones econdmicas de la burbuja de las .com.

Como principal problema en lo que se refiere a las interconexiones esta el
conectar diferentes redes fisicas para formar una sola red l6gica. Durante
los afios 60, varios grupos trabajaron en el concepto de la conmutacion de
paquetes. Normalmente se considera que Donald Davies
(NationalPhysicalLaboratory), Paul Baran (Rand Corporation) y Leonard

Kleinrock (MIT) lo han inventado simultaneamente.*

Laconmutacion es una técnica que nos sirve para hacer un uso eficiente

de los enlaces fisicos en una red de computadoras.

Un Pagquete es un grupo de informacion que consta de dos partes: los
datos propiamente dichos y la informacién de control, en la que esta
especificado la ruta a seguir a lo largo de la red hasta el destino del
paquete. Mil octetos es el limite de longitud superior de los paquetes, y si

la longitud es mayor el mensaje se fragmenta en otros paquetes.
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HERRAMIENTAS BASICAS

Internet ofrece muchas posibilidades, pero se podrian agrupar en tres
herramientas basicas. Veremos otras muchas, pero son variaciones de

estas tres posibilidades.

1. CORREO ELECTRONICO

La ventaja del Correo Electronico frente al correo ordinario es
fundamentalmente la rapidez. El e-mail llega a su destino en pocos
segundos (si la red es lenta, y como caso extremo, pueden ser horas), en
lugar de tardar varios dias. La ventaja frente al teléfono y el fax es que es
mucho mas econdémico (por el tiempo que tarda en mandar el mensaje, no
por la tarifa). Es mucho mas fiable que el correo ordinario: un correo
electrénico no puede "perderse": si por cualquier razén no ha llegado a su
destino, se devuelve a quien lo envid con las causas que ocasionaron el

error.

En el correo electrénico no es necesario que los dos ordenadores (emisor
y receptor) estén en funcionamiento simultineamente. Al llegar el
mensaje a su destino, si no estd conectado el ordenador, el correo se
almacena, como en un buzén, hasta que el ordenador se conecta y el

buzén se vacia.

2. TELNET (conexion remota)

Conexion remota. Al estilo de una llamada telefénica a informacion,
podemos entrar en un ordenador que no es el nuestro, y mirar los datos
gue tiene. No podemos hacer mas que mirar. No podemos traer ningun
documento (eso se hace con FTP, que luego veremos). Es el sistema
empleado, por ejemplo, para ver los fondos de una biblioteca (podemos
saber qué libros tiene, pero no podemos ver el libro en cuestién), para
saber la prevision del tiempo o para encontrar una direccion de correo

electronico. En resumen: para consultar una base de datos.
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3. FTP. (File Transfer Protocol).

Conexién FTP.

* File Transfer Protocol. Esta herramienta posibilita acceder a documentos
y ficheros de un ordenador remoto, y traerlos a nuestro ordenador. Un
programa, un texto, una foto,... cualquier cosa que esté en el ordenador
con el que hemos conectado, mediante unos comandos, se instala en

nuestro ordenador (es lo que los Internautas llaman "bajar" de la red).

¢Para qué sirve Internet?

Es dificil resumir en pocas palabras cual puede ser la utilidad de Internet:
puede servir para cualquier tarea que consista en intercambiar
informacion. Se pueden hacer cosas como leer el periédico del dia,
comprar casi cualquier producto, jugar cualquier juego con personas de
todo el mundo, charlar con ellos (chatear), trabajar desde el propio

domicilio, y muchas cosas mas.

Para los universitarios, desde el punto de vista practico, Internet puede
ser una fuente de informacion: cada vez mas universidades colocan
informacion en Internet disponible para todo el mundo. En el ambito de la
investigacion, podemos conectarnos con las universidades de primer nivel
y obtener informacion sobre sus Ultimas investigaciones, conseguir
articulos, consultar bases de datos bibliograficas para localizar
referencias, etc. En el plano de la docencia, hay muchas universidades en
la que se dispone de informacion sobre las asignaturas que se imparten:
temarios, apuntes, informacion de referencia,... De este modo, se puede
buscar en cualquier parte del mundo informacién. Ademas Internet es una
importante fuente de informacién sobre organismos oficiales, finanzas,

estadisticas, etc.

Hoy en dia, el internet tiene infinidad de funciones, pero entre estas
destacan las siguientes:
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Estudios
Trabajos
Comercio
Asesoria
Estudios

Comunicacion

= =4 =4 -4 A -8 -2

Juegos en linea
Entre muchos otros, de los que se han aprendido a servir los usuarios.

Hoy en dia es mas facil comunicarse por internet, enviar datos y recibirlos
que realizar llamadas telefonicas y comunicarse por medio de cartas

convencionales.

El internet permite una comunicacion barata y sutil haciendo uso de

diversas plataformas de comunicacion social (redes sociales).

Permite estudiar en colegios ubicados a distancias considerables o

incluso en otros paises, por medio de video conferencias.

En las empresas, agiliza tramites y transferencias de informacion,

mejorando asi a la eficiencia empresarial.

Los nifios pueden jugar en linea desde diferentes paises juegos que se

realizan en tiempo real.

Y han aumentado las relaciones entre personas que se conocen por
medio de las redes sociales 0 paginas dedicadas exclusivamente a este

fin.

Internet cuenta con inconvenientes, como son virus y programas espias
gue son capaces de destruir, robar o alterar los datos guardados en las

computadoras.

Otro inconveniente del internet es que es muy susceptible a producir

engafos, sobre todo en personas ingenuas 0 cCon poca experiencia en
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dicha plataforma. De cualquier forma, la internet es hoy en dia un
instrumento que se puede ejecutar desde casi cualquier parte del mundo,
ya sea por computadoras convencionales, (desktop o laptop), como por
di spositivos m-viles como sormsmedibsl et 6s,

que surjan con posterioridad como avances en la tecnologia.

6.6.3 ATENCION AL CLIENTE

Servicio al cliente

Concepto: Es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.

1.- Que servicios se ofreceran

Para determinar cuéles son los que el cliente demanda se deben realizar
encuestas periddicas que permitan identificar los posibles servicios a
ofrecer, ademdas se tiene que establecer la importancia que le da el
consumidor a cada uno. Debemos tratar de compararnos con nuestros
competidores mas cercanos, asi detectaremos verdaderas oportunidades

para adelantarnos y ser los mejores.

2.- Qué nivel de servicio se debe ofrecer

Ya se conoce qué servicios requieren los clientes, ahora se tiene que
detectar la cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede
recurrir a varios elementos, entre ellos; compras por comparacion,
encuestas periddicas a consumidores, buzones de sugerencias, nimero

800 y sistemas de quejas y reclamos.

76


http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Marketing/
http://www.monografias.com/trabajos5/comco/comco.shtml#aspe
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/elciclo/elciclo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml

Los dos ultimos bloques son de suma utlidad, ya que maximizan la
oportunidad de conocer los niveles de satisfaccion y en qué se esta

fracasando.

3.- Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios

Se debe decidir sobre el precio y el suministro del servicio. Por ejemplo,
cualquier fabricante de PC's tiene tres opciones de precio para el servicio
de reparacion y mantenimiento de sus equipos, puede ofrecer un servicio
gratuito durante un afio o determinado periodo de tiempo, podria vender
aparte del equipo como un servicio adicional el mantenimiento o podria no
ofrecer ningun servicio de este tipo; respeto al suministro podria tener su
propio personal técnico para mantenimiento y reparaciones y ubicarlo en
cada uno de sus puntos de distribucion autorizados, podria acordar con
sus distribuidores para que estos prestaran el servicio o dejar que firmas

externas lo suministren.

Elementos del Servicio al Cliente

Contacto cara a cara
Relacion con el cliente
Correspondencia

Reclamos y cumplidos

= =2 =4 -4 -a

Instalaciones

Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional
para las ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la

ventapersonal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que
mantener uno. Por lo que las compairiias han optado por poner por escrito

la actuacion de la empresa. Se han observado que los clientes son
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sensibles al servicio que reciben de sus suministradores, ya que significa

que el cliente obtendra a las finales menores costos de inventario.

Contingencias del servicio: el vendedor debe estar preparado para evitar

que las huelgas y desastres naturales perjudiquen al cliente.

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan
actitudes que afectan a éste el representante de ventas al llamarle por
teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio técnico al llamar para
instalar un nuevo equipo o servicio en la dependencias, y el personal de
las ventas que finalmente, logra el pedido. Consciente o inconsciente, el
comprador siempre est4 evaluando la forma como la empresa hace
negocios, cémo trata a los otros clientes y como esperaria que le trataran

a él.

Actitudes:
Las actitudes se reflejan en acciones: el comportamiento de las distintas
personas con las cuales el cliente entra en contacto produce un impacto

sobre el nivel de satisfaccion del cliente incluyendo:

La cortesia general con el que el personal maneja las preguntas, los
problemas, como ofrece o amplia informacion, provee servicio y la forma

como la empresa trata a los otros clientes.

Los conocimientos del personal de ventas, es decir: conocimientos del
producto en relacién a la competencia, y el enfoque de ventas; es decir:
estan concentrados en identificar y satisfacer las necesidades del
consumidor, o simplemente se preocupan por empujarles un producto,
aungque no se ajuste a las expectativas, pero que van a producirles una

venta y, en consecuencia, va a poner algo de dinero en sus bolsillos.

Politicas de Servicio son escrituras por gente que nunca ve al cliente
Las empresas dan énfasis al administrador y el control que al resultado
percibido por el cliente. Esto da lugar a que las areas internas tengan

autoridad total para crear politicas, normas y procedimientos que no
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siempre tiene en cuenta las verdaderas necesidades del cliente o el
impacto que dichas politicas generan en la manera como el percibe el

servicio.

El Cliente Interno es un Cliente Cautivo

Mientras el cliente externo trae satisfacciones y beneficios, el interno trae
problemas e dificultades al trabajo. Esto genera un conflicto permanente

cuyas consecuencias siempre terminan perjudicando al cliente externo.

Concepto de Cliente esta Departa mentalizado

Cada area ve al cliente desde su perspectiva sin una vision integral.
Vendedor: cliente es un ladron que tiene dinero y debe devolvérmelo.
Almacén: cliente es aquel que viene a desorganizar mis inventarios.
Departamento Legal: Cliente es aquel que puede demandarnos si nos
descuidamos.

Produccion: Cliente ¢ qué es eso?

Atencion a los clientes: Cliente es esa persona que solo viene a quejarse.
Gerente: Cliente es esa persona que constantemente me interrumpe y me

quita tiempo de las cosas importante.

Propietario: Cliente es una persona caprichosa que tengo que aguantarle

para que me ingrese dinero.

Estrategia del Servicio al Cliente

El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

= =2 =4 =Aa A -a -2

La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.
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1 La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de

nuevos publicos.
Los Diez Mandamientos de la Atencion al Cliente

Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes

por encima de todo, muchas veces esta sentencia no se cumple.

1.- El cliente por encima de todo

2.- No hay nada imposibles cuando se quiere

3. - Cumple todo lo que prometas

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.
5.- Para el cliente tu marcas la diferencia

6.- Fallar en un punto significa fallar en todo

7.- Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

8.- El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente

9.- Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar
10.- Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo
El control de los procesos de atencion al cliente

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos

internos de atencion al cliente.

Esta comprobado que mas del 20% de las personas que dejan de
comprar un producto o servicio, renuncian su decisiéon de compra debido a
fallas de informacion de atencion cuando se interrelaciona con las
personas encargadas de atender y motivar a las compradores. Ante esta

realidad, se hace necesario que la atencion al cliente sea de la mas alta
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calidad, con informacion, no solo tenga una idea de un producto, sino
ademas de la calidad del capital, humano y técnico con el que va

establecer una relacion comercial.

Elementos

1.- Determinacion de las necesidades del cliente.

2.- Tiempos de servicio.

3.- Encuestas.

4 .- Evaluacion de servicio de calidad.

5.- Andlisis de recompensas y motivacion

Las necesidades del consumidor

La primera herramienta para mejorar y analizar la atencidén de los clientes

es simplemente preguntarse como empresa lo siguiente:

1 ¢Quiénes son mis clientes? Determinar con qué tipos de personas
va a tratar la empresa.

1 ¢Qué buscaran las personas que voy a tratar? Es tratar de
determinar las necesidades béasicas (informacién, preguntas
materiales) de la persona con que se ve a tratar.

1 ¢ Qué servicios brinda en este momento mi area de atenciéon al
cliente? Determinar lo que existe.

1 ¢Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes?
Determinar las fallas mediante un ejercicio de auto evaluacion.

1 ¢ Como contribuye el area de atencion al cliente en la fidelizacion
de la marca y el producto y cual es el impacto de la gestion de
atencion al cliente? Determinar la importancia que es el proceso de
atencion tiene en la empresa.

1 ¢Como puedo mejorar? Disefio de politicas y estrategias para

mejorar la atencion.
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Analisis de los ciclos de servicio
Consiste en determinar los elementos fundamentales

1.- Las preferencias temporales de la necesidad de atencion de los
clientes.
2.- Determinar las carencias del cliente, bajo parametros de ciclos de

atencién

3.- Encuestas de servicio con los clientes

4.- Evaluacion del comportamiento de atencién
Reglas importantes para las personas que atiende:
1.- Mostrar atencion

2.- Tener una presentacion adecuada

3.- Atencién personal y amable

4.- Tener a mano la informacion adecuada

5.- Expresion corporal y oral adecuada

5.- Motivacion y recompensas

La motivacién del trabajador es un factor fundamental en la atencion al
cliente. El animo, la disposicion de atencion y las competencias, nacen de

dos factores fundamentales.

1.- Valoracioén del trabajo: Hay que saber valorar el trabajo personalizado.
2.- Motivacion: Se deben mantener motivadas a las personas que ejercen

la atencion del trabajador.

Instrumentos: Incentivos en la empresa, condiciones laborales mejores,

talleres de motivacion integracion dinamicas de participacion.
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Solo dos actitudes:

1 Actitud positiva: excelente comportamiento ante el cliente.

1 Actitud Negativa: mal comportamiento ante el cliente.
Los 10 Componentes Basicos del Buen Servicio

Si no se cuida lo béasico, de nada serviran los detalles y los extras
Seguridad.- Es bien cubierta cuando podemos decir que brindamos al

cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

Credibilidad.- Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un
ambiente de confianza, ademas hay que ser veraces y modestos, no

sobre prometer o mentir con tal de realizar la venta.

Comunicacioén.- Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un
lenguaje oral y corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto
los aspectos de seguridad y credibilidad seguramente serd mas sencillo

mantener abierto el canal de comunicacién cliente-empresa

Comprension del cliente.- no se trata de sonreirles en todo momento a
los clientes sino de mantener una buena comunicacion que permita saber
que desea, cuando lo desea y como lo desea en un caso seria por

orientarnos en su lugar.

Accesibilidad.- Para Dar un excelente servicio debemos tener varias vias
de contacto con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos,
tanto fisicamente en sitio, hay que establecer un conducto regular dentro
de laorganizacion para este tipo de observaciones, no se trata de crear
burocracia son de establecer acciones reales que permitan sacales

provecho a las fallas que nuestros clientes han detectado.

Cortesia.- tension, simpatia, respecto y amabilidad del personal, como
dicen por ahi, la educacién y las buenas maneras no pelean con nadie. Es
mas facil cautivar a nuestros clientes si les damos un excelente trato y

brindarlos una gran atencion.
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Profesionalismo.- pertenencias de las destrezas necesarias Yy
conocimiento de la ejecucion del servicio, de parte de todos los miembros
de la organizacion, recuerda que no solo las personas que se encuentran

en el frente hacen el servicio si no todos.

Capacidad de respuesta.- Disposicion de ayudar a los clientes y

proveerlos de un servicio rapido y oportuno.

Fiabilidad.- Es la capacidad de nuestra organizacion de ejecutar el
servicio de forma fiable, sin contraer problemas. Este componente se ata

directamente a la seguridad y a la credibilidad.

Elementos tangibles.- Se trata de mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas, los equipos, contar con el personal adecuada y los

materiales de comunicacion que permitan acércanos al cliente

Caracteristicas del Servicio

Intangibilidad
Variabilidad

Inseparabilidad

= =2 =a -4

Imperdurabilidad

www.errorwsmasfrecuentesenatencionalcliente.com

Los 10 errores mas frecuentes en la atencién al cliente

Un buen servicio de atencion al cliente es un valor esencial para cualquier
negocio. Especialmente hoy en dia con el desarrollo de tantas nuevas
tecnologias y en el que se generaliza el trato impersonal. Por esa razon, si
identificamos los principales errores que cometen los servicios de
atencion al cliente y aprendemos a evitarlos, fortaleceremos nuestra

posicién en cualquier mercado competitivo.

Vean los 10 errores mas comunes en la atencion al cliente:
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1. Personal poco capacitado

1 Poco importa si contamos con 2 o 200 empleados, todos tienen
que estar entrenados para atender al cliente. Los clientes no
aceptaran un trato grosero, informacion errbnea, o apatia del
personal. No capacitar al personal -y nos referimos a todos es un

error muy grave y gue cometen muchos negocios.
2. Tratar de tener larazén

1 Es importante recordar que cuesta cinco veces mas esfuerzo
ganarse a un nuevo cliente que conservar a uno. De ahi que
buscar tener la razén, ganar un argumento y perder a un cliente, es

un grave dafo para nuestro negocio.
3. Serinaccesible

1 Si deseamos que nuestro negocio sea estable, tenemos que ser
accesibles para nuestros clientes. Si contactar al servicio de
atencién al cliente o hablar con el gerente es algo complicado, es
probable que los clientes se alejen. Muchos negocios,
especialmente en internet, tratan de distanciarse de las personas.

Est8 comprobado que este fiestil o0 poc:
4. Politicas inflexibles

1 ¢Alguna vez han ido a quejarse por un servicio y les contestaron:
Al os senti mos, es |l a pol2tica de | a e
primero que pensamos es qué les costaria hacer una pequefa
excepcion a sus reglas estapidas, ¢cierto? Bueno, la verdad es que

las empresas deberian proponer reglas mas flexibles para

fortalecer el vZ2ncul o con |l os <client
usted, tendr® que hacerl o para todos
salidaé para perder clientela.
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5. Promesas incumplidas

1 Sile prometemos a un cliente que algo estara listo para el jueves,
tiene que estar listo el jueves. Cuando no puedan cumplir con lo
pactado, no inventen excusas; las Unicas palabras que tienen que
recordar para esas sSsituaciones es filo

posible para ganarse nuevamente su confianza.
6. No conocer asu clientela

1 Si siguen llamando al Sr. Suarez, Sr. Pérez porque uno vive en la
avenida Capital y le otro en la avenida Hospital, pueden estar
seguros que dejaran de ser fieles a su negocio. Cometer un error le
puede pasar a cualquiera, pero errores en los nombres y en ese
tipo de informacion (donde trabajan, qué hacen, qué saben de su

familia) afectan mucho nuestra base de clientes.
7. "nPasear al <clienteo

1 Cuando alguien realiza una llamada al servicio de atencion, lo que
esperan es que la primera o segunda persona que las atienda sea
quien ayude a resolver su duda. A nadie le gusta ser pasado de
persona en persona o de departamento en departamento, como si
fuera un objeto sin importancia. Pasarle esa llamada a otro

representante terminara con el cliente llamando a la competencia.
8. Mala atencién online

1 Como el contacto por email es impersonal, muchos negocios
suelen enviar-esmcai taota fMpsPuestas q
|l os A10 problemas mM8s comunesm, sSiste
resuelvan las dudas especificas de un cliente. Y otros negocios
simplemente ignoran el problema. Estas son excusas para no
fortalecer la atencion al cliente, cuando la realidad muestra que no

quita mucho tiempo atender cada solicitud en un tiempo razonable.
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9. No escuchar

1 Los representantes encargados de la atencion al cliente suelen no
prestar mucha atencion a la consulta o queja especifica de los
clientes. Es tipico que contesten algo que no tiene nada que ver
con el tema, solo porque no estuvieron escuchando. El personal
tiene que estar entrenado en este aspecto basico, especialmente

en el arte de escuchar y anotar lo que el cliente pide.
10. Olvidar lo basico

T APoOTr favor o, AGraci aso, ALament amos
dzaso, i Ha s iydmichos ejemglassntasy don frases
vitales, que no cuestan nada, no requieren mayor esfuerzo y nos
hacen ganar muchos puntos. Si los olvidamos quiere decir que
estamos haciendo todo el resto mal.

6.6.4 IMAGEN PERSONAL

CUALIDADES DE UNA SECRETARIA

Entre las cualidades que deben tener las secretarias, podemos decir que
la lealtad hacia la persona o empresa para la que labora es fundamental,

ya que todo se basa en la confianza.

Si no mostramos que somos capaces de merecer tal confianza, es logico
gue no vamos a avanzar en nuestro camino profesional, hay que generar

ese vinculo de confiabilidad y asi obtendremos grandes resultados.

Otra cualidad importante es la organizacion y la exactitud en nuestro
trabajo, estos dos aspectos van de la mano, ya que todo cuanto se hace
de forma correcta y bien estructurada quiere decir que tenemos
conocimiento de la empresa y que podemos solventar cualquier

inconveniente que se presente.
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CUALIDADES DE LA SECRETARIA

1. Cualidades técnicas

= =4 =4 -4 -4 -

N

Excelente mecanografia y dominio de ordenadores

Redaccion correcta, precisas y positiva y buena ortografia
Capacidad de sintesis en los enunciados

Buena presentacion de los documentos

Organizacion y planificacion del tiempo y del trabajo

Orden para archivar correctamente y ejercer un control sobre los

documentos.

. Cualidades humanas

Responsabilidad: Para ejercer su trabajo con eficacia y conseguir la
confianza de la empresa y del jefe.

Discrecion: Para evitar revelar datos que podrian perjudicar a la
empresa o al jefe.

Respeto Hacia sus superiores: pero también hacia los compafieros
y subalternos.

Amabilidad y Simpatia: Para atender bien tanto al publico interno
como externo.

Vocabulario cuidado y con voz agradable: La secretaria debe
procurar hablar poco y saber escuchar mucho.

Educacion segun las normas sociales: Debera ser siempre

consiente del lenguaje y respeto hacia los demas.

Las cualidades imprescindibles para una buena secretaria

1. Polivalencia. Abarcar tareas muy distintas, para las que no existe

ningun tipo de formacion.
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2. Organizacion. Lidiar con j efes Ndespi st ad
imprescindible ser organizados y metddicos.

3. Discrecion. Su respeto es basico y necesario en todo momento,
aunque implique interponerse entre la direccién y la plantilla.

4. Empatia. Es fundamental en la comunicacion entre secretaria y
director, para poder interpretar lo que no se puede siempre
expresar de forma clara y directa.

5. Respetar los deadlines. A veces los dias de trabajo se complican y
surgen problemas de Ultima hora, es importante saber mantener la
calma antes situaciones de estrés y saber priorizar.

6. Capacidad de Anticipacién. Saber adelantarse a los problemas es

clave para solucionarlos de la manera mas eficiente.

Para ser una Supersecretaria...

- Sé siempre sincera pero sin ofender. EIl deseo de servir y no el de herir

debe ser faro orientador de tu sinceridad.

- Esfuérzate en despertar en ti y en todos los que te rodean el sentido

ético latente en todo ser humano.

- Crea un ambiente de cordialidad en la oficina siendo cortés,

comprensiva y cooperadora.

-Regocijate, si eres responsable, reeducate para perfeccionar tus
conocimientos. La responsabilidad es uno de los pilares donde descansa

el éxito.

- Entusiasmate. Tu entusiasmo aumentara tu eficiencia y te permitira

cosechar grandes satisfacciones.
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- Sé discreta y utiliza el tacto con tu jefe, con tus compafieros de trabajo y

con el publico.

- Ama tu trabajo: amando tu trabajo amas al préjimo y también a Dios.

- Respétate a ti misma y respeta a los demas, pero recuerda que tienes

derecho a exigir que te respeten.

LOS PRINCIPALES DEBERES DE UNA SECRETARIA
Los principales deberes de una secretaria se han especificado en la

siguiente forma:

A.DIGITACION Y REDACCION

1. Redactar por iniciativa propia cartas, memorandums, etc.

2. Copiar manuscritos o impresos.

3. Leery clasificar la correspondencia.

4. Llevar por escrito un registro de las citas concertadas en la oficina

que representa.

5. Copiar notas escritas a mano por su jefe.

6. Ayudar en la preparacion de reportes o informes escritos.

7. Preparar itinerarios de viajes.

8. Tomar nota en las juntas o reuniones de trabajo.

9. Tomar dictado directo a maquina o a la computadora.
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Con los avances tecnologicos hemos avanzado también en el campo

secretarial.

La informética nos brinda grandes oportunidades que facilitan dia a dia
nuestro trabajo.

10.Uso del Internet.
11.Manejo de la Agenda electrOnica para programar COmpromisos
personales, laborales y sociales, del Jefe.

Control de citas, mensajes recibidos, programacién de reuniones, etc.
Sugerencia. Uso del "Outlook™ para la agenda electrénica y para registrar
contactos y formar tu directorio.
"Notes" de "Outlook" para una extension de tu memoria.

12.Recibir, escribir y enviar correos electrénicos.
B. SERVICIOS TELEFONICOS

Contestar los teléfonos, pasar comunicaciones y anotar recados.
Comunicar telefonicamente.

Dar por teléfono recados rutinarios o especiales.

Hacer reservaciones de hoteles o transportes.

Concertar las citas de su jefe inmediato.

o 0k 0w N

Enviar y recibir Fax.

C. ARCHIVO Y CONTROL

1. Manejar el archivo (general y personal, fisico y electronico).
2. Marcar los papeles importantes y conservar un archivo especial.

3. Manejar y mantener al dia agendas, directorios, tarjeteros, etc.
D. OTROS DEBERES

1. Atender al publico o visitantes.
2. Actuar como gerente de relaciones publicas.

3. Llevar una agenda de recordatorios especiales.
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4. Mantener en la debida reserva toda informacién confidencial.
5. Hacer cotizaciones.

6. Asistir a cursos de capacitacion o perfeccionamiento.

E. VARIOS

Proveerse de los materiales necesarios para la oficina.
Manejar calculadoras, sumadoras, fax, copiadoras, computadoras
Actuar como intermediaria entre su jefe y el personal.

Supervisar a los otros empleados.

a bk 0N PE

Servir café, té 0 agua a los visitantes, aunque algunas secretarias
estan reacias a servir café, siempre para el visitante le sera
agradable recibir una atencién del elemento femenino de la

empresa u oficina

CUALIDADES PERSONALES DE UNA SECRETARIA MODERNA

Toda secretaria eficiente debe poseer cualidades personales, que
conjuntamente con las destrezas y conocimientos le permitiran desarrollar
su trabajo de la manera mas 6ptima y ademas le ayudaran a trabajar con
otras personas como miembros de un equipo. Dentro de las cualidades
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 informacién 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.
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Iniciativa y capacidad de trabajo: se entiende por iniciativa a la
capacidad que tiene toda persona para emprender una accion, 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.

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 accibn 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

93



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 dedicacibn 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 1 secretaria tiene que sustentarse en la
confianza. Por lo tanto la secretaria debe transmitir informacién correcta y

verdadera a su jefe cuando este la solicite.

Buena educacion: Es indispensable demostrarla en el trato con el jefe,

comparnieros de trabajo, personal de la empresa, clientes y visitas.

MODO INDEBIDO DE LUCIR UNA SECRETARIA

Evita usar sandalias con medias

Las botas largas no deben usarse con falda en la oficina
Procura evitar los escotes

En la oficina no deben llevarse minifaldas

Evita las transparencias en la ropa

No se recomiendan las medias de red

Procura un maquillaje discreto

= = =4 -4 -4 -a -a -2

Siempre debes conservar un buen peinado
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1 El perfume debe ser ligero por respeto a compartir un espacio con
los demés

1 Hay que cuidar no quitarse los zapatos por debajo del escritorio

1 No debes de maquillarte en tu espacio de trabajo, para eso esta el
tocador

1 Evita comer en tu espacio de trabajo

1 No es correcto utilizar el teléfono de la oficina para llamadas
personales

1 El correo electrénico del trabajo debe tener un uso puramente
profesional

1 La puntualidad es un simbolo de responsabilidad y educacion

IMPORTANCIA DE UNA BUENA IMAGEN PERSONAL

La imagen personal es nuestra carta de presentacion, refleja la manera en

que queremos relacionarnos con el mundo y con los demas.

Debemos tener en cuenta que decimos mucho mas con el cuerpo que con
las palabras, el cuerpo es un elemento magnifico de comunicacion y es
nuestra tarjeta de presentacién, el cual debe ir acompafiado con un

lenguaje verbal y no verbal adecuado.

Cuando hablamos de Imagen Personal, no nos referimos solo a la
vestimenta sino a algo mucho mas amplio que incluye también la postura,
los movimientos, la manera de caminar, la mirada, la risa, el tono de voz,
la higiene, la cortesia, la educacion, etc. Es decir es un estilo de vida, una
forma de ser y actuar y cada persona. Es muy importante cuidar nuestra
imagen personal porque es lo primero que los demas ven de nosotros vy,
aun sin pronunciar palabra, podemos trasmitir datos y proyectamos

nuestra personalidad a través de la imagen que ofrecemos al exterior.

Es necesario mantener una coherencia entre cuatro canales de
informacion que se utiliza al trasmitir cualquier mensaje: apariencia

exterior, tono y modulacion de la voz, gestos e indumentaria. Cuando
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alguno de los elementos no armoniza con el resto coloca al oyente en la

disyuntiva de creer lo que escucha o lo que ve.

1]

La primera impresi-n es | o que cuentado

NRnSeg%n | os psic-logos social es, cuando s
persona, el periodo critico son los primeros 5 minutos y las impresiones

gue se forman durante ese tiempo persisten y se refuerzan.

La imagen personal es como una foto, lo que los demés ven de nosotros

es una mirada rapida.

Por otro lado, la buena presencia, ser y sentirse agradable a la vista de
los demas, hace a las personas mas seguras de si mismas, lo cual mejora

su desarrollo personal, profesional y social.

La regla de oro para transmitir una buen

y Seguro con uno mismoo.

Modales de una secretaria

Las secretarias son, en la mayor parte de las ocasiones, las primeras
personas que reciben a los clientes o invitados, y por lo tanto dan la

primera imagen o impresion de lo que puede ser la empresa.

Segun el conocido autor, Manuel Antonio Carrefio, una secretaria debe

ser:
1. Eficiente, discreta y respetuosa.

2. Debe vestir bien y, en la medida de lo posible, ser
agradable, y porque no, lucir atractiva. Debe evitar

vestuarios demasiado llamativos o extravagantes.
3. Debe llevar un maquillaje y peinado adecuados.

4. Debe tener relaciones cordiales pero impersonales con su

jefe.
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5. Debe congeniar con sus comparfieros de trabajo, pero sin
llegar a tener relaciones demasiados personales que puedan
dar lugar a tener malas interpretaciones.

6. Las comidas con el jefe y comparieros de oficina deberan
ser de trabajo, dejando para otras ocasiones las invitaciones
con otra finalidad que no sea la de trabajo.

7. Debe ser discreta y prudente, y no revelar conversaciones u
otro tipo de informacién que pueda escuchar en las distintas

reuniones o conversaciones en las que esté presente.

Al vestir la secretaria debe tener en cuenta factores como:

La apariencia personal de una secretaria es tan importante como los
conocimientos que ésta debe poseer. Si usted posee un sin fin de
conocimientos y no lo aparenta o los demuestra, no valen de nada.
Cuando hablamos del cuidado personal de una secretaria no significa que
®sta deba andar al Yol ti mo fAwayo de
debe tener armonia y cuidado en su vestuario, maquillaje, peinado,

calzado y accesorios.

El oficio de secretaria conlleva a que ésta esté en contacto con todo tipo
de personas, tiene que salir de la oficina a realizar algunas diligencias, y
debe representar a su jefe en diversas situaciones, por ello y porque
representa a la empresa donde trabaja debe la secretaria tener sumo
cuidado en su apariencia. Cuando hablamos de apariencia personal no
nos referimos al fisico, sino también aspectos como los modales, cortesia,
posturas, entre otros. Empezaremos analizando la apariencia personal

gue debe tener la secretaria por esta parte:

Los Modales:

Los modales son las acciones externas que caracterizan a cada persona 'y

estdn conformadas por las actitudes corporales que determinan el
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comportamiento humano y que son aplicables a la apariencia personal a
través de la forma de conducirse, de hablar y de vestir. En cualquier nivel
de trabajo que la secretaria se encuentre debe educar sus maneras,

cuidar su tono de voz y aprender a pedir las cosas.

Los buenos modales no solo describen la forma de ser de la secretaria,

sino también describen la imagen que la empresa proyecta hacia fuera.
La Postura del Cuerpo:

Toda secretaria debe cuidar su postura corporal, debe caminar con el
rostro erguido, pasos firmes y seguros y el vientre un tanto encogido.
Aunque parezca gracioso, la secretaria debe caminar como si estuviese

en una pasarela.

También debe cuidar su forma de sentarse y de ponerse en pie, su forma
de hablar, debe utilizar tonos correctos para la oficina. La secretaria no

debe ni puede utilizar tonos chillones ni palabras obscenas.

Es muy importante, también, cuidar los gestos, debe evitar aquellos
ademanes que denotan nerviosismo o mala educacién como retorcerse
los dedos, darle vueltas al anillo, morderse las ufias, entrarse los dedos

en la nariz, limpiarse los oidos con los dedos, etc.
El Vestuario:

La forma de vestir de la secretaria transmite un mensaje a sus
comparieros, si lleva un traje clasico y formal, la trataran con formalidad; si
viste con faldas cortas y blusas descotadas, la trataran con frivolidad; y si

lleva un vestido discreto, la trataran con respeto.

Todo profesional de oficina debe vestir adecuadamente y acorde con el
ambiente laboral en donde trabaja. Generalmente la vestimenta debe ser
sencilla, elegante y que proyecte profesionalismo. En las Organizaciones
en donde no tienen reglas o codigo de vestimenta, se debe evitar utilizar

en la oficina: Ropas de brillo, Sandalias demasiados altos, Faldas cortas y
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muy ajustadas, Ropas transparentes, Escotes, Zapatos dorados o
plateados, Maquillaje recargado, Accesorios grandes y muy llamativos.

Al vestir la secretaria debe tener en cuenta factores como:

* Cbdigo de vestimenta corporativa. Debe vestir de acuerdo a las politicas

de la empresa.

* Combinacion de piezas comodas de vestir, tales como: trajes,
chaquetas, pantaldn, blusa y falda. No debe utilizar piezas extravagantes
ni festivas, ya que caeria en lo vulgar. Su vestido ha de ser formal. Casi

siempre con tela fina, evitando Jean y ropas muy estampadas.

* Telas lavables, suaves y sin arrugas. La ropa debe estar planchada ser

una tela flexible y duradera.

* Combinacion de zapatos y carteras. La combinacién es la clave para el
buen vestir. La secretaria debe saber combinar su ropa con los zapatos y

la cartera para asi destacar ain mas su personalidad.

* Colores basicos. Debe llevar colores basicos, nada de tonos chillones ni
atrevidos. Los zapatos por ejemplo, siempre deben ser colores oscuros,

nada de brillos ni medias de colores.

* Coordinacion de accesorios. Los accesorios deben ser sencillos y
delicados, tampoco pueden tener exceso de brillo ni ser muy grandes, las
secretarias no deben llevar mas de una pulsera y un reloj, juego de aretes

y collar muy sencillo.

Maquillaje y Peinado:

El maquillaje bien aplicado hace milagros. Toda secretaria debe
magquillarse con naturalidad y discrecion, no es necesario parecer una
mascara, sino aplicarse los productos que nos favorezcan y nos resalten

nuestros atributos.
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El peinado de la secretaria debe ser también sencillo, nada de pajones ni
pelo envuelto locamente. Debe lucir un pelo bien tratado. La secretaria
puede llevar un pelo suelto, una cola de caballo, o un recogido y si no
tiene el cabello limpio puede hacerse un recogido delicado sin mostrar las
puntas. Estos son solo algunos consejitos sobre la apariencia personal
que debe tener toda secretaria. Espero que les guste para que asi

sigamos siendo ASecretarias A Coloro.

6.6.5 ETIQUETA Y PROTOCOLO

Etiqueta.-es el conjunto de reglas y costumbres que nos permite
desenvolvernos adecuadamente en los diferentes ambientes. Acto
ceremonial y solemne que se observa en los palacios y sitios publicos.
Protocolo.-Viene del griego protocollum y significa orden. Elemento de
orden creado para evitar problemas y resolver divergencias que surgen

constantemente del encuentro de las vanidades humanas.

Aspecto Relevante de una Personalidad Agradable

1 Utilizar un tono de voz bajo y bien modulado.

1 Saber escuchar.

1 Mirar a los ojos a nuestro interlocutor.

1 No hablar excesivamente de nuestros propios intereses.

1 No jactarnos de nuestras cualidades ni hablar en exceso de
nuestros bienes.

1 Evitar el uso de bromas pesadas.

1 Laedady lavirtud de una mujer no se deben cuestionar.

1 Evitar discutir sobre temas de politica o religion con desconocidos.

1 Evitar lasquejas continuas de nuestro trabajo y de nuestra vida en

general. Esta actitud so6lo provoca el reforzamiento de esa situacion

y que los demas rehlyan nuestra compafia.
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1 Evitar el uso de palabras vulgares tanto de palabras rebuscadas y
gestos exagerados, son una clara sefial de inseguridad.

{1 Evitar ser arrogante, petulante. La sabiduria no se impone
simplemente se manifiesta y los deméas la perciben.

1 Respetar lo ajeno.

1 Las oficinas Privadas (en las oficinas) y las habitaciones (en las
casas), no deben penetrarse sin antes tocar a la puerta y esperar
aprobacion.

91 Evitar discusiones estériles.

1 Por Favor Y Gracias son palabras magicas que nos abren todas las
puertas.

1 Sonria al solicitar, ofrecer o agradecer un servicio o favor.

1 Aceptar los defectos de los demas. Es la Unica opcion en nuestras
relaciones humanas, pues cada persona es un universo, con sus
virtudes y sus defectos.

1 Responder siempre a una invitacibn que se le haga, ya sea
confirmando su asistencia o excusando su ausencia.

1 En los templos, en el teatro, en los cines, en cualquier lugar donde
debamos caminar por una fila de asiento hasta lograr
acomodarnos, debemos hacerlo de frente a los que estan
sentados. Dar la espalda es sefial de desconsideracion y mala
educacion. Ademas debemos hablar en voz baja y estar pendiente
de quien llega para saludarlo con una sefial o con un gesto, ya que

hablar en voz alta denota poco refinamiento.

Como Conducirse en la Mesa

1 La mesa, es uno de los lugares donde se pone de manifiesto el
grado de educaciéon de una persona.

1 No debemos sentarnos en la mesa antes que nuestros padres y/o

de las personas que forman el grupo de comensales.

1 Hay que sentarse a una distancia conveniente, es decir ni muy

cerca ni muy lejos. Asi podremos comer con naturalidad y soltura.
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No debemos extender los pies debajo de la mesa ni apoyar en ella

todo el antebrazo, ni subir los codos.

Cuando lo que necesitemos no esté en la mesa no debemos
levantar ni extender el brazo por delante de una persona, lo
correcto es pedirlo a la persona que esté mas cerca de eso que

necesitamos.

Al sentarnos en la mesa, debemos tomar la servilleta (de tela),
desdoblarla y extenderla sobre las rodillas. Con la servilleta de tela

s6lo se limpian los labios.

Es un acto de mal gusto olfatear las comidas y las bebidas,

tampoco debemos soplarlas cuando estén calientes.
No comer ni demasiado rapido ni muy despacio.

La cuchara y el cuchillo se manejan siempre con la mano derecha.
El tenedor sélo se maneja con la mano derecha cuando el alimento

no tiene que dividirse con el cuchillo.
Para trinchar ni para servir nos debemos poner de pie.

Para tomar el cuchillo se debe tomar por el mango, con los tres

primeros dedos: Pulgar, indice y mayor.

El cuchillo, se usa sélo para cortar y ayudar al tenedor, nunca se

lleva a la boca.

El tenedor, se emplea para comer carne, legumbres y otros, se
agarra igual que el cuchillo pero con la mano izquierda y se vuelve
la palma de la mano hacia arriba y apoya el tenedor en el dedo
mayor, sosteniéndolo con el pulgar por y el indice adherido al

mango.

La cuchara, debemos usarla como el tenedor y solo para liquidos y
semiliquido. No introduzca toda la cuchara en la boca ni la roca con

los diente. Se usa en la mano derecha.

El vaso, se toma con la mano derecha. Nunca levantes el mefique

al tomar el vaso.

La copa, se toma por la columnilla.
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1 La botella, se coge con los cuatros dedos a la derecha y el pulgar a
la izquierda.
Los platos, es de lama costumbre servirlos bien llenos. No se debe
servir mayor cantidad de alimentos o bebidas de las que vayamos
a comer o tomar de una vez.

Los vasos y tazas, no deben servirse hasta rebosar.

1 Cuando acabes de comer dejas el cuchillo y el tenedor dentro del
plato con el mango en direcciéon hacia ti. Es sefal para retirarlos.

1 Para levantarte de la mesa espera que lo haga el anfitrion o el

mayor pero si tuvieras que hacerlo antes excusate cortésmente.
El protocolo en las presentaciones

1 Es el orden de las presentaciones segun los ingleses se presenta
primero a las gentes de mas categoria.

1 En una linea de recibo no hay presentacion, sélo es saludo.
Las Tarjetas de: Visitas, personal o Profesionales.
Nunca debe faltar en un hogar y es muy necesaria.

1 Laimpresion debe ser sobria, clasica, las letras deben ser negras y
sin relieve.

La Conversacion

La conversacion es un cambio de ideas sobres diferentes puntos. A través
de la conversacion desahogamos situaciones al mismo tiempo que
adquirimos conocimientos. La conversacion nos brinda agradable
momentos en nuestra vida diaria. Debemos respetar la opinion de los
demas, debemos aprender a escuchar y evitar discutir.- aunque advierta
un error no debes corregirlo. Cuando no domines un tema tu silencio sera

la mejor postura. Es mas digno hablar poco y bien que mucho mal.
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Cualidades de la conversacion

El lenguaje debe ser siempre culto, decente y respetuoso. Hablar con
moderacion, sin alzar la voz. No seas extremistas (ni hablar muy bajo Ni

muy fuerte).
La mujer se destaca por la dulzura de su voz.
Se debe dirigir la vista a la persona con quien hablamos.

Al responder no basta decir si o no, se debe afadir la palabra sefior,

sefiora, sefiorita, etc...

No interrumpir a la persona que hablan.

Defectos de la conversacion

No es correcto poner apodo 0 sobrenombre a una persona.

Cuidar de las bromas pues puede apenar o herir la susceptibilidad de los
demas.

No apelar a la burla y/o ironia.

No hablar mentira.

Otro defecto es la murmuracién y la calumnia.

No criticar, ni adular.

El saludo

El saludo es una expresion de respeto y cordialidad.
El saludo nunca debe ser frio y orgulloso.

Cuando se estrecha la mano de una dama o la de un superior, debe hacer

simultdneamente una inclinacién en sefial de respeto.
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Las visitas

Antes de invitar a una persona a quedarse en tu casa, piensa si podras
dar las comodidades que disfruta en su hogar.

Trata de conocer las diferencias del invitado, en lo que respecta a la

alimentacion y costumbre.
Debes mostrarte siempre amable, atento al igual que toda la familia.

Si eres el invitado compoértate bien hasta el final y cuando te hayas
retirado de la casa después de unos dias debes agradecer los favores

recibidos ( Carta y/o Tarjeta).
Las visitas son indispensables para el cultivo de la amistad.

Debemos oportunamente a nuestros amigos, sea para felicitarlo por algun
motivo, sea para despedirnos si nos vamos a ausentar, o para agradecer

algun favor que nos han dispensado o para darles el mas sentido pésame.
No entremos nunca en una casa, sin llamar previamente a la puerta.

Nuestras visitas a las personas con quienes no tengamos mucha

confianza, deben ser siempre de corta duracion.

Cuando nos encontramos de visitas en una casa y entra otra persona nos

pondremos de pie y no se toma asunto hasta que aquello no lo hace.

Al presentarse la persona que viene a recibirnos nos dirigimos hacia ella y
la saludaremos con toda cortesia sin adelantarnos nosotros a darle la

mano.

Debemos ponernos.

Procuremos que la personas que nos visiten se despidan de nosotros

satisfecha de la manera como les hemos recibidos, tratado y obsequiado.
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Al retirarse de nuestra casa debemos acompafarla hasta la puerta de la

sala, si tenemos otras visitas y hasta la puerta de la calle si estamos solo.
Los regalos
Los regalos se ofrecen con motivo de:

Cumpleafos
Bautizo

Matrimonio

< < < <

Navidad, etc...
Al elegirse los regalos debe tener en cuenta:

x A quien se le entrega

x  Su utilidad

x Como pueda constituir un recuerdo

x No hacer regalo de tal manera que parezca pago de precio por

determinada razon.

Si se le hace un regalo, no se debe vender o regalar a otra persona por

que no sea de mi agrado.
El aseo de nuestros vestidos

Nuestros vestidos deben siempre aseados, cuando estemos en la calle,

en la escuela, de visita y dentro de nuestra casa.

Debemos cuidar de nuestra ropa nunca esté sucia, rajada, ni rota.

Aunque seamos de modesta condicion econdémica debemos cambiarla

ropa interior con la mayor frecuencia.
El calzado debe estar siempre limpio y con lustre.

Cambiarnos las medias todos los dias.
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Los Deberes

Deberes para con nosotros mismos
Entre los principales deberes para con nuestro cuerpo tenemos:

1. Cuidar nuestra salud.

2. El aseo, que es la limpieza del cuerpo; es una agradable cualidad
social.

3. Comer y beber con moderacion. Los excesos comprometen
nuestra salud.

4. Fortalecer nuestro cuerpo con gimnasia (ejercicios fisicos
adecuados y al aire libre)

5. Trabajar es el Unico medio de luchar contra el vicio.

6. Aborrecer los vicios porque son peligrosos.
Importancia del bafio

A. A través del aseo, mostramos respeto y estimacion por nosotros y
por los demas.

B. La pulcritud de una persona crea una impresion favorable a
quienes les rodean.

C. El bafio diario garantiza el aseo y es una fuente de salud ya que se
eliminan a través de este las materias toxicas por el sudor.

D. En nuestro clima es recomendable darse 2 bafios al dia: por la
mafiana y otro por la tarde.
El uso del desodorante.

F. Lavarse por lo menos 1 vez a la semana la cabeza con champu o

jabon.
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6.7 IMPACTO

Con el programa propuesto se conseguird un impacto positivo en
secretarias y funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del

Cantén Mira.

El impacto que causara en las secretarias y funcionarios sera favorable
debido a que después de la capacitacibn son personas dispuestas a
realizar cualquier tipo de trabajo de forma eficiente, aportando ideas y no
solo copiando lo que el jefe les dicta, son personas creativas capaces de

tomar sus propias decisiones.

6.8 DIFUSION

Se realizara una capacitacion para secretarias y funcionarios del Gobierno
Autonomo Descentralizado del Cantén Mira en la cual se dard a conocer
sobre los siguientes temas: atencién al cliente, etiqueta y protocolo,

imagen personal, redaccion oficial y particular, computacion.
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ANEXOS



ANEXO 1: ARBOL DE PROBLEMAS

Falencia al
momento de
realizar las labores

Empleados
desmotivados

Pierden interés para
realizar el trabajo con
creatividad

Insatisfaccion
por parte del
usuario

Falta de conocimiento sobre
los cambios de la tecnologia

Falta de
recursos en
la institucion

Falta de
politicas de
capacitacion

Falta de
motivacion por
las autoridades
del G.A.D.
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ANEXO 2: Matriz de Coherencia

Tema: AL a actual
capacitacion de las secretarias y
funcionarios del Gobierno
Autbnomo Descentralizado del
Cantén Mira su influencia en el

Objetivo General: Determinar
cudl es la capacitacion que han
recibido y su nivel de
actualizacion que tienen las
secretarias y funcionarios del

desempefio profesional ANO 2013. Gobierno Auténomo
Propuesta de programa de Descentralizado del Cantén
capacitaci no Mira y como esto influye en su
desempeiio laboral

Preguntas Directas Objetivos Especificos:

¢Cual es la actualizacion y | Diagnosticar cudl es la
capacitacion de las secretarias y | actualizacion de conocimientos
funcionarios del Gobierno | profesionales que tienen las
Autonomo  Descentralizado del | secretarias y funcionarios del
Cantén Mira? Gobierno Auténomo

¢Cual es el desempefio que
profesional que tienen las
secretarias y los funcionarios del
Gobierno Autébnomo

Descentralizado del Cantén Mira?

¢Podréa un programa de
capacitacion mejorar las
competencias profesionales de las
secretarias y funcionarios?

¢La aplicacién de un programa de
actualizacion y capacitacion de
conocimientos que sea con
evaluacion de resultados mejorara
el desempefo profesional de los
empleados?

Descentralizado del Cantén Mira.

Determinar cual es el desempefio
profesional que tienen las
secretarias 'y funcionarios de
acuerdo a su nivel de actualizacion
y capacidad profesional.

Disefar un programa de
capacitacibon para mejorar las
principales falencias en

actualizacion de las secretarias y
funcionarios.

Aplicar y evaluar el programa de
capacitacion a los interesados.
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ANEXO 3: MATRIZ CATEGORIAL

CATEGORIA DEFINICION DIMENSION INDICADORES
Es aumentar Adopcion de
nuevos

ACTUALIZACION

la capacidad
para producir
los resultados
que uno

Conocimientos
secretariales

conocimientos
Conocimiento de
nuevas normas
de redaccioén

Programas
desea, desde comgputacionales:
esta Word, exel,
perspectiva, la Publisher,
creacion, Internet, etc.

R Atencion al
asimilacion, usuario
transformacion Imagen personal
y diseminacién Liderazgo
de
conocimiento
Adquisicion de | Conocimiento
conocimientos, | secretariado Seminarios

CAPACITACION | principalmente Talleres
de caracter Tutorias
técnico, Pasantias
cientifico y
administrativo.
Se define | Secretariasy | Lograr metas
como el | departamentos | Eficacia en las
DESEMPENO conjunto de | municipales labores
PROFESIONAL | acciones Comportamiento
cotidianas que y resultados
realizan los Rendimiento alto
profesionales Motivacion y
en el esfuerzo
desempefo de
sus labores.
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ANEXO 4: ENCUESTA

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA

Estimado sefior funcionario: solicito comedidamente se dignhe

contestar sinceramente las preguntas que a continuacién se plantea.

Serviran para desarrollar latesist i tul ada ALA ACTUALI ZAC
CAPACITACION DE LAS SECRETARIAS Y FUNCIONARIOS DEL

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON MIRA

SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO PROFESIONAL. ANO 2013.
PROPUESTA DE PROGRAMA DE CAPACI TACI ENO

¢Estaria usted dispuesto a adoptar nuevos conocimientos para

mejorar su nivel de actualizacién?

Totalmente Parcialmente No dispuesto

;Conoce usted sobre las nuevas normas de redaccion de

documentos oficiales?

Mucho ( ) Poco () Muy poco () Nada ( )

¢Piensa que es importante saber sobre los programas de

computacién como Word, Windows, Publisher entre otros?

Mucho ( ) Poco () Muy poco () Nada ( )

¢Es para usted importante saber de estrategias para la atencion al

usuario?

Mucho ( ) Poco () Muy poco () Nada ( )
¢,Cree usted que es importante conocer como debe ser la imagen

personal de una secretaria o de un funcionario?
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Mucho ( ) Poco () Muy poco () Nada ( )

¢Para usted es importante asistir a seminarios o talleres de

capacitacion?
Mucho ( ) Poco () Muy poco () Nada ( )

¢Le gustaria participar en alguna tutoria o pasantia de capacitacién?

Mucho ( ) Poco () Muy poco () Nada ( )

¢Existe en su desempefio profesional metas u objetivos de logro?

Mucho ( ) Poco () Muy poco () Nada ( )

¢En su desempefio existe eficacia en el cumplimiento de sus

labores?
Siempre () Casi Siempre () Rara vez () Nunca ( )

¢Existe una actitud de cambio para lograr resultados en el

desempefio profesional?

Siempre () Casi Siempre () Raravez () Nunca ( )

¢Cree usted que existe liderazgo en la institucién y qué deberia

motivar al resto de comparfieros a actualizar y capacitarse?

Siempre () Casi Siempre () Rara vez () Nunca ( )

¢Le gustaria asistir a un programa de actualizacion de
conocimientos sobre su desempefio profesional?
Mucho ( ) Poco () Muy poco () Nada ( )
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