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RESUMEN

Las normas de etiqueta y protocolo, tienen diversas clasificaciones en
funcion de quienes lo aplican, del motivo por el que lo emplean en su vida
diaria y sobre todo en el ambito laboral y social. En muchas de las ocasiones,
no esta clara su definicion, ya que se mezclan conceptos que pueden pertenecer

a las caracteristicas de varios tipos de comportamiento.

Por tal motivo que llevo a realizar este trabajo, se basd especialmente en
determinar las normas de etiqueta y protocolo y su aplicacion en el desempefio
profesional de las secretarias de la Universidad Técnica de Manabi, que fue el
objetivo general. Mientras que como objetivos especificos se identificé la
aplicabilidad de las normas de etiqueta y protocolo en las actividades
profesionales de las secretarias de la Universidad Técnica de Manabi y se
establecio la importancia de la aplicabilidad de las normas de Etiqueta y
Protocolo en el desempefio profesional de las secretarias de la Universidad
Técnica de Manabi, el mismo que se cumplié tomando una muestra total de 82

secretarias y 32 jefes departamentales de la Universidad Técnica de Manabi.

De igual manera se plantearon las hip6tesis que permitieron comprobar
y verificar las practicas de las normas de etiqueta y protocolo por las secretarias
en esta entidad de educacion superior. Por lo que en la elaboracion de este
trabajo de investigacion, fue necesario y preciso hacer uso de un sistema

metodoldgico que permitié aclarar la legalidad del mismo, empleando los
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métodos, como el investigativo, analitico, estadisticos y las técnicas de

observacion y encuesta.

Lo que sirvid para establecer como conclusion, que la practica de las
normas de etiqueta y protocolo es un factor importante en el ambito laboral de
la secretaria, y a sSu vez esta investigacion permitio realizar algunas
recomendaciones dirigidas a las autoridades de la Universidad Técnica de
Manabi con el fin de preparar a todas sus secretarias mediante la elaboracion
de un manual que sirva de guia en la aplicacion de las reglas de etiqueta y

protocolo en el desempefio profesional de las secretarias.

Palabras Claves: Normas — Etiqueta - Protocolo - Desempefio profesional

— Secretarias.
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SUMMARY

The label norms and protocol, they have diverse classifications in
function of who you/they apply it, of the reason for which you/they use it in
their daily life and mainly in the labor and social environment. In many of the
occasions, it is not clear their definition, since they mix concepts that can

belong to the characteristics of several behavior types.

For such a reason that took to carry out this work, it was based
especially on determining the label norms and protocol and their application in
the professional acting of the secretaries of the Technical University of Manabi
that was the general objective. While as specific objectives it was identified the
applicability of the label norms and protocol in the professional activities of
the secretaries of the Technical University of Manabi and he/she settled down
the importance of the applicability of the norms of Label and Protocol in the
professional acting of the secretaries of the Technical University of Manabi.
the same one that was completed taking a total sample of 82 secretaries and 32

departmental bosses of the Technical University of Manabi.

In a same way they thought about the hypotheses that allowed to check
and to verify the practices of the label norms and protocol for the secretaries in
this entity of superior education. For that that in the elaboration of this
investigation work, it was necessary and | specify to make use of a

methodological system that allowed to clarify the legality of the same one,
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using the methods, as the investigative, analytic, statistical and the observation

techniques and it interviews.

What was good to have as conclusion that the practice of the label norms
and protocol is an important factor in the secretary's labor environment, and
in turn this investigation allowed to make some recommendations that are
directed to the authorities of the Technical University of Manabi with the
purpose of that they improve this aspect by means of the elaboration of a
manual that serves as guide in the application of the rules of Label and Protocol

in the professional acting of the secretaries.

Key words: Norms - Labels - Protocol — Carry Professional- Secretaries.
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INTRODUCCION

La automatizacion, la informacion de los sistemas dentro de la empresa,
y la despersonalizacion de las relaciones sociales ha innovado el uso de los
teléfonos moviles, internet y correo electronico minimizando el contacto
directo con las personas para que cuando éste se produzca y sean evaluadas
de manera mas estricta. EIl interlocutor esperard lo mejor de las personas
debido a la excepcionalidad del momento. Por ello, el conocimiento de normas

béasicas de conducta y cortesia empresarial es valorado hoy mas que nunca.

El protocolo y la etiqueta debe ser una actividad espontanea, su
finalidad es que todo el mundo se sienta cbmodo independientemente del cargo
que ostente. Por ello las secretarias deben dar mucha importancia a estas
normas, debido al uso que ellas le dan no solo en el ejercicio profesional sino
en su diario vivir con amigos y familiares. La etiqueta es el comportamiento en
el trato social, caracterizado por muestras de cortesia, educacion y deberes
morales que deben ser complementados con el protocolo, que es el ceremonial
de usos de estilos y costumbres que se observan en reuniones de caracter
elevado y serio, actos, cuya solemnidad excluye todo grado de familiaridad y

confianza.

Por lo que la imagen de la secretaria estd compuesta de varios detalles,
empezando por el aseo personal, buen vestir, excelente postura, buenos
modales, ya que la belleza tiene como base la salud corporal y la higiene, debe

ser muy cuidadosa en su aspecto externo como en su comportamiento, su forma



de hablar, sonreir, moverse, gesticular, esto hard que se sienta mas

segura de si misma y lograra un aspecto mas jovial y atractivo.

Es asi como el protocolo y la etiqueta se ha vuelto determinantes para
la organizacién de un acto, a tal punto que muchas instituciones publicas y
privadas cuentan con la participacion de la secretaria en el tema, por lo
indispensable que se vuelve para el &mbito laboral. Por ello los conocimientos
de protocolo y etiqueta, brindan a las personas la posibilidad de conducirse
apropiadamente en cualquier circunstancia, por consiguiente se vuelven con el
pasar de los afios en un instrumento clave para la realizacion de diversos
eventos. El personal que se dedique a la planeacidn, organizacion y desarrollo
de cualquier evento dentro de una determinada institucion debe poseer los
conocimientos basicos de protocolo y etiqueta a fin de desempefar
adecuadamente tan importante labor. Ambos términos se encuentran siempre
unidos, pues facilitan las relaciones institucionales, haciéndolas mas
agradables y dejando a las personas que las representan en el lugar que les
corresponde, evitando situaciones incomodas y estableciendo normas que

reglamentan toda la organizacién y desarrollo de un acto.

En este contexto la presente investigacion permiti6 a conocer la
manera de como aplicar las normas de etiqueta que rige el buen
comportamiento de las personas al momento de que se lleve a cabo un evento
de caracter social, comercial, educativo, deportivo etc., proyectando asi una

excelente imagen como aportacion a la cultura institucional. Ademas tuvo



como objeto incentivar a las secretarias a mejorar la presentacion vy
organizacion de los diferentes eventos, aplicando las reglas protocolarias que
juegan un papel primordial en cuanto a la calidad, desarrollo, competencia y
posicionamiento para la institucion en la que laboran la cual busca el
mejoramiento continuo para el reconocimiento de la colectividad. Por otra
parte, se hizo mencion a la importancia de la aplicacion de estas normas en el
desempefio laboral de las secretarias y de todo profesional que debe hacer uso
de estas para tener conocimientos actualizados, debido a que estdn en
constantes cambios y por ser laimagen de toda institucion, debe estar preparada

para asumirlos y ponerlos en practica.

En la presente investigacion se tomo en consideracion los objetivos generales
y especificos que se pretendieron alcanzar, asi como la problematica que se
deseo resolver, ademas esta dividido en dos partes, la primera se sustenta en la
utilizacion para desarrollar el marco teorico, el mismo que fue expuesto en dos
capitulos de acuerdo a las variables. Donde el primer acapite se refirio a las
normas de etiqueta y protocolo y en el segundo capitulo al desempefio
profesional de las secretarias, que es la parte investigativa donde se aplicaron
las observaciones, encuestas y entrevistas; los resultados se representaron en
cuadros y graficos estadisticos; los métodos que se utilizaron fueron:
bibliogréfico, investigativo, estadistico y analitico. Asi mismo se pretendid
verificar la hipotesis que se planted de la siguiente manera. “La aplicacion de
normas de etiqueta y protocolo contribuyen al desempefio profesional de las

secretarias de la Universidad Técnica de Manabi.



ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

Las secretarias actuales demandan ser profesionales con vision
dindmica para ejercer su cargo, la organizacion de eventos debe ir juntas
con la profesion de una secretaria ya que es ella la que se encarga de forma
general de brindar apoyo logistico a la institucion sea esta publica o
privada, donde se desarrollan actividades de diferente indole por lo tanto se
debe preparar a fondo en la organizacion de eventos para dar un realce positivo
a la Institucion a la cual representa, lo cual se logra con la preparacion constante
en normas de etiqueta y protocolo que se debe considerar en todos los actos

que se realicen.

Ademas le dan la oportunidad de aceptar nuevas responsabilidades y
retos profesionales, que le permitan realizar sus funciones con eficiencia y
eficacia, demostrando el profesionalismo que es caracteristico en ella, debido
a gque ejecutan actividades en beneficio de los estudiantes, y por esto necesitan
orientacion de normas de etiqueta y protocolo de convivencia entre las

personas ya que constituye la base formal de toda sociedad.

Sin embargo, en la actualidad, la poca pertinencia de etiqueta y
protocolo no ha permite el desarrollo del buen comportamiento, costumbres,
arte del saber comportarse en publico y la manera de actuar en sociedad,
convirtiéndose en un grave obstaculo para el desenvolvimiento efectivo en el
ambito profesional e institucional. Por lo cual, las normas de etiqueta y protocolo

son muy importantes, ya que éstas se basan en constante puesta en practica de



los valores, como la consideracion por lo demas, permitiendo el desarrollo
institucional, por ello es necesario, que la secretaria en su rol profesional actual

ponga en marcha todo su conocimiento en cuanto normas protocolarias.

Por lo expuesto, se considerd importante este trabajo, debido a que
contribuyé a la imagen positiva del personal de secretaria de la institucion, para
poder culminar con las grandes dificultades que permiten la aplicabilidad de
las mismas, en beneficio de todo el personal de la Universidad Técnica de
Manabi puesto a que el uso de la misma ha evolucionado profundamente y la
sociedad se encuentra en constantes cambios, los cuales conllevan a mantener

una buena educacion a base de la comunicacion y convivencia con los demas.

Ademas fue factible porque se conté con el elemento humano
capacitado que laboran en los departamentos y unidades académicas. Por ello
al plantear el tema se resaltd la preparacion de la secretaria en cuanto al uso
de normas de etiqueta y protocolo, debido a la gran competitividad que existe
y requiere que esté preparada en este ambito, el cual ayudara a mejorar su labor
dentro de la empresa y también en su vida diaria. Es por esto que la presente
investigacion pretendid contribuir a mejorar el cumplimiento de las normas
de etiqueta y protocolo de las secretarias, debido a que al aplicarlas se
contribuye a mejorar el desempefio profesional de cada una de las
secretarias que laboran en la institucion, lo cual favorece al
reconocimiento de su labor, como al crecimiento de la institucion para la cual

presta sus servicios, en este caso la Universidad Técnica de Manabi



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La limitada aplicacion de las normas de etiqueta y protocolo, por parte
de las secretarias hace que decline la calidad de sus funciones, no por la
ausencia de conocimiento sino por su no aplicabilidad. Se debe mencionar que
el éxito de las instituciones en la actualidad depende en gran medida, de los
aciertos que sus integrantes aporten dentro de ellas y uno de los principales es
indudablemente la secretaria, la cual debe fomentar una imagen
institucional de excelencia, porque desempefia un papel preponderante como

punto clave para el logro de los objetivos institucionales.

Ademas las reglas de etiqueta evolucionan con el paso de los afios y
varian en las diferentes sociedades, es importante aprender y conocer las reglas
de etiqueta y protocolo e incorporarlas en el diario vivir para que se conviertan
en algo natural. En la oficina, la secretaria debe saber convivir y mantener
buenas relaciones interpersonales, el protocolo evita tener roces negativos con
otras personas en las actividades laborales y que la imagen de la institucién se

vea afectada.

Por ello la secretaria debe proyectar, profesionalismo, eficiencia,
honestidad, cultura, serenidad, sencillezy cordialidad, entre otras virtudes; y
darle mucha importancia al mejoramiento constante de la imagen personal y
profesional, siendo de mayor prioridad cuando desempefian cargos como el

secretarial que exigen contacto permanente con diferentes personas



De aqui la importancia de prepararse constantemente, actualizando
conocimientos en cuanto a normas protocolarias y no solo basarse en
improvisaciones o dejarse llevar por su intuicion, debido a que las tareas que
ejercen como profesionales, se fundamentan en su preparacion, conocimientos,
practica de buenas relaciones humanas e interpersonales y normas de etiqueta
y protocolo que sean aplicadas en todo momento, pues en toda institucion se
organizan eventos los cuales demuestran la calidad y pro actividad, que ponen

de manifiesto su labor profesional.

Por esto se vuelve una prioridad conocer y aplicar las normas que sirven
de herramienta indispensable para mejorar la imagen institucional, y
perfeccionar el desempefio profesional para asi lograr un saludable clima
organizacional. Por lo cual la investigacion se realizé en la Universidad
Técnica de Manabi, tomando en consideracion a las secretarias y jefes
departamentales, para conocer: ;De qué manera la aplicabilidad de las
normas de Etiqueta y Protocolo contribuyen en el desempefio profesional

de la secretaria de la Universidad Técnica de Manabi?

OBJETIVOS

General

Determinar las normas de etiqueta y protocolo y su aplicabilidad en el

desempefio profesional de las secretarias de la Universidad Técnica de Manabi.



Especificos

Identificar la aplicabilidad de las normas de etiqueta y protocolo en las
actividades profesionales de las secretarias de la Universidad Técnica de
Manabi.

Establecer la importancia de la aplicabilidad de las normas de etiqueta y
protocolo en el desempefio profesional de las secretarias de la Universidad
Técnica de Manabi.

Elaborar un manual que sirva de guia en la aplicabilidad de las normas de

Etiqueta y Protocolo en el desempefio profesional de las secretarias.



V.

MARCO TEORICO
CAPITULO |

NORMAS DE ETIQUETA'Y PROTOCOLO

Generalidades

La etiqueta y el protocolo, son dos términos muy antiguos y
actualmente relacionados entre si, mas aun en el mundo globalizado que hoy
se vive fortaleciendo el mundo de las relaciones en las empresas, asi lo expresa

(Calvo, 2010, pag. 12).

Segun (Freire, 2009, pag. 41), el origen de etiqueta tiene sus raices en
el siglo XVIII, y se le relacionaba con comportamientos  propios de la
sociedad de esa época donde facilmente se le podia asociar con la  cultura
de la élite, aungue la cultura como es hoy entendida difiere en este sentido ya
que se ha comprobado que ésta no es universal. Actualmente es comprendida
como un sinnumero de reglas que deben ser aplicadas en cualquier &mbito en
el cual toda persona se desenvuelva, desde el mismo momento de levantarse y
al dirigirse a los demas, y durante todos los roles que esta persona desempefie
durante el resto del dia como profesional, ama de casa, desde el punto de vista

social y familiar.

En cambio (Zuiiga, 2009), sostiene que la etiqueta es el
comportamiento adecuado que toda persona debe manejar para salir airosa de

cualquier situacion que se le presente de la menor manera, sin perder su imagen



manteniendo una correcta actitud y comunicacioén adecuada, para tratar de
asociar el término de etiqueta con el protocolo, se puede definir entonces que
la etiqueta es la herramienta fundamental del protocolo que guia las normas

del comportamiento humano.

(Suarez, 2010, pag. 23), sefiala que el término protocolo,
procede del latin protocollum, que a su vez procede del griego (en griego
deviene de protos, primero y kollom, pegar, y refiere a la primera hoja pegada
con engrudo). En su significado original, venia a decir que protocollum era
la primera hoja de un escrito. La primera hoja en la que se marcan unas
determinadas instrucciones. Esta definicién marca el inicio de lo que mas tarde

sera el verdadero significado del término protocolo.

Para a otros autores, como (Varela, 2011, pag. 45), indican que el
vocablo protos proviene de primero en su linea y de origen latino collium o
collatio que significaria cotejo. Segun el diccionario de la Real Academia
Espafiola, entre otros significados, protocolo es: La regla ceremonial
diplomatica o palatina establecida por decreto o por costumbre. Algunos
historiadores indican que existian términos y expresiones protocolarias en
documentos tan importantes como el Cédigo de Hammurabi, en los jeroglificos

del antiguo Egipto y en otras muchas referencias escritas.

Pero en la actualidad el término protocolo segin (Abad, 2012, pag. 14),

se refiere a la forma bajo las cuales las personas desarrollan las actividades
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humanas importantes. Es el proceso, el orden o conjunto de actividades que se
siguen a diario en la vida personal y profesional. Dentro del término protocolo
es imposible olvidar mencionar el término ceremonial que se refiere
basicamente a formalidades que dependiendo de la cultura tengan lugar en un
evento oficial determinado. En consecuencia, los dos términos estan
relacionados intrinsecamente y su conocimiento y aplicacién determinan
definitivamente el comportamiento que toda persona asume en unas
determinadas circunstancias y la forma como las realiza, afectando positiva o

negativamente la imagen de la empresa para la cual labora.

Por lo tanto (Garcia, 2013, pag. 2), indica que debe existir una armonia
y equilibrio en el comportamiento de una persona para lograr que esta logre ser
una persona, con valores, reconocida, tenida en cuenta en el medio laboral.
Adicionalmente sepa comportarse en cualquier lugar o circunstancia y
finalmente logre relacionarse efectivamente con todos los clientes de una

empresa volviéndola mas productiva.

En tal raz6n, manifiesta (Anterola, 2011, pag. 123), que la etiqueta,
sencillamente, abarca un conjunto de normas para hacer las cosas en forma
correcta y de manera mas facil; es la expresion formal de los buenos modales
gue son imprescindibles para que todos podamos vivir en sociedad. Mientras
que el protocolo es conjunto de conductas y reglas que una persona debera

observar y respetar cuando se mueva en determinados ambitos oficiales ya sea
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por una cuestion de circunstancia especial o bien porque ostenta algun cargo

que lo lleva a transitar por estos.

A lo expresado, estos conceptos tienden a ser confundidos debido a los
elementos que tienen en comun. La Etiqueta y el Protocolo implican normas
de comportamiento establecidas para hacer la vida social mas agradable. Pero
la diferencia se marca en que la etiqueta regula la conducta personal y el
protocolo establece los criterios de trato y precedencia de una persona o
institucién. La etiqueta no siempre implica reglas protocolarias, en cambio el
protocolo si incluye reglas de Etiqueta en el comportamiento de cada persona.

(www.definicion.com, 2014, pag. 2)

Importancia de la etiqueta y el protocolo

Las normas de etiqueta y protocolo abarcan todos los campos de la
actividad humana, asi lo sefiala (Asencio, 2011, pag. 78) y aun cuando el sector
mas conocido de la aplicacion de éstas, es el referente a los asuntos de Estado,
su practica en la actualidad es ampliamente requerida en instituciones pablicas

y privadas, sin importar la indole de las mismas.

Por lo que las tendencias globalizadoras imperantes y el auge del sector
empresarial e institucional sefiala (Baamonde, 2010, pags. 69-89), dominan el
ambito de las relaciones humanas, presentando caracteristicas especiales que
les imprimen un ritmo acelerado, y exigen comportamientos adecuados que

respondan a las nuevas condiciones. Asi, al emerger las instituciones vy
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empresas como actores principales de la vida cotidiana, requiere cada vez mas
de personal altamente calificado en todas sus facetas de actividad, entre las que
destaquen la aplicacion de normas de etiqueta y protocolo. Por lo que es
interesante resaltar que las normas de etiqueta y protocolo en instituciones y
empresas deben ser objeto de especial atencion y, por tanto, las secretarias
deben tener amplios conocimiento de ellas, para proyectar una imagen de
seriedad, eficiencia, y competitividad, en el caso del protocolo se considera una
necesidad atender a las practicas protocolarias en todos los aspectos dentro y

fuera de la institucion.

En tal razon, la atencion al protocolo es conveniente en todas las areas;
sin embargo, se hace indispensable en los espacios destinados a los mandos
altos y medios. En la practica, se presentan a menudo situaciones importantes
que requieren de conocimientos especializados sobre funciones protocolares
para enfrentar y resolver diversas situaciones con prontitud, eficiencia y buen
juicio. Dentro de la institucibn o empresa es menester contemplar la
infraestructura necesaria que pueda responder a los diferentes retos que las

relaciones cada vez mas complejas, vayan presentandose.

Principios basicos de la etiqueta y el protocolo

La oficina es una comunidad dice (Baquero, 2011, pag. 38), y como
toda comunidad funciona mejor cuando los empleados de las distintas esferas
jerarquicas son corteses entre si. Pero en ocasiones no basta con ser corteses,

Sino que es preciso tener un conocimiento exacto sobre lo que es apropiado
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decir, la forma correcta de actuar, el modo indicado de vestir o de escribir una
carta. Este conocimiento puede ser instintivo, resultado de la buena crianza, o

producto de la observacién y la lectura de materiales apropiados.

Por ello, las normas de cortesia en la oficina generan una atmosfera
agradable y rodearse de personas educadas y discretas, tal como lo describe

(Brites, 2012, pag. 45), que se detallan a continuacion:

Integridad y ética

La integridad en el trabajo es la base del buen funcionamiento de la
empresa. Por lo que actuar con integridad no les inspira confianza a los demas;
y no importa qué tan brillante sea, sin el apoyo de sus colegas no puede realizar

bien sus labores.

Puntualidad

Ser puntual no significa llegar antes de tiempo a la citas, sino cumplirlas
a la hora acordada. Hay que olvidar las excusas. El éxito de la ejecutiva es
alcanzar la meta que se ha propuesto y rige para todo, entrega de

documentos, envio de cotizaciones, correspondencia, despacho de pedido.

Discrecion
En el mundo empresarial la discrecion desempefia un papel
importantisimo. Ser discreto significa saber guardar las confidencias que le

hacen, tanto aquellas relacionadas con los negocios como las de orden personal.

14



Cortesia y positivismo

Ser cortes y optimista es la llave para escalar posiciones en el mundo
empresarial. No importa la raza, ni la condicién social, una sonrisa siempre es
bien recibida. Sin embargo, es preciso no confundir amabilidad con intimidad.
Mostrarse receptiva a las criticas y sugerencias que se hagan e interés por

los demas y no solo por si mismo.

Imagen

La imagen que proyecta es como una tarjeta de presentacion
personal, todo aquello que los demads perciben acerca de as secretarias en una

primera mirada.

La imagen de la empresa depende en gran parte de la buena impresion
que los empleados causen en los demds. Ser y sentirse agradables da
confianza en las secretarias y mejora en gran medida el desempefio
profesional y social. Como puntos importantes para proyectar una imagen
agradable que se debe que tener en cuenta:

El peinado

EL vestuario

Los accesorios

El perfume y la locion
El lenguaje corporal
Los modales

El tono de voz y la forma de expresarse
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Comunicacion

Una mala comunicacion, tanto escrita como oral, puede impedir el
progreso de una persona a nivel personal y profesional. No utilizar palabras
inapropiadas, hablar claro y saber escuchar; no hacer chistes de mal gusto ni

comentarios fueras de tono.

Elegancia

Dificil tema de tratar, por que la actual sociedad de consumo ha
deformado el concepto de la elegancia y ha llevado a muchos a pensar que se
trata de un bien que cualquiera puede adquirir con dinero. Quien quiera ser
elegante debe conocer a fondo los atributos fisicos, humanos y sociales y hacen
buen uso de ellos. Porque ser elegante no consiste en vestir finas ropas y
accesorios costosos, sino en tener porte, estar bien presentado y actuar con

naturalidad y sobriedad en cualquier circunstancia.

La persona elegante se viste con discrecion, pero esto no rifie con la
moda ni con la informalidad y por ningin motivo obliga a ser monotonos en el
arreglo personal. La clave de la elegancia es adaptarlas tendencias de la moda
a la personalidad de cada cual. Aparte de la elegancia externa, poder hablar
también de cierta elegancia interior, que consiste en actuar con seriedad en
todas las circunstancias; no esta bien, por ejemplo, abrocharse y desabrocharse
un botdn continuamente durante una conversacion, serrar y abrir el bolso con

nerviosismo, tocarse la oreja sin parar.
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Imagen profesional y personal

La imagen personal, segun (Burrows, 2010, pag. 67) es una forma de
comunicacion no verbal. Un atuendo inadecuado que puede excluir en la
participacion de un acto profesional o social. Por el contrario, un atuendo
adecuado para la ocasion dota de una mayor seguridad, adaptacion y

aceptacion socio-profesional.

Para (Bree, 2009) la imagen personal es mucho mas amplio que el
simple concepto de vestido, pues hace referencia también al conjunto de rasgos
fisicos, gestos, movimientos, tono de voz, estilo al caminar, forma de mirar,

entre otros. Imagen personal equivale en este sentido a estilo o tono vital.

Por ello cuando una persona se presenta a la vista de otros, mucho antes
de pronunciar una sola palabra, ha transmitido ya a los demas cantidad de datos
e ideas. De alli la importancia de una buena imagen por parte de la secretaria
ya que debido a como se logre apreciar su imagen se reflejaras su personalidad

y su desempefio profesional.

Quizas lo primero que se ve en la gente, aparte de su aspecto personal,
es la expresion facial y la forma de moverse. Si los movimientos y gestos son
pausados y naturales, la imagen que se proyecta es armonica, equilibrada y
segura. [gualmente, lo que la gente oye, que se dice y como se dice forma parte

de la imagen que se debe proyectar.
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Aunque en el epigrafe, segiin (Carbajal, 2012, pag. 134) dedicado a la
comunicacion se exponen los principales conceptos y en general hace énfasis
en cuanto a la importancia de la comunicacion, con respecto a la imagen
personal tienen una gran influencia algunos aspectos relacionados con la
expresion verbal. Aunque el mensaje a transmitir sea muy interesante, pierde
relevancia y credibilidad si la diccion no es clara, las frases no estan bien

estructuradas y el tono de voz no es el adecuado.

Por ello (Cuadrado, 2011, pags. 100-101), sostiene que se suele decir
que el periodo maés critico cuando se conocen personas 0 que representa ante
un publico son los cinco primeros minutos. Lo que se percibe en ese breve
lapso de tiempo tiende a persistir. Si esa primera impresion es positiva, hay
mucho terreno ganado; si es negativa, para reconducir la situacion, se necesita
tiempo y esfuerzo. La imagen propia es la tarjeta de vista. Es todo lo que los
demas perciben de nosotros con un simple golpe de vista. Es importante
recordar que no existe una segunda oportunidad para causar una buena
impresion. Por otra parte, la buena presencia, el ser y que sienta agradables a
la vista de otros, las hace personas mas seguras, lo cual mejora en gran medida

el desarrollo personal, profesional y social, todo ello implica seguridad.

Valores personales fundamentales a la hora de perfeccionar

nuestra imagen.

Segun (Carballo, 201, pags. 37-31), el cuidado de la imagen personal

posee gran importancia, implica conocimiento y perfeccionamiento del aspecto
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interior y exterior. Cuando se presentan ante los demas antes de haber
pronunciado una palabra que transmite datos e ideas, aun sin quererlo, por lo
que su personalidad se proyecta a través de la imagen que se ofrece al exterior.
Evidenciando que los valores personales son fundamentales a la hora de

perfeccionar su imagen. Entre ellos se pueden mencionar los siguientes,

Cortesia y buena educacion.
Dominio de si mismo.
Serenidad.

Saber escuchar.
Comprension.

Discrecion.

Puntualidad.

Amabilidad y cordialidad.

Los valores expuestos anteriormente contribuyen a que sean mejores
personas y ayuda a transmitir una imagen positiva y profesional, son
aspectos muy importantes para lograr convivir en un ambiente motivador en el

campo laboral y social.

Entre tanto (Abad, 2012, pag. 13), declara que la mejor imagen que se
puede proyectar en el ambiente laboral, es aquella que refleja fielmente su
misién y se proyecta combinando lo que hace con lo que dice, la continuidad

y éxito de la empresa genera confianza entre sus clientes.
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Factores para transmitir la identidad personal

En el manejo de la imagen profesional, existen cinco factores que deben
ser analizados y estudiados para transmitir adecuadamente la identidad
personal: identidad profesional, actitud, comportamiento, discurso Yy

vestimenta, asi lo indica (Parrefio, 2010), sefialando los siguientes parametros:

La identidad profesional.- Esta relacionada con conocimiento, saber,

experiencia, habilidades y competencias profesionales de la persona en su area
profesional, lo cual estimula una cierta imagen entre los deméas. No obstante,
para poder proyectar este factor, se necesita hacerlo perceptible a través de los

otros cuatro factores.

La actitud.- Esta relacionada con la postura corporal y la proyeccion de la

energia.

El comportamiento.- Tiene que ver con las decisiones y acciones a seguir

segun las circunstancias, ademas del dominio de los protocolos sociales u
organizacionales correspondientes. El desempefio, y experiencia de la labor del
profesional en la que este se desarrolle, sera parte de su comportamiento y

afectara o beneficiard su imagen profesional.

El discurso.- Hablado, hara notar la escolaridad y cultura del mismo en su

(pronunciacion, diccion, modulacion, tono de voz, volumen y timbre), en
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cuanto al discurso escrito es basico dominar los lineamientos basicos (sintaxis,

ortografia, acentuacion y puntuacion).

La vestimenta.- El arreglo y los accesorios ayudan a crear una conveniente

imagen profesional, debemos considerar la profesion, el estilo, época, la edad,
el tipo de cuerpo y los cddigos organizacionales en cuestion.

(sicapacitacion.com/nacional/micrositios, 2014)

La mujer ejecutiva en la oficina

Si la secretaria ocupa un cargo de directivo, debe observar, més o
menos, las mismas normas que un hombre. La cortesia con los demés en
general y con los subalternos en general, hombres en muchos casos es
esencial, pero ha de emplear la mano de hierro necesaria para que comprendan
que la funcion de la secretaria no juega a las oficinistas, sino que realiza un

trabajo para el que esta capacitada.

Sin embargo (Cardemi, 2010, pag. 11), manifiesta que un cambio sutil
en los modales de la secretaria y de sus comparfieros, demostrard que la
secretaria es una persona que trabaja como cualquier otra y que hay que olvidar
el sexo y comportarse de acuerdo con la categoria profesional. Asi, en una
reunion de varios ejecutivos, entre los que probablemente predominaran los
hombres, no esperaran todos juntos a la puerta, como ocurriria en una reunion

social.
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Etiqueta y presentacion personal en la secretaria

Por su parte (Castro, 2011, pag. 23), declara que las relaciones
comerciales, laborales y sociales exigen pautas de comportamiento que
garanticen armonia y bienestar para las personas que participan en ella. Las
personas cultas logran distinguirse, entre otras razones, por su presentacion

personal y la observancia de las normas de cortesia y etiqueta.

Por ello las secretarias son las personas que atienden al publico,
colaboran como auxiliares en el desarrollo de una empresa, ayudan a los
ejecutivos en su trabajo diario, actian como recepcionistas, hacen cartas,
concretan citas, desempefian funciones de archivo, ente otras actividades y
estas razones son de vital el cuidado de su imagen y comportamiento y

procurar los siguientes parametros:

Preocuparse por su apariencia fisica. Estar siempre impecable, con el cabello y
las ufias perfectamente arregladas, con la piel limpia, luciendo un maquillaje
discreto, con un perfume, una locién o una crema de manos con aroma
delicado.

Cuidar su figura y sobrepeso. No tiene que lucir como una modelo, pero si debe
dar la apariencia de estar sana, y su fisico debe ser agradable a la vista. Para
lograrlo, una buena alimentacion y un poco de ejercicio son suficientes.

Lucir bien siempre. Ello se logra vistiéndose adecuadamente, sin
extravagancias, ni exageraciones, sin llevar el Gltimo grito de la moda, pero sin

parecer del siglo pasado. Cuando usa uniforme, éste debe llevarse tal y como
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lo indica la empresa. Los accesorios deben ser discretos. El estilo personal que
genera mayor confianza, es aquel que se caracteriza por la pulcritud, la
discrecion y la sencillez.” (www.ecured.cu/index.php/secretaria_ejecutiva,

2014).

Etiqueta femenina

(Burgallo, 2009), sefiala que no existe una normativa rigida que dicte el
modelo apropiado para cada ocasion determinada, como es el caso de su
contrapartida masculina. Por eso, el asesoramiento de un profesional serd una

excelente ayuda en los casos en que deba concurrir a un evento de etiqueta.

Vestuario de una ejecutiva

(Abad, 2012, pag. 23), indica que una ejecutiva vestida de acuerdo con
su actividad profesional sugiere eficiencia. El vestido es el reflejo de la
personalidad y no hace falta mucho dinero para vestirse bien y con
buen gusto, donde la nitidez y la limpieza son esenciales para una buena
apariencia. Un corte de cabello a la moda y facil de retocar en cualquier
momento es lo mas practico. Dejar los peinados elaborados para las reuniones

sociales fuera de oficina.

Una secretaria debe conservar sus manos aseadas y arregladas. El

vestido de una ejecutiva debe ser sencillo, facil de lavar y de combinar con

otras prendas. Usar blusas de telas suaves y en colores variados, de mangas
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cortas o largas; no son aconsejables las mangas revocadas ni las de telas muy

transparentes. Que la blusa corresponda a la talla de su duefia.

Faldas de diversos cortes de acuerdo con su figura. Colores variados y faciles
de combinar con las blusas, hay infinidad de telas para escoger.

Hay que cuidar que el vestido no quede demasiado cefiido; puede dar impresion
de gordura o causar admiraciones equivocadas.

El vestido camisero es muy practico y vestidor (...) un saco corto 0 largo segun
la moda o un abrigo liviano que se lleva sobre el vestido es prenda
indispensable en el guardarropa de la mujer que trabaja en estos climas (...)
Medias largas en colores de moda bien estiradas y sin el famoso punto corrido
(...).Zapatos comodos, confeccionados en diversos materiales y ojala a tono
con el vestido (...), el calzado debe de lucir siempre limpio y en buen estado.
Debe usarse una cartera de tamafio mediano o grande de buen material y en
color neutro para que salga con el resto del atuendo. Puede ser para llevar al
hombro o en la mano.(...)

Aretes, pulseras, collares, cinturones, discretos adornos de cabeza,

prendedores, pafioletas se llevan segln la moda y el buen gusto de la ejecutiva.

Segln como se vista la ejecutiva transmite un mensaje a Ssus
comparieros de trabajo, sus empleados, sus clientes o sus jefes; es decir que si
quiere ser tratada como un hombre llevara pantalones de corte clasico

masculino y blusa sport o suéter. Si por el contrario desea ser tratada con la
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cortesia que inspira la mujer, a secretaria escoger ropa de indiscutible sello

femenino pero préactico.

También (Porto-de-Mejia, 2009, pag. 71), sostiene que los escotes 0
las telas brillantes de colores subidos no son prendas para la oficina. Si una
ejecutiva tiene que asistir a conferencias y convenciones en sitios debe tener
listo en su guardarropa un conjunto apropiado, el cual puede llevar en un

pequefio maletin el dia del evento para cambiarse en la oficina.

Clases de protocolo

Por lo que (Bree, 2009, pag. 45), dice que la secretaria, actla con
responsabilidad y naturalidad, conserva continuamente la cortesia, respeto,
amabilidad y sobre todo aplica en todo momento las normas de etiqueta y
protocolo y de manera particular en los eventos que organiza y desarrolla. A

mas de esto actla en los siguientes casos:

En todo evento protocolario mantener cortesia social e institucional.

El comportamiento corporativo de la secretaria en la recepcion de visitas, es
muy eficiente, actla con total sencillez y confianza.

En una organizacion protocolaria cuando la secretaria no tiene acceso a la
reunion, siempre debe de estar pendiente para cualquier inconveniente que se
presente, en el desarrollo de la junta.

Cuando la secretaria en la entidad tiene una participacion activa en la reunion,
debe estar atenta, y anotar cualquier informacion importante, para asi al

finalizar entregar un informe con resultados.
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Tener preparadas las plantillas basicas para el desarrollo de la documentacion
necesaria en la reunion.

Elaborar el proyecto de planificacion y estructuracion de un acto.

Organizar actos protocolarios de acuerdo a su importancia.

Distribuir los puestos de la sala de acuerdo a la participacion de los invitados.

Tener preparada la lista de los invitados.

El protocolo entra en el mundo del trabajo

Las asambleas, juntas y consejo de administracion formulado por
(Lozano, 2010, pags. 133-134), son ocasiones formales y se rigen por normas
entre las que figura un respecto estricto a la jerarquia en la disposicion de los

lugares que han de ocupar los miembros participantes.

El encargado de realizar estas reuniones se preocupara de hacer llegar
a su debido tiempo las convocatorias, en las que se especificara lugar, fecha y
hora, adjuntando siempre que sea posible le orden del dia para que todos

puedan preparar con anticipacion su intervencion.

El que la reunion transcurra expresa (Burrows, 2010, pag. 67), después
por los cauces que exigen tanto la eficacia como la cortesia dependerd, en gran
parte, de la habilidad de paciente, que es el encargado de conceder la palabra
siguiendo el turno ya establecido previamente o a medida que se atienden las
peticiones de palabra. En caso de que surja una discusion desordenada o

violenta, el presidente la cortara, invitando a todos a escuchar al orador del
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turno, para intervenir después segun corresponda. Si se limita el tiempo de las

intervenciones, puede llamar cortésmente la atencion a quienes lo excedan.

Etiqueta y protocolo en la empresa

La etiqueta marca las pautas de cortesia en la vida social y profesional
mientras el termino protocolo solamente es aplicable a las normas de

comportamiento y ceremonial de los actos oficiales y de estado.

Si bien el termino etiqueta en el diccionario de la Real Academia se
encuentra en su primera acepcidon como ‘“‘ceremonial de estilo, usos y
costumbres”... y por extension “en la manera de tratarse las personas
particulares i en actos de la vida privad, a diferencia de los usos de confianza o

familiaridad”, también una quinta opcidn define el termino como:

Marca, senal o marbete que se coloca en un objeto o en una mercancia,
para identificacion, valoracion, clasificacion y otros, efectivamente la etiqueta,
es decir, el comportamiento en sociedad puede ser el modo en que los demas

nos identifican, clasifican y valoran.

Con objeto de simplificar, puede decirse que el protocolo y la etiqueta
empresarial son el conjunto de normas y pautas que facilitan la relacion e
indican como proceder. Para los fines de este libro, se utiliza la palabra
protocolo para todo lo relativo al entorno publico y etiqueta para el entorno

publico. Dado que el protocolo por ser materia oficial y reglada mediante Real
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Decreto no admite interpretaciones, conviene sentarse en la etiqueta

empresarial.

En si misma opina (Cuadrado, 2011, pags. 100-101), que la etiqueta se
habia hecho mucho mas relajada durante los ultimos afios, sin embargo, la
tendencia parece ser bien distinta, la época en la que aparentemente habian
desaparecido los tratamientos, en los que casi resultaba en anacronismo parece
haber acabado y todo vuelve a su cauce. Resulta sintomatica la profusion de
libros dedicados a la urbanidad, al protocolo y al “saber estar”. Por lo que se
esta asistiendo en los Gltimos afios a una recuperacion espectacular del interés

por las normas de etiqueta y la cortesia.

Organizacion de eventos

(Burgallo, 2009, pag. 34), exterioriza que en la organizacion de eventos
en las empresas salvo excepciones, es una actividad extraordinaria y poco
cotidiana, requiere de una gran dedicacion y generalmente, cuantiosos gastos,
sin embargo, especialmente en el caso de las grandes corporaciones, a lo largo
del afo, se organizan eventos de diversos tipos y con distintos objetivos, de

informar al accionista, presentar sus productos o servicios y fidelizar al cliente.

Por ello, la organizacion de este tipo de actos requiere del concurso de
un equipo de trabajo con perfiles muy heterogéneos. Los profesionales del
secretariado tienen un importante protagonismo ejerciendo labores de

coordinacién y documentacion, entre otras, ya que por tratarse de un perfil
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multidisciplinar, estan capacitados para actuar no solo realizando las funciones
enunciadas anteriormente, sino otras, que tradicionalmente ejercen los mandos

intermedios o incluso los directivos.

Por ello (Londofio, 2009, pag. 301), examina en primer lugar el rol del
profesional en el marco de la organizacidon de los eventos corporativos y las
competencias y habilidades que se consideran necesarias. Asi mismo se
analiza el concepto de eventos y los distintos tipos. Sus implicaciones en la
vida delas corporaciones asi como las diferencias y similitudes entre evento y
reunion, analizando a continuacion las caracteristicas de cada uno de los tipos

de evento.

Puntos claves en la Organizacion de Eventos

Como ya se ha dicho, los eventos constituyen un aspecto muy
importante en las relaciones corporativas, pero también pueden ofrecer una
vision negativa de la compaiiia si no trascurre de manera fluida y sin incidentes.
La planificacion y organizacion son la clave del éxito. Nada puede quedar en
manos de la improvisacion. La organizacion de actos debe abordarse como un
proyecto. En el caso de actos multitudinarios o eventos, como ya se ha dicho,
la organizacion suele estar a cargo de un equipo liderado por el maximo

responsable del acto en cuestion (...).

Mientras que (Baamonde, 2010), revela que en la organizacion de un

evento de cierta envergadura, se requieren estas caracteristicas. El primer paso
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es por supuesto la definicion de los objetivos y del resultado que se quiere
alcanzar, hay que asignar responsabilidades, permite ir realizando mejoras e
introducir correcciones a medida que se avanzan en la organizacién. Como se
trata de la labor de un equipo, es necesario el espiritu de colaboracion y por

supuesto es un trabajo enriquecedor, tanto profesional como personalmente.

En otro orden de cosas (Londofio, 2009), declara que hay que ser
realista en cuanto a los presupuestos, nadie da nada por nada y determinados
ahorros pueden pagarse muy caros. Tampoco se trata de resolver todo gastando
mas que nadie. El equilibrio entre lo que se obtiene y lo que se paga tiene que
ser preceptivo. Comprobar con cuidado aquellas ofertas que difieran del

promedio ya sea al alza como la baja.

De igual manera aunque parezca obvio decirlo, se impone la prudencia tanto
en lo relativo al célculo del niimero de asistentes, como en los plazos de
gjecucion de los trabajos requeridos. Finalmente en determinados casos hay
que dejarse guiar por el instinto, si algun aspecto de la organizacion produce
inquietud o incomodidad, revisar y después revisar de nuevo, hasta tener la

conviccidon de que va a funcionar sin problemas.

Normativas de protocolo y etiqueta en la organizacion de

eventos

Para lograr el éxito de un evento, se debe seguir una serie de pasos que

simplifican el trabajo, los eventos que organizan las Instituciones, cuentan con
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la presencia de funcionarios tanto nacionales como internacionales por lo que
deben tener especial cuidado al momento de planificar los mismos, donde la

actuacion de las secretarias, proyecte una buena organizacion ante el publico.

Planeacion y tipos de eventos

Todo evento debe ser planeado segun (Abad, 2012), con anticipacion a
fin de conocer, fecha exacta, lugar en donde se llevara a cabo, personas que se
invitan, servicios que se contratan, recurso humano, recurso  financiero,
seguridad, las vias de acceso de donde se realizara el acto, alojamiento y
transporte de las personas invitadas, giro de invitaciones, logistica para
parqueo de vehiculos, recepcion, facilidades y atenciones a las  personas
participantes y asistentes entre otros. Para cada uno de los pasos antes
mencionados se debe tener una adecuada coordinacion, entre todas las personas
que de una u otra manera formaran parte del mismo, por lo que todos los

departamentos involucrados deberan tener una adecuada coordinacion.

Seminario

Es una reunién especializada acorde lo expresado por (Bree, 2009), que
tiene naturaleza técnica y académica cuyo objeto es realizar un estudio
profundo de determinadas materias con un tratamiento que requiere una
interactividad entre los especialistas. Lo inventaron los universitarios
alemanes para sustituir la palabra catedra y para demostrar que es posible unir

la investigacion y la docencia a fin de que mutuamente se complementen.
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La ejecucion de un seminario ejercita a los estudiantes en el estudio personal y
de equipo, los familiariza con medios de investigacion y reflexion y los ejercita

en el método filosofico. El Seminario es fundamentalmente una practica

Conferencia

Platica entre dos o mas personas acorde a (Baquero, 2011), para tratar
de alglin punto o negocio. Disertacion en publico sobre algiin punto doctrinal.
Es una técnica muy utilizada donde se desarrollan temas con personalidades
destacadas en la especialidad del tema que se aborda. La conferencia es en un
principio una reunion de indole gubernamental u oficial en la que se abordan

problemas diplomaticos, politicos, econdmicos.

Foro

Segun (Asencio., 2010), es una reunion para discutir asuntos de interés
actual ante un auditorio que a veces interviene en la discusion. El férum o foro
es una técnica de participacion en la cual todos los participantes de igual a igual
discuten o intercambian ideas en torno a un tema determinado, bajo la direccion

de un coordinador o moderador.

Simposio
Es una técnica de participacion en la cual un equipo de expertos
desarrolla diferentes aspectos de un tema o problema en forma sucesiva ante

un grupo o auditorio.
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Panel

Es la participacion de un grupo de experto o especialistas de una
tematica concreta, la cual es cerrada a la participacion del publico. Aunque su
desarrollo es aparentemente espontaneo, debe seguir una secuencia coherente
y ordenada. El coordinador o moderador selecciona a los participantes y
prepara con ellos las lineas del didlogo. Aunque cabe la improvisacion en la

presentacion, debe seguirse las lineas generales preparadas de antemano.

Convenio

Es un acuerdo de voluntades, una convencién o un contrato.

Importancia de la imagen del evento y del organizador

profesional de eventos.

En ambiente multifacético en el cual se desempefia el organizador de
eventos, conforme a (Jijena, 2011, pags. 282-283), requiere una interrelacion
incesante donde los logros estan determinados tanto por la forma en que se
conduce, como por la propia capacidad en el métier. No es suficiente sélo la
gentileza y sentido comun. Existen cantidad de situaciones en el mundo de los
eventos, comprendido dentro del ambiente de los negocios, que requieren el
exacto conocimiento de saber expresarse, actuar, escribir y vestir
adecuadamente, segun las circunstancias. Este desempefio, se convierte en una
herramienta de trabajo fundamental, ya que un organizador de eventos es un

profesional de imagen y excelencia en la comunicacion.
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Este es el caso de las secretarias, quienes tienen que recurrir a sus
habilidades poniendo en practica toda su creatividad para resolver asi
situaciones de cualquier indole en la organizacion de eventos demostrando asi

el potencial que tienen y el conocimiento de reglas protocolarias.
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CAPITULO II

DESEMPENO PROFESIONAL

El profesional del secretariado formulado por (Burrows, 2010), es
multifuncional, esta frase que resulta tan atractiva realmente implica que
realice muchas funciones y de caracteristicas muy diversas, a ello hay que
afiadir que cada vez que se  producen cambios en las tecnologias las

funciones de secretaria y conlleva que la formacién ha de ser continuada.

Actualmente los directivos esperan que el secretariado esté
perfectamente capacitado para asumir tanto los continuos cambios

tecnoldgicos como los organizacionales (...).

De otro, la flexibilidad y capacidad de adaptacién entre los cambios
organizativos, son habilidades que estos profesionales tienen que estar

desarrollando permanentemente.

Por ello (Londofio, 2009), indica que la formacién interna para el
secretariado ha experimentado un considerable auge en las grandes empresas
en los ultimos afios y se va incorporando en las empresas de tipo medio, aunque
lamentablemente. Este tipo de formacion esta orientado basicamente hacia las
habilidades socio profesionales y actualizacion de la informéatica como

consecuencia de la introduccidn de nuevos paquetes o de nuevas versiones.
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Lo que lleva a afirmar que el desempefio laboral dice (Baquero, 2011)
de las secretarias se  basa en el comportamiento y desenvolvimiento que esta
profesional posee al momento de realizar sus funciones, para alcanzar sus
objetivos planteados a nivel personal e institucional. Por lo tanto el desempefio
profesional de las secretarias se define como las acciones realizadas por la
misma, que seran medidas una vez concretadas lo que hara que de ella dependa
el éxito de su labor y el crecimiento de la institucién para la cual labora, claro

estad en la preparacion continua por realizar su trabajo con eficacia y eficiencia.

La secretaria y su importancia en el desempefio

profesional

El desempefio profesional de la secretaria, expuesto por (Calvo, 2010).
se constituye como un reto diario y un compromiso consigo misma, como
también con el lugar donde se trabaja, dado que esté considerado por la manera
como se realiza la labor, involucrando actitudes, saberes y formas de relacién,
que inciden en la calidad global de la tarea. En la practica de las funciones
secretariales, la funcionaria en secretariado reconoce que, la accion
profesional, corresponde al ser, al saber y al hacer reflexivo como profesional
en la cotidianidad en el cual se desempefiay no al cumplimiento de unas

obligaciones pactadas en relacion con la profesion y el cargo que ocupa.

De alli resulta importante, como la secretaria se desempefie en su area
de trabajo, la forma como ponga en practica esa gama de conocimientos

adquiridos en la formacion profesional, junto con la practica de buenas
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costumbres, de sus principios y valores obtenidos. En el desarrollo de cada
actividad, esta profesional pone énfasis en cada una, debido a que la profesion
le exige desempefar sus funciones con responsabilidad y personalidad,
permitiéndoles responder con eficiencia y eficacia a las funciones que

desempefia, accediendo con ello alcanzar el éxito personal y profesional.

Por lo que hoy en dia las empresas se enfrentan a grandes cambios como
lo expone (Cancciani, 2010), que conllevan a reestructurar su operatividad,
obligando a que su gerencia este mas atenta en el tipo de estructura
organizacional, asi como en las descripcion de sus funciones que deben
desempefiar el equipo de trabajo, especialmente la secretaria que cumple
funciones especificas, quien unificaran esfuerzos en pro de resultados que

favorezcan a la empresa.

Por ello se requiere que ellas sean proactivas, visionarias, altamente
capacitadas, motivadas a usar adecuadamente su potencial, creativo e

innovador.

Mientras que (Navarro, 2010, pag. 98), indice que las verdaderas
emprendedoras que conlleven a crear un comportamiento organizacional
favorable para la empresa y el buen desempefio de sus funciones laborables y
pueden enfrentar los retos que se han generado y dar paso, a cambios que

garanticen participacion dinamica de las empresas en pro de su desarrollo.
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Caracteristicas del desempefio profesional

Emerge y se modifica en la misma medida que cambia el escenario y sus
exigencias.

Coexiste con las competencias, pero facilita su resignificacion y reacomodo
personal.

Se constituye en una expresion personal, en tanto cualifica a la competencia.
En su relacion con la idoneidad profesional es consustancial a la competencia.
Tiene un caracter totalizador al integrar de forma dialéctica los elementos que
caracterizan la competencia o conjunto de esta.

Es demostrable en la accion concreta en la actividad profesional contextual.
Adquiere su relevancia en la relacion dialéctica entre la polivalencia, la

flexibilidad y la integridad de la actuacion.” (Cancciani, 2010, pag. 51)

Habilidades y destrezas esenciales para el desempefio

profesional

(Freire, 2009), dice que las secretarias y asistentes de gerencia se
convierten en los brazos de los gerentes para impulsar y multiplicar las acciones
de la organizacion en aras de cumplir la misién empresarial, y el desempefio
profesional de ellas es su carta de presentacion y la ratificacion del

cargo que ocupa cada una.

También (Calvo, 2010), manifiesta que en la medida que las personas
ocupan estos cargos, su dominio de la informacion que se genera en la misma,

hace de esta ejecutiva una asistente de responsabilidad y de fidelidad para
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alcanzar las metas de la organizacion, su desempefio proactivo y eficiente le
permiten alcanzar la autoridad necesaria del nivel superior para influir mas
directamente en el buen cumplimiento de los objetivos empresariales, ya que
atras quedaron las simples funciones de servir café y realizar el papeleo diario

por parte de las funcionarias.

Hoy en dia acorde a (Sierra, 2010), con el desarrollo tecnolégico, las
tareas de ser secretaria han cambiado y en la actualidad se necesita de una gran
capacitacion para ejercer esta profesion de manera adecuada. La secretaria
tiene un papel vital dentro de una comparfiia y en muchos casos son la cara
visible de la misma. La responsabilidad que adquirio la ejecutiva, han dotado
de mucha importancia al puesto por lo que cualquiera puede desempefiar esta
crucial tarea, donde pondra en practica todo ese potencial de conocimientos,
habilidades y destrezas para trabajar, de manera eficiente en base a las aptitudes

y actitudes que ejerce la ejecutiva.

Estrategias para lograr un desempeiio eficiente

Las estrategias segun (Varela, 2011), son métodos que se utilizan para
lograr de algun objetivo o meta, que junto a la motivacion se convierte en un
solo elemento importante dentro de las actividades que desarrollan quienes
laboran en una institucién, lo que permitira canalizar el esfuerzo, la energia y
la conducta en general del trabajador hacia el logro de objetivos que interesen

a las instituciones y a la misma persona.
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(Burgallo, 2009, pag. 84). Por esta razon expresa que los directivos o
autoridades institucionales deben interesarse en recurrir a aspectos
relacionados con la motivacion, para coadyuvar a la consecucién de sus
objetivos. Dado que las instituciones estdn empefiadas en producir mas y
mejor en un mundo competitivo y globalizado, las direcciones institucionales
tienen que recurrir a todos los medios disponibles para cumplir con sus
objetivos, a través de la aplicacion de mecanismos que motiven al empleado a

laborar con efectividad, agilidad, responsabilidad y dinamismo.

Es asi que en los seres humanos, la motivacion engloba tanto los
impulsos conscientes como los inconscientes. Las teorias de la motivacion,
establecen nivel de motivacion que se refiere a la satisfaccion de las
necesidades elementales, como respirar, comer o beber y las necesidades

sociales y econdmicas como el afecto o el logro material o econémico.

Tal es asi, que dentro de las actividades administrativas laborables, las
necesidades sociales econdémicas se convierten en vehiculo indispensable para
la motivacion hacia el empleado, usado como mecanismos personales e
individuales tales como: el trato, la parte  afectiva, la actitud y los

incentivos.” (Www.incentivos-para-trabajar-mejor, 2014)

Alto desempefio profesional

(Parera, 2011, pag. 53).Dice la alta competitividad en su compendio

que enfrentan actualmente las empresas en los diferentes sectores de la
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economia se fundamenta en el valor agregado que cada organizacion incorpora
en su gestion operativa y administrativa. Para competir y permanecer en los
mercados actuales, las empresas deben comenzar por cautivar, seducir y
mantener cada vez mas clientes, logrando que la imagen de sus empleados, que

es la de su empresa, motive por si sola a buscar sus productos y servicios.

Por ello una gran parte de esta responsabilidad recae directamente sobre
la secretaria, como sostiene (Sierra, 2010), cuyo multi- rol actual le exige aparte
de sus funciones tradicionales, ser interlocutora, intermediaria, gestora,

anfitriona y mano derecha no solo del jefe sino de la organizacion en general.

Comunicacioén asertiva en una secretaria

(Baquero, 2011, pag. 78) sefiala que “La comunicacion formal en una
organizacion es de gran importancia, ya que gracias a ésta el trabajo en equipo
es mas eficiente, ayuda a tener un armonioso ambiente laboral donde los
malentendidos disminuyen y se logran mejores resultados dentro de las

diferentes areas.

(Castro, 2011), Acota que comunicarse es una necesidad basica del ser
humano, es por ello que en toda organizacion es de vital importancia la
comunicacion para alcanzar las metas propuestas. Todo el personal de
secretaria debe conocer la cultura organizacional con el fin de promoverla y
vivirla. Para que una secretaria logre una buena comunicacion, es importante

tener en cuenta factores como los que se mencionan a continuacion:
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Los mensajes deben ser completos, explicitos, precisos, claros y directos
El emisor debe asegurarse que el receptor haya entendido el mensaje a través
del empleo de preguntas o reiteraciones.

Se debe escuchar activamente y controlar las emociones.

Otro factor muy importante a tener en cuenta para lograr una
comunicacion eficaz, es el saber escuchar. En una organizacion se tiene que
saber qué necesita la otra parte. Si se logra desarrollar estas actividades se
desarrolla una motivacion asertiva que conduce al alto desempefio y

produccidn de los bienes y servicios.

Gracias a la comunicacion, los individuos que integran la organizacion
y en este caso la secretaria logran entender su papel dentro de ella, y asi
ofrecen mejores resultados respecto a su actividad. Sin comunicacion no hay
trabajo en equipo, ni es posible ejercer el liderazgo, tampoco hay atencion de
clientes o publico, ni relaciones humanas hacia dentro o fuera de la empresa.
Eso en lo laboral, qué decir de lo individual, sin comunicacién no hay
autoestima, familia, autocontrol, ni desarrollo personal”.

(www.modernizacidnsecretarias.gov.co, 2014)

Actitud hacia el trabajo

Es importante saber con exactitud cual serd la tarea a atender a la
planificacién de acuerdo con los horarios en el trabajo y las necesidades que

existen en cada paso. Por estos motivos la funcion fundamental de una
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secretaria es colaborar con su jefe para facilitar su gestion y trabajara,
basicamente como enlace en las funciones administrativas y operativas entre

su superior y las relaciones de su trabajo en la institucion.

Por esta razon se impone responsabilidades, que debe cumplir y realizar
en el transcurso de la jornada, lo que abarca, la organizacion del horario de
trabajo, de tal manera que el tiempo disponible pueda ser aprovechado al
méaximo dentro del cual juega un papel importante la actitud positiva y futurista
de la secretaria frente al trabajo, ya que su labor compleja, se tornara

conflictiva, sino se organiza con responsabilidad.

Actividades secretariales

En este contexto (Navarro, 2010, pag. 67), sefiala que las actividades
secretariales implican los conocimientos saberes y habilidades que emergen
en la interaccion que se establece entre el individuo y la tarea, que no siempre
estan de antemano. Abordar el enfoque de capacidades es dar un viaje hacia los

resultados de la aplicacion de esos saberes, habilidades y destrezas.

Asi mismo (Londofio, 2009, pag. 91) dice que en otras palabras las
capacidades se refieren a saber demostrar su potencial profesional, poner en
practica toda esa gama de conocimiento que le acreditan como una profesional
competente lo que se demuestra a través del desempefio que es eficiente, lo

cual es observable, medible y evaluable.
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Funciones del puesto

El (Grupo-Cultural, 2010, pags. 122-123), dice, que la labor de una
secretaria es muy importante, seguramente imprescindible, para que la ctpula
directiva pueda desempefiar del modo mas eficiente posible sus funciones

ejecutivas.

Asi, ésta queda liberada de tener que prestar atencidn, con la siguiente

pérdida de tiempo, a los detalles de tipo administrativo o de gestion (...).

Las funciones de una secretaria, la cantidad de trabajo que tiene que
desarrollar, la responsabilidad que se le exige y debe asumir, asi como la
valoracion e importancia de su puesto, estdn en funcién del tamafio de la
empresa en que preste sus servicios, de aqui las funciones de las secretarias

son:

Llevar la agenda por medio de la cual organiza y planifica el trabajo diario y
los compromisos a corto y medio plazo.

Preparar los viajes, ocupandose de la reservas de hoteles y del medio de
transporte a utilizar en el desplazamiento.

Concretar, confirmar o cancelar citas que el jefe solicitas o son solicitadas a él.
Concretar reuniones o entrevistas de sus jefes con otras personas sobre asuntos
pendientes.

Atencion personal a las visitas que acudan a la oficina con la intencion,

concertada o no de antemano, de entrevistarse con el jefe” (...)
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Entre otras funciones importantes como la organizacion de reuniones o
eventos de caracter social, en los cuales debe aflorar su creatividad y distincion
al momento de organizar cdcteles, reuniones, internas, sesiones solemne entre
otras que conllevan mucha responsabilidad por parte de ellas, pues del trabajo

que realicen depende el éxito de la institucion a la cual pertenecen.

Organizacion de su propio trabajo.

Para que la secretaria pueda desempefiar sus funciones de modo
correcto y a satisfaccion del superior, dice el (Grupo-Cultural, 2010, pag. 115),
necesita una minima e indispensable estructura organizativa, elementos fisicos
necesarios para que el trabajo pueda llevarse eficazmente, a la manera que

organiza su trabajo diario.

Debe procurar que el lugar donde trabaja ella y su jefe, estén siempre
en orden y dispuesto para el mejor funcionamiento posible, intentando corregir
de inmediato cualquier defecto que eventualmente pudiera obstaculizar la
buena marcha del despacho. (...), en este sentido tiene que contar con los
elementos materiales y en su caso humano, necesario para desempefiar sus
funciones (...) seria conveniente disponer como minimo de los siguientes
elementos:

Mesa de escritorio
Silla anatémica y giratoria
Equipo informatico

Teléfonos
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Otra mesa auxiliar
Estanterias

Armarios

Ficheros y archivadores

Fotocopiadora etc.

Entre otros puntos a tomar en cuenta declara (Suarez, 2010), para
efectivizar su labor seria llevar una agenda propia en la cual, pueda llevar los
temas que se vallan dando en el transcurso del dia, para asi evitar que se pase
por alto algunas anotaciones que se han hecho o que personas ajenas a la
institucién pidieron notificar al superior. Este tipo de anotaciones deben estar
bien escritas, debe anotarse el nombre de quien pide la reunién, si como el
porqué de dicha reunidn, algin numero al cual se pueda contactar a la persona

y cualquier otra novedad al respecto.

Normas de cortesia en la comunicacion telefénica de una

secretaria

La amabilidad siempre sera bien recibida a todo nivel y en todo momento. Las
siguientes sugerencias ayudaran a la secretaria a desarrollar la cortesia en la

comunicacion telefonica.

Escuche con atencion a la persona que esta hablando para que no tenga que
repetir el mensaje.

No interrumpa a su interlocutor mientras no concluya una frase.
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Sea cordial y educada en el trato.

Mantenga una conversacion discreta, tomando en cuenta que es la empresa la
que debe mantener el prestigio.

Si por alguna razon tiene que dejar la bocina, hagala con delicadeza y pida a la
persona con amabilidad que espere en la linea.

No como ni fume mientras habla.

Cuando haya terminado de hablar despidase cortésmente y coloque el auricular

con cuidado.” (www.modernizacionsecretarias.gov.co, 2014)

La funcion del profesional del secretariado en la organizacion

de eventos

Tanto las grandes corporaciones, como las asociaciones profesionales,
los centros docentes, las fundaciones y un largo etcétera celebran eventos de

mayor importancia.

El rol del profesional del secretariado segiin (Abad, 2012, pag. 72) en
los procesos de organizacion de eventos y reuniones es muy amplio, aunque
estd marcado por su limitacion en cuanto a la toma de decisiones, por lo que,
deberda mantener una comunicaciéon fluida y puntual con el maximo

responsable del acto para que la organizacion se ajuste a lo que planea.

En el caso de los eventos, estos profesionales participan activamente.
Se responsabilizan por completo de la ejecucion del proyecto y en el caso de

grandes eventos corporativos, que por su magnitud no pueden ser organizados
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por una inica persona sino por un equipo de trabajo, las secretarias o asistentes
de direccion tienen principal protagonismo, ya que de sus buenas dotes de
organizacion, de su conocimiento de la cultura de la empresa y de la buena

coordinacidon depende en gran medida el éxito o fracaso el evento en cuestion.

Estos equipos de trabajos indica (Londofio, 2009, pag. 123), suelen
estar compuestos, o asi al menos es lo deseable, por profesionales de distintas
disciplinas, diferentes areas y niveles jerarquicos de la compaiia, incluso en
muchos casos pueden formar parte del equipo algunos colaboradores externos,
que pueden o no ser proveedores de los servicios necesarios. El equipo de
trabajo estd liderado por el maximo responsable del proyecto, es decir, de la
organizacion del evento, quien normalmente distribuye distintas competencias

entre los miembros del grupo.
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CAPITULO IlI

UNIVERSIDAD TECNICA DE MANABI

RESENA HISTORICA

La siguiente informacion fue obtenida en la pagina Web de la
Universidad Técnica de Manabi (UTM, 2015), donde se sefiala la creacién de
este centro de estudios de educacidn superior, que se encuentra domiciliado en
la ciudad de Portoviejo y que fue creada por Decreto Legislativo el 29 de
octubre de 1952 y empez0 a funcionar el 25 de junio de 1954, hace 61 afios,
con las escuelas de Ingenieria Agricola y Medicina Veterinaria, en un aula con

apenas 18 estudiantes y 6 profesores.

Actualmente ésta Alma Mater cuenta con 10 facultades: Ciencias
Administrativas y Econémicas, Ciencias de la Salud, Ciencias Humanisticas,
Ciencias Informaéticas, Ciencias Matematicas, Fisicas y Quimicas, Ciencias
Veterinarias, Ciencias Zootécnicas, Filosofia, Letras y Ciencias de la

Educacidn, Ingenieria Agricola e Ingenieria Agrondmica y 37 carreras.

Siendo su deber fundamental la actualizacion y adecuacion permanente
de las actividades docentes e investigativas y al mismo tiempo, ser una unidad
académica fortalecida institucionalmente, altamente acreditada en los campos
de la docencia, investigacion, la vinculacion con la colectividad y la gestion,

impulsando el desarrollo del pais, abierta a todas las corrientes del
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pensamiento universal y de los procesos de transformacion a nivel local,

regional, nacional y mundial.

Mision

La Universidad Técnica de Manabi tiene como misién formar
académicos, cientificos y profesionales responsables, humanistas, éticos y
solidarios, comprometidos con los objetivos del desarrollo nacional, que
contribuyan a la solucién de los problemas del pais como universidad de
docencia e investigacion, capaces de generar y aplicar nuevos conocimientos,
fomentando la promocion y difusion de los saberes y las culturas, previstos en

la Constitucion de la Republica del Ecuador. (UTM, 2015)

Vision

La Universidad Técnica de Manabi tiene como vision el constituirse en
una institucion universitaria lider, referente de la educacidn superior en el
Ecuador, promoviendo la creacién, desarrollo, transmisién y difusién de la
ciencia, la técnica y la cultura, con reconocimiento social, proyeccion regional

y mundial. (UTM, 2015)

Estructura y organizacion

El gobierno de la Universidad Técnica de Manabi, emana de sus
docentes, estudiantes, empleados y trabajadores, en las proporciones
establecidas en la Ley de Educacion Superior. Sera ejercido jerarquicamente

por los siguientes organismos y autoridades:
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H. Consejo Universitario
Asamblea Consultiva
Rector

Vicerrector General
Vicerrector Académico
Vicerrector Administrativo
H. Junta de Facultad

H. Consejo Directivo
Decanos

Subdecanos

Junta de Docentes de Carreras

Directores de Carreras (UTM, 2015)

Valores institucionales

Los valores que se practican en la universidad son:

Compromiso con la excelencia académica, la investigacion, el entorno social y
el medio ambiente.

Transparencia y rendicion de cuentas en la gestion administrativa y académica.
Accionar ético en el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Sentido de justicia y equidad en la aplicacion de los derechos y deberes de los
integrantes de la comunidad universitaria.

Honestidad para desempefiar con probidad cada uno de sus actos.
Responsabilidad para asumir con efectividad y oportunidad el desempefio de

sus actividades.
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Vocacion de servicio en el desempefio de las funciones institucionales.
Respeto integral a la comunidad universitaria, a la colectividad y al entorno
ambiental

Dignificacion y decoro en el quehacer y en el ser universitario.

Politicas estratégicas generales

Garantizar un servicio académico de calidad con altos estdndares competitivos
que respondan a las necesidades de la sociedad.

Institucionalizar la investigacion cientifica y tecnoldgica que impulse el
desarrollo de nuevos conocimientos en beneficio de la sociedad.

Consolidar la vinculacion de la comunidad universitaria en iniciativas
destinadas al desarrollo sostenible de la colectividad.

Implementar los servicios de apoyo académico, social, humano y deportivo que
garanticen la formacion y el desarrollo integral del estudiante.

Mejorar la gestion institucional administrativa y financiera con la finalidad de
articular con oportunidad, descentralizada y funcionalmente las acciones
generadas entre las lineas directivas, las areas operativas y las de asesoria.
Ampliar y fortalecer las relaciones interinstitucionales locales, nacionales e
internacionales que propendan al mejoramiento académico y desarrollo
institucional.

Fomentar una cultura emprendedora en la formacién académica de los
estudiantes.

Direccionar las inversiones a favor de la excelencia académica y el bienestar

Estudiantil.
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Recuperar la pertenencia e identidad del ser universitario.
Transparencia en la gestion y permanente rendicion de cuentas a los diversos
organismos de control y a la colectividad.

Cultivo y préctica de los valores éticos y morales institucionales. (UTM, 2015)

Objetivos

Art. 7. Los objetivos de la Universidad Técnica de Manabi son:

1. Formar integralmente al ser humano para que contribuya al desarrollo del
pais y al logro de la justicia social, fortalecimiento de la identidad nacional
en el contexto pluricultural del pais, a la afirmacién de la democracia, la paz,
los derechos de las personas y las comunidades, la integracion latinoamericana

y mundial, la defensa y proteccion del medio ambiente.

2. Formar, capacitar, especializar y actualizar a estudiantes y profesionales en
los niveles intermedio, de pregrado y posgrado, en las diversas especialidades

y modalidades.

3. Preparar a profesionales y lideres con pensamiento critico y conciencia
social, de manera que contribuyan eficazmente al mejoramiento de la
produccidn intelectual y de bienes y servicios, de acuerdo con las necesidades
presentes y futuras de la sociedad y la planificacion del Estado, privilegiando
la diversidad en la oferta académica para propiciar una oportuna insercion de

los profesionales en el mercado ocupacional.
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4. Ofrecer una formacién cientifica y humanistica del méas alto nivel
académico, respetuosa de los derechos humanos, de la equidad de género y del
medio ambiente, que permita a los estudiantes contribuir al desarrollo humano

del pais y a una plena realizacion profesional y personal.

5. Propiciar la investigacion cientifica y tecnologica.

6. Fomentar y ejecutar programas de investigacion en los campos de la ciencia,

la tecnologia, las artes, las humanidades y los conocimientos ancestrales.

7. Desarrollar sus actividades de investigacion cientifica en armonia con la
legislacién nacional de ciencia y tecnologia y la Ley de Propiedad Intelectual,
respetando el conocimiento ancestral y la biodiversidad como patrimonio de

las comunidades.

8. Realizar actividades de vinculaciéon con la colectividad, orientadas a

desarrollar su trabajo académico en todos los sectores de la sociedad.

9. Preservar y fortalecer la interculturalidad, los valores éticos y morales y la

paz.

10. Sistematizar, fortalecer, desarrollar y divulgar la sabiduria ancestral, la
medicina tradicional y alternativa con base cientifica, y en general, los

conocimientos y précticas consuetudinarias de las culturas vivas. (UTM, 2015)
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Funciones, actividades y/o tareas de las secretarias

Redacta correspondencia, oficios, actas, memorando, anuncios Yy otros
documentos varios de poca complejidad.

Atiende y suministra informacién a estudiantes, personal de la Institucion y
publico en general.

Brinda apoyo logistico en la organizacion y ejecucion de reuniones y eventos.
Convoca a reuniones de la unidad.

Archiva la correspondencia enviada y/o recibida.

Actualiza el archivo de la unidad.

Distribuye la correspondencia de la unidad.

Desglosa y entrega cheques.

Lleva control de caja chica.

Vela por el suministro de materiales de oficina de la unidad.

Tramita pasajes, alojamiento y viaticos en caso de movilizacion de su superior.
Inscribe estudiantes en cursos, laboratorios y eventos propios de la unidad.
Lleva control de los registros de asistencia del personal administrativo, obrero,
docente y estudiantes con Beca-servicio, adscritos a la unidad.

Elabora actas de notas.

Elabora hemeroteca.

Ordena en los estantes libros, textos, revistas y otros.

Entrega equipos, materiales y libros a los estudiantes.

Recibe y controla peticiones de tesis de grado.

Prepara informacién de la cartelera, anuncios para concursos y eventos de la

unidad.
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

217.

Actualiza la cartelera.

Vende guias a los estudiantes.

Chequea y controla los préstamos de los libros de la unidad a los estudiantes.
Transcribe y tiene acceso a informacion operada en un microcomputador.
Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral,
establecidos por la organizacion.

Mantiene en orden equipo Yy sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.
Elabora informes periddicos de las actividades realizadas.

Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada. (UTM, 2015)
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Analisis de los resultados de la investigacion.

Concluida la presente investigacion se realizo el respectivo analisis de
los resultados, estableciendo que los objetivos e hipotesis planteadas en la
misma se cumplieron; para el logro de esto se aplico varios instrumentos como
cuestionario de preguntas, encuestas y entrevistas a las secretarias, jefes
departamentales, vicerrectora académica y jefe de talento humano. Se
estableci6 que la mayoria de las secretarias conocen las normas de
etiqueta y protocolo, asi mismo se determind que organizan actos como
sesiones solemnes, incorporaciones, reuniones de trabajo, congresos entre

otros.

En relacion a las actividades especificas de las secretaria de identifico
que las mismas organizan, planifican, gestionan y desarrollan tareas como
archivo, atencion telefonica y al usuario entre otras, actividades que cumplen
diariamente, a excepcion de las de protocolo y etiqueta que por lo general lo
hacen de manera eventual. Los conocimientos de etiqueta y protocolo son muy
importantes para el desarrollo de los actos protocolarios de la Institucién, las
secretarias son las encargadas de organizar dichos eventos; por lo cual es
imperioso que el conocimiento de las normas estén bien interiorizado, factor
que influye en el excelente desemperio laboral que debe demostrar. De acuerdo
a los resultados un 39% de las secretarias no aplican las normas de etiqueta y
protocolo por lo cual se hizo necesaria la elaboracion de un manual que sirva
de guia para organizar los actos protocolarios que como funcionaria de la

Universidad Técnica de Manabi debe dominar y aplicar.
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VI.

VII.

HIPOTESIS

General

La aplicabilidad de normas de etiqueta y protocolo contribuyen en el

desempefio profesional de las secretarias de la Universidad Técnica de Manabi.

Especifica

La aplicabilidad de los protocolos por las secretarias permiten un excelente

desarrollo de los eventos institucionales.

VARIABLES Y SU OPERACIONALIZACION

Independiente

Normas de etiqueta y protocolo
Dependiente

Desempefio profesional
Intervinientes

Buenos modales
Reglas

Conducta

Habilidades y destrezas

Responsabilidad
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES E INDICADORES

VARIABLE INDEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Organizacion ¢Cuéles de las siguientes normas de
etiqueta aplica usted en la organizacion
de los actos protocolarios?
¢Cudles de las siguientes normas de
Actos 0 eventos | protocolo aplica usted en la
sociales organizacion de los actos
. rotocolarios?
NORMAS DE Conjunto  de P
normas, reglas ¢Aplica usted normas de etiqueta y
ET'QUETA y pautas que protocolo en la organizacion de los )
Y sirven  para Relaciones eventos institucionales? Entrevista
QUIar una interpersonales . i Encuesta
PROTOCOLO conducta o Normas ¢Considera usted importante el uso de Guia de observacion
accion ) un manual de etiqueta y protocolo como
disci I'ina e Etiqueta apoyo en la organizacion de los eventos
plina g Reglas institucionales?
determina las y
formas  bajo Pautas ¢La importancia de la aplicabilidad de

las cuales se
desarrolla un
determinado

sistema de
actos sociales.

Imagen profesional
Disciplina

Formalidad

las normas de etiqueta y protocolo
como disciplina radica en?

¢La aplicabilidad de los protocolos por
las secretarias permite un excelente
desarrollo de los eventos
institucionales?
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DESEMPENO
PROFESIONAL

Son las funciones
y actividades de
una secretaria, al

momento de
realizar su labor
profesional para
alcanzar los

objetivos en la
institucién  que
labora.

Funciones
y
Actividades
Secretariales

Manejo de la
informacion
Realiza y recibe
llamadas telefénicas

Proporciona
informacién a
estudiantes y personal
de la institucion y
pubico en general
Realiza y archiva
correspondencia
Tramita todo lo
concerniente a
movilizacién de su
superiores en caso de
viaje

Elabora informes
periddicos de las
actividades realizadas
Organiza sesiones
solemnes y actos
protocolarios

¢De los siguientes eventos
protocolarios cuales organiza usted?

¢Considera usted importante la
aplicabilidad de las normas de etiqueta
y protocolo en su desempefio
profesional?

¢La aplicabilidad de las normas de
etiqueta y protocolo contribuyen en el
desempefio profesional de las secretarias?

Entrevista
Encuesta

Guia de observacion
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VIII. DISENO METODOLOGICO

Tipo de disefio y estudio de investigacion

El disefio fue no experimental y el tipo de estudio fue investigativo, descriptivo

y analitico.

Metodologia

En el presente trabajo se aplicd la metodologia investigacion — Diagndstica -

Propositiva.

Meétodos, técnicas e instrumentos

Investigativo: La utilizacion de este método permiti6 investigar sobre el uso

de las normas de Etiqueta y Protocolo y su contribucion en el desempefio
profesional de las Secretarias Ejecutivas de la Universidad Técnica de Manabi.
Se emplearon las técnicas de la observacidn, encuestas y entrevistas;
igualmente se utilizaron los instrumentos: Guia de Observacion y cuestionarios
de encuestas que se aplicaron para conseguir la informacion que permitio
realizar la comprobacion de los objetivos y verificacion de las hipotesis

planteadas.

Bibliografico: El uso de este método sirvio para reunir la informacion

bibliografica relacionada con las Normas de Etiqueta y Protocolo y su

contribucion en el desempefio profesional de las Secretarias de la Universidad
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Técnica de Manabi, documentacion que ha sido expuesta en el marco teorico
referencial, brindando una perspectiva objetiva y clara del tema planteado,
contribuyendo una valioso fuente de apoyo para esta investigacion. Se utilizo
las técnicas de la redaccién y de la recopilacion documental que sirvio para

seleccionar la informacidn; como instrumento se utilizo: libros, internet y otros.

Analitico: Permiti¢ analizar la situacion planteada, se apoyo en la técnica de

analisis, redaccion y sus instrumentos de los cuestionarios.

Estadistico: Se utiliz6 la estadistica que permitié reunir toda la informacion
de manera cualitativa y cuantitativa, representandola graficamente con en fin
de conocer datos veraces y reales sobre el tema en mencion. Las técnicas en
que se apoy6 fueron la tabulacion, graficacion y el analisis e interpretacion de
cuadros estadisticos; los instrumentos que se utilizaron fueron los cuadros y

gréaficos estadisticos.

Recursos:

Humanos:

Autoridades y Jefes administrativos que laboran en la Universidad Técnica de
Manabi.

Secretarias y Asistentes

Autoras del proyecto

Miembros de la Comision de Investigacion

62



Directora de Tesis
Materiales:

Libros

Internet
Computadora

Hojas

Fichas

Materiales de oficina
Copias

Folletos

Otros

Poblacién y muestra

La poblacion se constituy6 en 82 secretarias y 32 jefes departamentales de la
Universidad Técnica de Manabi y como muestra se constituyé el 100% de la

poblacion descrita.
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PRESENTACION DE RESULTADOS, ANALISIS E
INTERPRETACION

ENCUESTAS APLICADAS A LA SECRETARIAS QUE
ELABORAN EN LA UNIVERSIDAD TECNICA DE
MANABI
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CUADRO Y GRAFICO #1

¢Cuales de las siguientes Normas de Etiqueta aplica usted en la
organizacion de los actos protocolarios?

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Presentacion 10 12
El tono de voz y la forma de expresarse 8 10
Buena actitud 10 12
Saber escuchar 5 6
El lenguaje corporal 3 4
Todas las anteriores 45 55
Ninguna de las anteriores 1 1

TOTAL 82 100%

REPRESENTACION GRAFICA Y PORCENTUAL

Grafico 1

M Presentacion

M El tono de voz y la forma
de expresarse

B Buena actitud
Saber escuchar

M El lenguaje corporal

M Todas las anteriores

B Ninguna de las anteriores

Fuente: Secretarias que laboran en la Universidad Técnica de Manabi
Elaboracion: Autoras de la tesis

ANALISIS E INTERPRETACION
De acuerdo a los resultados obtenidos se determiné que el 55% de las
secretarias aplican las normas de etiqueta, mientras que el 12% aplica la
presentacion, el 12% la buena actitud, el 10% por mantener un tono de voz
adecuado y una excelente forma de expresarse, el 6% por saber escuchar, el
4% por el lenguaje corporal y el 1% no aplica ninguna de estas normas,

debido a que consideran innecesarias el uso de las mismas.
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CUADRO Y GRAFICO #2

2. ¢Cuéles de las siguientes normas de protocolo aplica usted en la
organizacion de los actos protocolarios?

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Correcto léxico 15 18
Buena expresion escrita 5 6
Vestir adecuado 13 16
Puntualidad 10 12
Todas las anteriores 38 47
Ninguna de las anteriores 1 1

TOTAL 82 100%

REPRESENTACION GRAFICA Y PORCENTUAL

Grafico 2

M Correcto léxico

M Buena expresion escrita

Vestir adecuado

Puntualidad

B Todas las anteriores

B Ninguna de las
anteriores

Fuente: Secretarias que laboran en la Universidad Técnica de Manabi
Elaboracion: Autoras de la tesis

ANALISIS E INTERPRETACION
El 47% de las secretarias si aplican las normas de protocolo, el 18% un
correcto léxico, el 6% una Buena expresion escrita, el 16% por vestir
adecuado, el 12% la puntualidad y el 1% manifestaron ninguna de las
anteriores. Lo que demuestra que las secretarias si aplican estas normas en el
desarrollo de los actos protocolarios, ya que a través de ellas se evidencia la

solemnidad de la institucion.
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CUADRO Y GRAFICO #3

¢Aplica usted normas de etiqueta y protocolo en la organizacion de los

eventos institucionales?

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Si 50 61
No 32 39

TOTAL 82 100%

REPRESENTACION GRAFICA Y PORCENTUAL
Grafico 3
mSi
= No

Fuente: Secretarias que laboran en la Universidad Técnica de Manabi

Elaboracion: Autoras de la tesis

ANALISIS E INTERPRETACION

El 61% de las secretarias encuestadas respondieron que si aplican normas

de etiqueta y protocolo en la organizacion de los eventos institucionales,

mientras que un 39% indico que no. Lo que demuestra que las secretarias en su

totalidad no hacen uso de estas normas, por lo que se considera que deberian

poseer mas conocimientos de las mismas para aplicarlas en sus actividades

diarias y en los eventos protocolarios realizados por la institucién
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CUADRO Y GRAFICO #4

4.-  ¢De los siguientes eventos protocolarios cuales organiza usted?

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Sesion solemnes 15 18
Incorporaciones 25 31
Foros 5 6
Congresos 7 9
Simposioums 5 6
Reuniones de trabajo 24 29
Ninguna de las anteriores 1 1

TOTAL 82 100%

REPRESENTACION GRAFICA Y PORCENTUAL

Grafico 4

Fuente: Secretarias que laboran en la Universidad Técnica de Manabf
Elaboracion: Autoras de la tesis

ANALISIS E INTERPRETACION

B Sesidn solemnes
M Incorporaciones
m Foros
Congresos
B Simposioums
M Reuniones de trabajo

B Ninguna de las anteriores

De acuerdo a los resultados obtenidos el 31% de las secretarias

organizan las graduaciones el 29% reuniones de trabajo, el 18% sesiones

solemnes el 9% congresos, el 6% simposios, el 6% foros y el 1% ninguna de las

anteriores. Lo que demuestra que las secretarias organizan eventos protocolarios pero

no todos en su mayoria lo que conlleva a una mejor preparacién por parte de ella
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CUADRO Y GRAFICO #5

¢ Considera usted importante el uso de un manual de etiqueta y protocolo

como apoyo para la organizacion de los eventos institucionales?

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Si 78 95
No 4 5

TOTAL 82 100%

REPRESENTACION GRAFICA Y PORCENTUAL
Grafico 5
mSi
¥ No

Fuente: Secretarias que laboran en la Universidad Técnica de Manabf

Elaboracion: Autoras de la tesis

ANALISIS E INTERPRETACION

La mayoria de las secretarias encuestadas con un 95% respondieron que

consideran importante el poder contar con un manual de etiqueta y protocolo

y un 5% indico que no. Lo que demuestra que las secretarias necesitan de un

manual que sirva de apoyo para desarrollar los eventos institucionales y

mejorar su desempefio profesional.
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CUADRO Y GRAFICO #6

6.- ¢ Considera usted importante la aplicabilidad de las normas de etiqueta y
protocolo en su desempefio profesional?
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Si 63 77
No 19 23
TOTAL 82 100%

REPRESENTACION GRAFICA Y PORCENTUAL

Grafico 6

mSi

m No

Fuente: Secretarias que laboran en la Universidad Técnica de Manabi
Elaboracion: Autoras de la tesis

ANALISIS E INTERPRETACION

El 77% de las encuestadas determino importante la aplicabilidad de las
normas de etiqueta y protocolo en su desempefio profesional, y el 23%
considera que no. Lo que demuestra que la aplicabilidad de estas normas son
necesarias para lograr un mejor rendimiento laboral, en cuanto a la

organizacion y desarrollo de los actos protocolarios
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CUADRO Y GRAFICO #7

7.-  Laimportanciade la aplicabilidad de normas de etiqueta y protocolo como
disciplina radica en:

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Seriedad con la que se desarrollan los eventos 24 29
Elaboracion de manuales internos 12 15
Mantener una apariencia impecable 22 27
Mostrar cortesia y educacion en todos los 23 28
actos
Ninguna de las anteriores 1 1

TOTAL 82 100%

REPRESENTACION GRAFICA Y PORCENTUAL

Grafico 7

B Seriedad con la que se
desarrollan los eventos

M Elaboracién de manuales
internos

Mantener una apariencia
impecable

Mostrar cortesia y educacion
en todos los actos

H Ninguna de las anteriores

Fuente: Secretarias que laboran en la Universidad Técnica de Manabi
Elaboracion: Autoras de la tesis

ANALISIS E INTERPRETACION

El 29% de los resultados obtenidos en las encuestas evidencian que las
secretarias desarrollan los eventos con seriedad, el 28% en mostrar cortesia 'y
educacion en todos los actos, el 27% en mantener una apariencia impecable, el
15% en elaboracion de manuales internos y el 1% indico que ninguna de las
anteriores. Los resultados comprueban que la aplicabilidad de estas normas

son necesarias para el desarrollo de los actos protocolarios
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ENCUESTAS APLICADAS A LOS JEFES
DEPARTAMENTALES DE LA UNIVERSIDAD TECNICA

DE MANABI
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CUADRO Y GRAFICO # 1.

1. ¢Cudles de las siguientes normas de etiqueta aplica la secretaria en la
organizacion de los actos protocolarios?

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Presentacion 5 16
El tono de voz y la forma de expresarse 3 10
Buena actitud 2 6
Saber escuchar 2 6
El lenguaje corporal 1 3
Todas las anteriores 18 56
Ninguna de las anteriores 1 3

TOTAL 32 100%

REPRESENTACION GRAFICA Y PORCENTUAL

Grafico 1

M Presentacion

M El tono de voz y la forma
de expresarse
Buena actitud
Saber escuchar

M El lenguaje corporal

B Todas las anteriores

B Ninguna de las anteriores

Fuente: Coordinadores Departamentales de la Universidad Técnica de Manabi
Elaboracion: Autoras de la tesis

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo a los resultados obtenidos el 56% de los jefes
departamentales determino que las secretarias si aplican las normas de etiqueta
en la organizacién de los actos protocolarios, el 16% indico presentacion, el
10% el tono de voz y la forma de expresarse, el 6% buena actitud, el 6% saber
escuchar, el 3% el lenguaje corporal y el 3% ninguna de la anteriores. Lo que
evidencia que no todas hacen uso de ellas debido a la poca aplicabilidad de las

mismas.
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CUADRO Y GRAFICO # 2.

2. ¢Cuédles de las siguientes normas de protocolo aplica la secretaria en la
organizacion de los actos protocolarios?

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Correcto Iéxico 5 16
Buena expresion escrita 5 16
Vestir adecuado 4 12
Puntualidad 5 16
Todas las anteriores 10 31
Ninguna de las anteriores 3 9

TOTAL 32 100%

REPRESENTACION GRAFICA Y PORCENTUAL

Grafico 2

H Correcto |éxico

B Buena expresion escrita
Vestir adecuado
Puntualidad

M Todas las anteriores

B Ninguna de las anteriores

Fuente: Coordinadores Departamentales de la Universidad Técnica de Manabi
Elaboracion: Autoras de la tesis

ANALISIS E INTERPRETACION

De los resultados obtenidos el 31% de los jefes departamentales indico
que las secretarias si aplican las normas de protocolo en la organizacion de
los actos protocolarios, el 16% correcto léxico, el 16% buena expresion
escrita, el 16% puntualidad, el 12% vestir adecuado, el 9% ninguna de la
anteriores. Indicando que las normas protocolarias aplicadas por las secretarias
en los eventos institucionales son de mucho interés para logra el éxito de la
institucion.
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CUADRO Y GRAFICO # 3.

¢ Considera usted importante el uso de un manual de etiqueta y protocolo
como apoyo para la secretaria al momento de organizacion los eventos
institucionales?

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Si 32 100
No 0 0
TOTAL 32 100%

REPRESENTACION GRAFICA Y PORCENTUAL

Grafico 3

u Si

¥ No

Fuente: Coordinadores Departamentales de la Universidad Técnica de Manabi
Elaboracion: Autoras de la tesis

ANALISIS E INTERPRETACION
Los resultados obtenidos demuestran que el 100% de los jefes
departamentales consideran importante el uso de un manual de etiqueta y
protocolo. Lo que determind que es necesario un manual que aporte mayor

conocimiento y sirva de apoyo al momento de organizar un evento
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CUADRO Y GRAFICO # 4.

La importancia de la aplicabilidad de normas de etiqueta y protocolo como
disciplina radica en:

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Seriedad con la que se desarrollan los eventos 10 32
Elaboracion de manuales internos 2 6
Mantener una apariencia impecable 10 31
Mostrar cortesia y educacion en todos los 10 31
actos
Ninguna de las anteriores 0 0

TOTAL 32 100%

REPRESENTACION GRAFICA Y PORCENTUAL

Grafico 4

m Seriedad con la que se
desarrollan los eventos

M Elaboracion de manuales
internos

Mantener una apariencia
impecable

Mostrar cortesia y educacion
en todos los actos

B Ninguna de las anteriores

Fuente: Coordinadores Departamentales de la Universidad Técnica de Manabi
Elaboracion: Autoras de la tesis

ANALISIS E INTERPRETACION

De los resultados obtenidos el 32% de los jefes departamentales
determinan que las secretarias en su mayoria aplican normas de etiqueta y
protocolo, un 28% muestra cortesia y educacion en todos los actos, el 31%
mantiene una apariencia impecable, el 15% en elabora manuales internos y el
1% indico que ninguna de las anteriores. Lo que comprueba la importancia de
la aplicabilidad de estas normas como disciplina en las actividades secretariales
y organizaciones de actos protocolarios.
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CUADRO Y GRAFICO #5.

5.- ¢La aplicabilidad de normas de etiqueta y protocolo contribuyen en el
desempefio profesional de las secretarias?

ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Si 32 100
No 0 0
TOTAL 32 100%
REPRESENTACION GRAFICA Y PORCENTUAL
Grafico 5

mSi
® No

Fuente: Coordinadores Departamentales de la Universidad Técnica de Manabi

Elaboracién: Autoras de la tesis

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de los jefes departamentales respondieron que la aplicabilidad

de las normas de etiqueta y protocolo contribuye en el desempefio profesional

de las secretarias, Debido a que mejoran las actividades que realizan

diariamente realizan
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CUADRO Y GRAFICO # 6.

6.- ¢La aplicabilidad de los protocolos por las secretarias permite un
excelente desarrollo de los eventos institucionales?
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
Si 32 100
No 0 0
TOTAL 32 100%
REPRESENTACION GRAFICA Y PORCENTUAL
Grafico 6
mSi
® No

Fuente: Coordinadores Departamentales de la Universidad Técnica de Manabi

Elaboracion: Autoras de la tesis

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de los jefes departamentales indicaron que la aplicabilidad de

los protocolos por las secretarias permite un excelente desarrollo de los eventos

institucionales.
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COMPROBACION DE LOS OBJETIVOS Y

VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS

Comprobacion de los objetivos.

El objetivo general se propuso de la siguiente manera: Determinar las
normas de etiqueta y protocolo y su aplicabilidad en el desempefio
profesional de las secretarias de la Universidad Técnica de Manabi; El
logro de este objetivo se demuestra en el cuadro y grafico N° 1 y 2 de las
encuestas aplicadas a las secretarias, donde se establece como normas de
etiqueta y protocolo la aplicacion de saludos, escucha activa, imagen
ejecutiva, dominio de expresiones orales y escritas, asi como la buena

disposicion y actitud con los participantes.

Este objetivo se comprobd también a traves de las entrevistas realizadas
a la vicerrectora académica misma que indicé que las secretarias de la
Universidad en su mayoria estan capacitadas y han desarrollan excelentes
eventos debido a su formacion en relacién a los conocimientos de etiqueta y

protocolo.

En cuanto al primer objetivo especifico se formulo de la siguiente
forma: Identificar la aplicabilidad de las normas de etiqueta y protocold
en las actividades profesionales de la secretarias de la Universidad Técnica
de Manabi; el cumplimiento de este objetivo se demuestra en el cuadro y

grafico N° 3 de las encuestas a las secretarias donde el 61% respondié que si
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aplica; informacion que se validé a través de la entrevista realizada al jefe de
talento humano como a las secretarias personales del rectorado que tiene a su

cargo la organizacion de la rendicion de cuentas del sefior rector

El segundo objetivo especifico se lo plate6 asi: Establecer la
importancia de la aplicabilidad de las normas de etiqueta y protocolo en
el desempefio profesional de las secretarias de la Universidad Técnica de
Manabi; El logro de este objetivo se verifica en el cuadro y grafico N°4 de las
encuestas aplica a los jefes departamentales los cuales determinaron que la
importancia de la aplicabilidad de las normas de etiqueta y protocolo radica en
el excelente desarrollo de los actos institucionales y por ende influye en el

optimo desempefio laboral de las secretarias.

En relacion al tercer objetivo especifico que se plante6: Elaborar un
manual que sirva de guia en la aplicabilidad de las normas de etiqueta y
protocolo en el desempefio profesional de las secretarias de la Universidad
Técnica de Manabi; Este objetivo se verifica en el cuadro y grafico N° 3 de
las encuestas aplicadas a las secretarias, donde el 39% indico que no aplica
reglas de etiqueta y protocolo en la organizacion de eventos por cuanto
desconocen las normas generales y otras no tienen a su cargo dicha
responsabilidad. De acuerdo a las entrevistas realizadas a las secretarias que
integran este bajo porcentaje las mismas determinan que necesitan conocer los
procesos para la aplicabilidad de las mismas y por ende para mejorar su

desempefio laboral y profesional.
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En el cuadro y grafico N° 3 de las encuestas aplicadas a los jefes, estos
determinaron que la elaboracion de un manual de etiqueta y protocolo como
apoyo a las actividades de las secretarias mejorara su rendimiento laboral y

profesional

Verificacion de las hipotesis.

La hipdtesis general se plante6 de la siguiente manera: La
aplicabilidad de las normas de etiqueta y protocolo contribuyen en el
desempefio profesional de las secretarias de la Universidad Técnica de
Manabi; Esta hipotesis se verifica como verdadera y se lo demuestra en el
cuadro y grafico N° 5 de las encuestas aplicadas a los jefes departamentales
quienes, establecieron que las aplicabilidad de las normas de etiqueta y
protocolo en el organizacion de eventos institucionales contribuyen al
desempefio eficiente de sus labores secretariales, puesto que gracias a sus
conocimientos los actos protocolarios de la Institucion hasta la presente fecha

han tenido el reconocimiento y la exaltacion esperada.

En cuanto a la hipdtesis especifica se la planteo asi: La aplicabilidad
de los protocolos por las secretarias permite un excelente desarrollo de los
eventos institucionales; Esta se hipotesis se verifica como verdadera y se lo
demuestra en el cuadro y grafico no. 6 de las encuestas y entrevistas aplicadas
a los jefes departamentales, mismo que determinaron que la aplicabilidad de
los protocolos en el desarrollo de los eventos institucionales ha permitido dar

la solemnidad a los actos organizados
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez realizada la presente investigacion se lleg6 a las siguientes

conclusiones:

El 61% de las secretarias de la Universidad Técnica de Manabi aplican las
normas de etiqueta y protocolo en la organizacion de los eventos

institucionales.

Los jefes departamentales se sienten satisfechos con el desempefio laboral de

sus secretarias.

La importancia de la aplicabilidad de las normas de etiqueta y protocolo por
parte de las secretarias radica en la solemnidad y correcto desarrollo del evento

organizado.

La elaboracién de un manual en normas de etiqueta y protocolo permitira que
las secretarias conozcan y apliquen los procesos para organizar los eventos

protocolarios
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Recomendaciones

Emitidas las conclusiones respectivas se recomienda:

Que las autoridades de la Universidad Técnicas de Manabi capaciten a las

secretarias en el correcto uso de la normas de etiqueta y protocolo.

Que la propuesta planteada por las autoras se ejecute para que las secretarias
cuenten con el manual requerido como herramienta para organizar los eventos

protocolarios.

Que las secretarias constantemente se actualicen en las normas de etiqueta y

protocolo.
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XI.

INVERSION

El costo de la presente investigacion fue de USD. 1500,00 valores que

fueron cubiertos en su totalidad por las autoras y distribuidos de la siguiente

forma:

Material

Libros

Movilizacion

Internet

Copias

Impresion y encuadernacion
Trabajos de tesis (Copias)

Varios

Total

200.00
100.00
100.00
100.00
300.00
100.00
500.00

100.00

$ 1.500,00
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XIl.

PROPUESTA

MANUAL DE NORMAS DE ETIQUETA Y
PROTOCOLO Y SU APLICABILIDAD EN EL
DESEMPENO PROFESIONAL DE LAS
SECRETARIAS DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DE

MANABI.

Antecedentes y justificacion

En los dltimos tiempos la importancia que en las sociedades se da al
protocolo y la etiqueta es cada vez mas grande, en las instituciones pablicas y
en la empresa privada, dia con dia se busca promover la buena imagen, con el
fin de lograr mayores éxitos en la organizacion y tiene como finalidad lograr
que el personal y las secretarias en este caso de la Universidad Técnica de
Manabi, se vean fortalecidos en su desempefio laboral a través del uso del

mismo, para eventos oficiales y otras actividades internas e interinstitucionales.

La necesidad que tienen las secretarias al desarrollar eventos llevo
a elaborar esta guia con la finalidad de brindar un material de apoyo para tener
éxitos en la realizacion de eventos siendo de esta manera eficientes en la labor
desempefiada en esta entidad de Educacion superior para el éxito de los mismos
y de esta manera ser mas eficientes y eficaces en la labor desempefiada por los

Jefes Departamentales.
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Esta guia didactica se la realiz6 tomando en cuenta su importancia ya
que sera de gran ayuda a todas las secretarias que se interesen por conocer sobre
protocolo y etiqueta en los eventos diferente indole que se dan en la
Universidad Técnica de Manabi, dandoles a conocer las reglas de protocolo y
etiqueta, siendo la base fundamental en la realizacidn de este tipos de actos

oficiales y sociales de esta entidad educativa.

Por tal razén la propuesta planteada tiene intima relacion con la
profesion, razén por la cual constituye un fundamento, para demonstrar que
conoce de cerca el tema, a la vez hacerle mas activo e interesante. No se duda
que este manual sea de mucha utilidad y establezca un instrumento practico
para lograr que las personas en especial las secretarias conozcan de protocolo
y etiqueta. EI manual de protocolo y etiqueta traera beneficios que son de suma
importancia tanto para cada una de las secretarias, como para el personal que

labora en esta entidad de educacion superior.

Objetivos.

General

Elaborar un manual de etiqueta y protocolo para su aplicabilidad en actos

protocolarios de la Universidad Técnica de Manabi.

Especificos

Recopilar informacion de diferentes fuentes de comunicacion que permita la

elaboracion del presente manual.
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Elaborar un manual con las tematicas y evidencias recopiladas alusivas a la

etiqueta y el protocolo

Beneficiarios

Directos

Secretarias que laboran en la Universidad Técnica de Manabi.

Indirectos

Autoridades y Jefes departamentales

Usuarios que realizan tramites en esta Institucion.

Localizacién Fisica

Universidad Técnica de Manabi

Plan de actividades

El plan de actividades se realizara de la siguiente manera

Entrega del manual al Jefe de Recursos Humanos para que haga la entrega
pertinente a las secretarias de la Universidad Técnica de Manabi e incentive el
uso del manual como apoyo a las funciones secretariales que realiza en la

institucion.
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Metodologia

La metodologia que se seguira:

Participativa: permitira que todos los involucrados participen en las

actividades que se desarrollaran.

Analitica: porque permitira analizar el impacto emocional que cause en las

secretarias y jefes departamentales

Reflexiva: ya que ayudara a concienciar, valorar y aplicar las normas de

etiqueta y protocolo en las actividades laborales y brindar un mejor servicio en

eventos que se dan en esta entidad educativa.

Recursos

Humanos:

Secretarias de la Universidad Técnica de Manabi
Autoridades y Jefes departamentales

Facilitadoras

Materiales

Material de oficina
Impresiones

Otros
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Econdmicos

Para la elaboracion del presente manual se estim6 un costo de USD 200.50

ddlares, que se desglosan de la siguiente manera:

Horas de internet 50.00
Copias de consultas en textos 1.50
Resma de hojas de papel bond 15.00
Transcripcion 20.00
Copias 24.00
Empastado 90.00
TOTAL 200.50
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XII.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 2014-2015

ACTIVIDADES | Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
11213 11213 12 1|2 112 1 12 112

Presentacion de | X | X | X

proyecto

Aprobacién  del

proyecto

Coordinaciéon vy X | X | X

revision de la tesis

con el director

Reunién con el

Tribunal de tesis

Recopilacion X

Documental

Elaboracion  del X

marco teérico

Aplicacion de X | X

encuestas y de

fichas

Tabulacion de los X | X

datos

Analisis de los X

resultados

obtenidos

Conclusiones vy X | X

Recomendaciones

Elaboracion  del X

informe final

Entrega analisis y X

aprobacion de

tesis

Sustentaciéon  de

tesis y

presentacién del

manual
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