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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se relacion a con la capacidad y ef desem-
pefo profesional del personal que labora en el Departamento de Secretaria de
una institucion educativa de nivel medio.

Se tomd como referencia la inconformidad manifestada por los usuarios del
Colegic Nacional Amazonas, quienes consideraban gue era necesano un cam-
bio de aptitud laboral no solo en las secretarias sino fambien en los directivos
del plantei.

E! primer capitulo presenta una vision panoramica del problema, retratandolo en
toda su magnitud, delimitandolo y planteandose objelivos lendientes a la solu-

cion del misrmo.

El sequndo capitulo contiene ef marco teorico, componente gue le da suslento
cientifico al analisis de la situacion suginendo importantes guias actualizadas
para el mejoramiento del senvicio secretarial.

El tercer capitulo presenta la metedologia y técnicas que se ulilizaron en el pro-
ceso de recoleccion de datos y el postenor analrsis de los critenos consighados
por los involucrados y que nos permitieron comprobar nuestras hipotesis,

El cuarto capitulo nos da la informacion necesaria para establecer relaciones de
comparacion entre el perfil ideal de la secretaria y el desempefio que en la
practica aplica la secretaria del Celegio Nacional Amazonas. Asimismo se obtu-
vieron criterios claros de los usuarios respecto a la atencion que reciban en se-
cretaria. ¥

En el quinto capitulo se presenta ias conclusiones y las recomendaciones, las
primeras ratifican la existencia del problema y las segundas aspiran a sus co-
rrectivos.



Finalmente se presenta una propuesta que basicamente busca el mejoramiento
de la caldad profesional de la secretana a traves de talleres de capacitacién
que se direccionan hacia tres areas fundamentales: Profesionalismo de la Se-

cretaria, Procedimiento Pariamentario, Relacionas Humanas.




CAPITULO
MARCO REFERENCIAL
1. TEMA

La funcion administrativa de la Secretaria General del Colegic Macional Amazo-

nas y su incidencia en la atencién profesional a los usuarios del Cantén Chone.

11. FORMULACION DEL PROBLEMA

iComeo incide la funcion administrativa de la Secretaria General del Colegio
Macional Amaronas en i@ atencion profesional a los usuarios del Cantén Cho-
ne afio 20107

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROEBLEMA

El Colegio Macional Amaronas tiene comoe finalidad principal la de impulsar la
educacion como base fundamental para el bienestar y el exito de una sociedad.

Usualmente los estudiantes, padres de familia del Colegio Nacional Amazonas
del Cantdn Chone se quejan de que el personal de Secretaria no brinda un
buen servicio en la funcion administrativa en la cual trabajan.

Por tanto la Secretania General del Colegio Nacional Amazonas es la encarga-
da de mantener la vinculacion de ia Institucion con los sectores internos del Go-
tierno Colegial {docentes. no docentes, estudiantes y autoridades).

Es muy cierto que las causas atribuibles son muchas: aphitudes negativas, des-
cortesia, quermimpaortismo en el desempeno profesional, falta de valores, es una
sola funcionaria, el espacio fisico no es el adecuado, {a diversidad de aspectos
que debe atender. el tiempo prolongado para proporcionar una informacion o
una respuesta, el sisterma de archivo funciona en anagueles fradicionales, la
ubicacion de ia dependencia no esta vinculada con ias otras areas; Vice Recto-



rado, Departamento de Inspeccion. Departamento de Crientacion y Bienestar
Estudiantil {DOBE).

Existe un concepto equivocado de las funciones que deben ejercer como pro-
fesional, en cuanto a la atencion a estudiantes y usuarios, A pesar de muchos
seminarios impartidos no hay mejoramiento en sus funciones y atribuciones que
deben cumplir; siendo el Colegio Nacional Amazonas una Insttucion de élite
educativa ya que cada afig salen bachilleres con una educacion de calidad, por
lo gque considero que es de vital importancia que se de esta propuesta de desa-
rrolle mediante la impiementacion de este proyecto, pendiente a generar aplitu-
des positivas, adecuadas frente al actual mundo de cambios y competencias

gue dltimamente se vive.

1.2.1. PREGUNTAS DE LA INVESTIGACION

£ Que capacidad profesional debe lener una Secrefaria para cumplir con sus
funciones administrativas?

i Qué aptitud debe tener una Secretaria para atender a estudiantes y usuanos?
ilLa practica de valores mejora el dinamismo en ia atencion profesional de es-
tudiantes y usuarios?

£ Queé relacion existe entre la funcion administrativa del personal de Secretaria y
la atencion profesional de ia secretana?

SGug perfil deberan tener las secretarias del Departamento de la Secretaria
General?



1.3. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

CAMPO: Educacion
AREA: Secretaria General del Colegio Nacional Amazonas

ASPECTO: Funcion admenistrativa
Atencion profesional

DELIMITACION ESPACIAL: La investigacion se realizd en el Colegio Nacional
Amazonas del Canton Chone. con los estudiantes, usuarios, docentes y padres
de familia durante el afo iective 2009-2010

DELIMITACION TEMPORAL: La investigacion se realizo desde el 23 de sep-
tremnbre hasta el 20 de diciembra del 2011,



1.4. JUSTIFICACION

Tedos tenemos algo que ver con los recursos humanos, la administracion de los
recursos humanos consiste en coordinar e integrar los recursos organizaciona-
les, tales como. personas, dinero, tiempo y espacio para alcanzar los objefivos
definidos de [a manera mas eficaz y eficiente posible.

El éxito de toda institucién educativa depende fundamentaimente de la deman-
da de los estudiantes y padres de familia, personal administrativo y de servicio
asi como de la comunidad en general. El principal objetivo de toda secrelaria es
conacer y entender bien su rol para que el servicio pueda ser definide y ajusta-
do a las necesidades que debe satisfacer.

Este proyecto tuvo como escenario el Colegio Naconal Amazonas del Canton
Chone fue considerado para este bipo de investigacion, tomandeo en cuenta que
este tema es de gran importancia para el proceso de formacion de 105 jovenes
que alli se educan, puesto que permitic conocer cuales son las deficiencias, por
que se originan, qué =e estd haciendo para superar el problema. con que
herramientas, con qué mecanismos de gqué maneras enfrentarles. Beneficiados
fuercn los y las estudiantes que aqui se educan, pues se conocieron sus falen-
cias para enfrentarias y sus capacidades para potenciarlas.

Con la propuesta gue se brindara al personal de secretaria general del Colegio
Macional Amazonas, cursos de capacitacion, seminanos, creacion de progra-
mas, etc., los padres de familia, alumnos, usuanos veran el cambio de este de-
partamentoc del Colegio; finalmente la institucion se vera fortalecida ante la co-
munidad al poder ofrecer una mejor calidad educativa excelente administracion
financiera v atencion profesional a la comunidad educativa. La presente investi-
gacion serd factible en recursos humanos, materiales, econdmicos y técnicos,
puesto gue se contara con el apoyo de tedas las personas involucradas,



1.4.1.

LTl

1.5 OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

« Detenminar 1a incidencia de |a funcién administrativa de la Secretaria
General del Colegio Nacional Amazonas en los usuanos.

1.4.2.

w

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Comprobar la funcion administrativa del personal que labora en fa
Secretaria General del Colegio Nacional Amazonas, para establecer
el tipo de atencidn que brinda el usuaric.

Conccer las acciones que ha emprendido la administracion del Cole-
gio Nacional Amazonas para mejorar la calidad del servicio hacia las
personas que frecuentan en el Departamento de Secretaria General.

Determinar el perfil profesional del personal de Secretaria.

Elaborar una propuesta de mejoramiento para el personal administra-
tivo de la secretaria generai.



CAPITULO NI
MARCO TEGRICO CONCEPTUAL

El 10 de Diciembre de 1970, en que se inaugura &l primer pabellon de las aulas
dei actual local del “Colegio Nacional Amazonas” estan el Sr. Samuel Belletine,
Consejero Provincial, Monsenor Luis Alfredo Carvajal Obispo de Portoviejo,
José Silvino Barberan Andrade Rector del Plantel. Profesora Olivia Miranda
Zambrano, Prefecto Provincial de Manabi v Sr. Enrique Delgado Coppiang Vi-
cepresidente del H. Consejo Provinciai v Dr. Luis Aveiga Barberan Presidente
del primer Comité de Padras de Familia de la Entidad.

2.1. LA FUNCION ADMINISTRATIVA.

La funcidn administrativa abarca la actividad del poder ejecutive v la de los
trganos descentralizados que de &l dependan, para crear, disefar y mantengr
un ambiente en el que las personas laboren en grupo, para alcanzar con efi-
ciencia metas seleccionadas, Las personas realizan funciones administrativas
de planeacién, organizacién, integracién de persenal, direccion y control.

= La administracion se aplica en todo tipo de corporacion.
= La administracion se ocupa del rendimiento, esto implica eficacia v efi-
CIEnCia.
La secrelana de hoy debe aprender y dominar unas tecnicas especificas de su

trabajo y desarrollar una personalidad acorde con su profesion que le permita
desempefiar adecuadamente sus actividades en la empresa,

LAS FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION:

Muchos académicos han descubierto gue el analisis de la administracion se
facilita mediante una organizacion Ofil y clara del conocimiento como primer or-
den de clasificacién del conocimiento se han usado las cinco funciones de los
gerentes:



=  Plangacian

= Organizacion.

+  |nlegracién de personal.

=  [ireccign.

+ {ontrol,

«  Ser puntual en todas sus actividades de funciones,

« Reclutar las sclicitudes de servicios por pare del departamento de servi-
cio al cliente.

*  Hacer una evaluacion periddica de los proveedores para verificar el cum-
plimiento ¥ servicios de éstos.

« Recibir e informar asuntos que tenga que ver con el departamento co-
rmespondiente, para que todos estemos informados vy desarrollar bien el
rabajo asignado.

« Mantener discrecion sobre todo lo que respecta a la empresa.

» Evitar hacer comentarios innecesarios sobre cualguer funcionario o de-
partamentos dentro de fa empresa.

* Hacer y recibir llamadas telefonicas para tener informado a los jefes de
los compromisos y demas asuntos.

+« (Obedecer y realizar instrucciones gue te sean asignadas por tu jefe.

DEFINICION Y FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION,

La admimstracion se define como el proceso de crear, disefiar y mantener un
amiiente en el que las personas trabajando en grupos, alcancen con eficiencia
metas seleccionadas.

El concepto eadministracione esta llenando la actividad del mundo moderno
como alge que complementa los saberes, los trabajos, los conocimientos. !

awew managraliacom, 2010




Fara la mayoria de los gque ocupan algin puesto de responsabilidad es simple-
mente un complemento gue necesitan para desarroliar adecuadamente su acti-
vidad.

EL proceso de disefiar y mantener un medio ambiente en el cual los individuos,
gque trabajan juntos en grupos, logren eficientemente los objetivos selecciona-

dos.

Cuando usamos el término administracion nos referimos al proceso de llevar a
cabo las actividades eficienternente con personas vy par medio de ellas.

Detras de cada idea tiene gue haber personas que las pongan en accion, Hay
gque conseguir que aguello gue s ha pensado suceda de verdad.

ADMINISTRAR. - Es planificar, organizar, dirigir al personal (mandar), coordinar
y controlar. Para alcanzar los objelivos senalados, con el uso de personas y
otros recursos, el grupo dirige sus acciones hacia metas comunes, implica la
aplicacion de técnicas mediante los cuales un grupo principal de personas co-
ordina las aclividades de otras

PLANIFICAR.- Es marcar los objetivos y metas, es determinar adonde se quie-
re legar, escrutar las posibilidades reales de hacerlo y preparar los programas
de accion.

La planificacion contempla ia ejecucion de los planes desde su concepcion y su
nperacién en diferentes niveles, ya gue realiza acciones en base a la planea-
cion de cada uno de los proyectos.

Su primer paso es concebir el plan que luego sera concretado. En olras pala-
bras, Ia planificacion es la dimension que se encarga de la gjecucién direcla de
los planes. gue seran realizados v supervisados de acuerdo al planeamiento,

ORGANIZAR.- Es crear una esfructura en fa organizacion, determinando tareas
y funciones, Estableciendo su dependencia, fijando ias unidades y su forma de
agruparias, asi como ia forma en que éstas se comunican.
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A su vez supervisar el trabajo segin fas prondades establecidas por las normas
de la empresa optimizando la produclividad, en las que se eslablecen el ciclo de
tareas diarias, semanales y mensuales.

Una Organizacion es un grupo social que esta compuesto por personas ade-
ciiadas a la naturaleza de cada individuo el cual liene por funcion organizarse,
targas y administracion, que forman una estructura sistematica de relaciones de
interaccion, tendientes a producir bienes o servicios para satisfacer las necesi-
dades de una comunidad dentro de un entormo v asi poder satisfacer su propo-
sito distintive gue es su mision.

DIRIGIR.- Es la influencia, persuasion que se ejerce por medio del Liderazgo
socbre los individuos para la consecucion de los objetives fijados; basado esto
en la toma de decisiones usando modelos logicos y también intuitivos de Toma
de decisiones.

CONTROLAR.- Es la medicion del desempefic de o ejecutado, comparandolo
con los objetivos y metas fijados; se detectan los desvios v se torman las medi-
das necesanas para corregirlos.

El control se realiza a nivel estratégico, nivel tactico y a nivel operativo; la orga-
nizacion entera es evaluada, mediante un sistema de Control de gestion; por
otro {ado también se contratan auditorias externas, donde se analizan y contro-

lan ias diferentes areas funcionales de la nrganizac:ic‘:n-?

? www._definicion.org/funcion-administrativa/2010
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21.1. LA SECRETARIA.

La secretaria tiene que ser una especie de mujer perfecta: hacer de todo y
siempre de buen humor, mostrar auiosuficiencia, ser respetable, involucrada,
servicial, obsesiva, detallista, flexible, capaz de realizar miltiples tareas si-
multaneamente sin perder eficacia, sin mostrar carencias o debilidades, mucho

menos persondles.

La secretaria es el simbolo mas universai en el lugar de trabajo, cuya presencia
es indispensable en este mundo de los negocios. Aporta a esa esfera tradicio-
nalmente masculina, el calor, 1a intuicion y la efegancia propios del sexo feme-
ning, contnbuyendo para hacer de la empresa moderna una comunidad huma-
nizada. Se involucra en ella misma, participa muy de cerca en el desarrollo tec-
naldgico, economico vy cultural de la sociedad moderna.

Se sefiala que es frecuente que la secretaria sea la primera imagen de la insti-
tucion hacia los de afuera: tanto para los que acuden a ella, como también para
los que permanecen lejos, para eslos Giimos a través de |a correspondencia v
del teiefono,

La figura de la secretaria sigue evolucionando, como sigue evolucionando la
empresa; y no sabemos especificar hasta que punto dicha evolucion se deba a
ella. Cada dia es mas trascendental dentro de la sociedad moderna el papel de
la empresa y parece ser que cada dia es mas importante la secretaria en la
empresa. La vemos como promotora, como animadora, como coordinadora,
coma ejecutiva, como asistente cercana y activa en las grandes decisiones.

12



Ee=r secretaria es una profesion mEas gue un oficio, mucho Mas gque un simpie
Eampolin para acercarse a otro puesto, y muchisimo mas que un pasatiempo,
Es un cargo importante; no por nada los periddicos de todos los dias v en todas
partes solicitan un buen numero de secretarias altamente calificadas.

L.a secretarna ejecutiva del presente debe ademas, dar paso a su creatividad,
manejar adecuadamente las herramientas modernas de telematica, facilitar la
operatividad de su jefe. dominar el inglés, ademas de contar con los soporles
de los conocimientos basicos del lenguaje actual administrativo.

Todas las secretarias del momento presente dan forma a la imagen secial de la
secretaria v les toca lambign construir su propio pussto, como quien dice, mo-
delario v animarla. 3i la gran mayoria de las secretarias se desempefan con
inteligencia y con responsabilidad, ellas mismas habran dado calegoria social a
su puesto

wenw secretaria.com,/ 2010



2.1.1.1. LA SECRETARIA EN LA OFICINA.

Las mujeres dedicadas a cumplir con todas las "manias” de los direclivos, guar-
dianas de los mas intimos secretos de la oficina y quienes ponen la cara por la
empresa, atn en las situaciones mas incomodas. También pueden ser jardine-
ras que se ocupan de las plantas de la oficina y hasta psicdlogas que le presta-
ran su hombro al jefe cuando esté deprimido.

La secretana, por lo tanto, realiza ciertas actividades elementales e imprescin-
dibles en una empresa U organizacion. Se frata de la empleada que se encarga
de la gestion cotidiana, siempre nndiendo cuentas a su superior.

» Atender el telefono

«  Responder los correos electronicos
= Recibir a las visitas

« Archivar documentos

= Coordinar los pagos y cobros

Son sélo algunas de las tareas que desarrolla una secrelana.

En definitiva, la figura de la persona profesional del secretaniado es como gesto-
ra del tiempo del directivo con el que colabora, para que éste no deba preocu-
parse mas que en |la foma de decisiones que benaficien el progreso de fa insti-
tucion,

OFICINAS PUBLICAS.- Son aguellos lugares que atienden asuntos oficiales y
de gobierno en forma presencial. Una oficina es un local que se destina a la
realizacion de algin trabajo.
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Se trata de un espacio fisico que puede estar organizado de distintas formas y
presentar diversas caracteristicas de acuerdo a8 su funcidn v 8 la cantidad de

trabajadores.

in equipo, por otra parte, s un conjunto de peErsonas o cosas gue esta organi-
zado para cumplir con un objetive determinado. Cada imtegramte del equipo tie-

ne una funcion v salisface una cierta necesidad.

OFICINAS PRIVADAS.- Son aguellos lugares gue atienden asuntos inherentes
a intereses particulares ya sean el darea economica, comercial, social, educativa

entre otros, tambign en forma presencial.

A sl vez son ideales para instituciones o empresas gue necesilan de un espa-
cio para poder operar de una manera inmeadiata, se suminstran con mobilianos

necesarios a las necesidades particulares de cada persona.

OFICINAS VIRTUALES.- Son lugares de atencion al usuario en internet donde

se pueden realizar consultas y gestiones.

El servicio virtual no tiene fronteras. Una persona wlilizando este tipo de semvicio
puede sin problema conducir su empresa desde otro pais.

21.1.2. LA SECRETARIA COMO PROTAGONISTA PRINCIPAL DE LA OFI-
CINA.

Los estudios han demostrado que las secrefarias son aquellas que continua-
mente buscan nuevas ideas vy usan el cambio como una oporfunidad para des-
arrollar su potencial con el fin de prestar su mayor servicio a si mismas, a sus

gerentes y a Sus organizaciones.

Una secretana, tambien denominada en algunos iugares del mundo como aux-
liar administrativa, es aguella persona que se ocupa de la realizacion de activi

gades elementales de oficing, va sea en una empresa privada o en alguna de



pendencia del estado, ademas de ser la estrecha colaboradora del directivo con
el cual colabora, es degir.

La secretana del presidente de una empresa es de alguna manera la gestora de
su tiempo para que este no tenga mas que preocuparse que en o que respecta
a la toma de decisiones de la empresa para asi conseguir mejores clientes, del
resto se encargara la secrefaria.

El papel de las secretarias se ha ido modificando, ampfiando sus facultades,
especializandose y en muchos casos convirtiéndose en parte importante del
equipo de una empresa. Las secretanas ya no se limitan a contestar el teléfone,
a anolar razones y a acometer obedientermnente las ordenes de su jefe.

Hoy dia estas profesionales son ejecutivas que organtzan el funcionamiento de
las empresas e instituciones y llegan a convertirse en jetas encargadas.

Ademas de su conocimiento académico, muchas =on expertas en laberintos
pues resuelven al mismo tiempo problemas inmediatos de la oficina y asuntos
particulares de sus jefes; llegan a convertirse en la mano derecha de sus supe-
riores jeramuicos v, por lo mismo, en parte fundamental de su éxito.

Son ellas las que decden en muchas ocasiones quignes seran recibidos por su
jefe y guienes no, que llamadas deben contestar de forma inmediata y cuales
pueden esperar 0 simplemente pasar por alto. En muchas oficinas, las secrela-
rias ejercen un poder tacito a partir del cual imparten drdenes, distribuyen fun-
ciones o, en momentos determinados, llegan a sugerir las decisiones que deben
sef tormadas.

Son ellas, ademas, las que saben qué se debe hacer en una situacion determi-
nada o a quien acudir. La Secretaria es la mas importante en la Institucion y no
alguren ajeno al mismo en la cual los estudiantes y padres de familia se acercan
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a solicitar de nuesfra mision para ayudarle ya que el Departamento de Secrela-
ria es la fuente de vida de la institucion.

Su participacion como secretaria principal de la Institucion en la cual se debe
brindar 1a buena calidad en la atencidén para mantener la lealtad y la eficiencia,
ya que la institucion debe estar dispuesta a trabajar en pro de la satisfaccion de
los profesores, usuarios y padres de familia.

Lina secretaria, también denominada en algunos lugares del mundo como auxi-
liar administrativa, es aquella persona que se ocupa de la realizacion de aclivi-
dades elementales de oficina.

Entre laz ocupaciones tradicionalmente femeninas destaca la de secretana. Su
caracter predominantemente femenino practicamente no se ha movido en e
tiempo y ello se debe, en buena medida, a las tareas gue implica su ejercicio,
es decir, a labores que histonicamente han sido asighadas a las mujeres.

Esas tareas tienen gque ver, sobre todo. con el servicio para los olros vy, por tan-
to, iz ocupacion de secretaria se enmarca dentro de las ocupaciones que se
caractenzan por el servicio personal a terceros como el caso de los trabajado-
res domesticos v las enfermeras. Mo cbstante, a diferencia de estas ccupacio-
nes que se dan principalments en el ambito domeéstice o bien dentro de institu-
ciones de asistencia como hospitales y asilos, la secrelania se mueve en i
ambito publico,

Esio la coloca en un espacio de interaccion particular; el espacio donde se to-
man de decisiones, el espacio de poder que, en buena medida, corresponde al
mundo masculing *

2.1.2. FUNCIONES ADMIMNISTRATIVAS DE LAS SECRETARIAS.

* www.secretaria.com/2010
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La primera impresidn gue una persona tiena de una empresa o instifucion, asta
dada por el contacto con la secretaria, de quien creemos que con su actitud al
atender nos reflejara la personalidad de su propio jefe, pues se asume que mu-
chas secretarias se mimetizan con el comportamiento y achitudes del Jefe. si
éste @5 amable la secretaria también lo sera, si el jefe es prepotente en el trato
la secretaria también lo sera.

Pera nada mas equivocado en realidad, pues la buena secretania siempre trata
con amabilidad a sus interlocufores, pues sabe que una mala actitud dejara en
evidencia |a calidad del jefe que tiene.

Sus principales funciones o actividades se encuentran higadas a lo que se cono-
ce como trabajo de oficina, tales como:

+ Redactar documentacion especifica y elaborar presentaciones.

= Buscar informacion a traves de internet y gestionar el e-mail.

= Geslionar el archivo.

=  Filtrar llamadas.

= Llevar a cabo la coordinacidn comunicacion con el resto de departamen-
tos.

= Organizar reuniones, recibir visitas externas y gestionar viajes.

# Recepcion de documenios.

= Atender llamadas telefdnicas.

= Atender visitas.

«  Archivo de documentos.

= Informar sobre todo lo referente al departamento del gue depende.

=  Estar al dia de la tramitacion de expedientes.

= Tener actualizada la agenda, tanto telefénica como de direcciones, y de

TEUMones.

18



= Asimisma, tener conocimiento del manejo de magquinaria de oficina, des-
de calculadoras hasta fotocopiadoras, pasando por ordenadores perso-
nales y los programas informaticos que conllevan.

+ Completo conocimiento de uno o mas idiomas extranjeros.

=  Amplios conocimientos en protocolo instifucional y empresarial.

Pero por supuesto gque cuantos mds maneje seran mucho mejor, ya gue sus
condiciones y aspiraciones podran ser mucho mas altas dentro de la organiza-
cion en la cual se desempefia y posesr conocimientos en matena de protocolo
institucional y empresarial.

La Secretaria Administraliva contribuye conjuntamente con el titular de la enti-
dad en la planeacion, organizacion, direccitn y control de los servicios adminis-
trativos: sugiriendo las medidas necesarias para su mejor funcionamiento.

También trata de optimizar los recursos humanos, d¥ecnicos y materiaies por
medio del uso de tecnicas administrativas sin perder de vista los hneamientos
establecidos por la administracion central Las funciones de una secretaria fue-
ron cambiando con el correr del tiempo y hoy en dia son una parte muy impor-
tante dentro de una empresa.

Por este molivo se requiere de una vasta capacitacion que permilta cumplir efi-
cientemente con las maltiples tareas que este profesional tiene a su cargo.”

" woww wikipedia.com,/2010
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2.1.3. PROPOSITOS ADMINISTRATIVAS DE LA SECRETARIA.

Unz secretaria es la persona que mantiene el orden y la cordura en ambiantes
gue pueden tomarse dificiles segan la época y el cdmulo de trabajo. La persona
gue recibe lodos los golpes cuando no esta el jefe y que hiene que dar la cara
en tode momento.

Las secretarias no son meras receptoras de llamadas ni oficinistas con [a habili-
dad de redactar carfas, memorandos y olros documentos caracteristicos de una
oficina. Son personas preparadas, con vision del trabajo v gue pudieran incluso
dar un aporte valioso que va mas alla de la percepcion tradicionalista.

Cuando una secretaria falla, se siente el vacio, el jefe y el resto del persenal no
funcionan tan bien como siempre. Hoy es el mejor dia para reflexicnar sobre el
rol fan valioso que cumple una secretaria v en esa misma medida darle un trato

mas justo.

EXCELENCIA.- Supone la constante bisquada de estandares cada vez mas
elevados. Este tipo de proposito se basa en la creencia de gue un desempefio
excelente representa el bien.

Quienes se preccupan por la excelencia forman parte de una comunidad en la
que los demas existen para juzgar su contribucicn.

For tanto, quenes cultivan su caracter de modo que pueda florecer en la comu-
nidad, son los mas aptos para conseguir la excelencia.
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ASUMIR RESPONSABILIDAD ¥ TRABAJO.- Puede ofrecerse por ejemplo a
cumplir las funciones rutinarias del gerente o jefe de esta ganara imagen ante
personas influyentes y sera considerada como inlegrante del equipo ejecutivo.

PREPARARSE Y ESTUDIAR.- La capacitacién en talleres y cursos sirven para
este propasito, asi coma la profesionalizacian,

PROYECTAR UNA BUENA IMAGEN EJECUTIVA.- Contribuyen a ello un esti-
lo sobrio ¥ elegante. La amabilidad. la confianza en si misma. ser considerada v

respetuosa.

2.1.4 PROFESIONAL.

Es toda aquetla persona que puede brindar un servicio o elaborar un bien, ga-
rantizando el resuitado con calidad de excelencia.

La definicién de profesional, nos dice que es toda persona que puede brindar un
servicio o elaborar un bien. garantizando el resultado con una calidad determi-
nada. Fuede ser una persona con un titulo universitario o técnice para el
de las disciplinas de la ciencia y las arles, puede ser un técnico en cualguiera
de los campos de aplicacion de la tecnologia, o puede ser una persona con un
oficio determinado.

Las personas con sensibilidad asiatica crean buen ambiente en los equipos. se
ocupan del desarrollo de sus colegas, fomentan los valores, tienden a enlazar
puentes con otros. Las debilidades de esta personalidad pueden ser la falta de
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coraje para enfrentarse a situaciones durag, y la tendencia a ceder, a veces a
costa de sus propios derechos.

Esta mentalidad fomenta personas orientadas a las relaciones flexibles, humil-
des, obedientes, pacificas y con tendencia a ewvitar los conflictos personales.

FORMACGION PROFESIONAL.- Es un alto grado de conocimientlo gque se le
inculca a un individuo de la sociedad, dotandolo de un interés parhicular en su
profesion que se va a reflejar en su desempefo diano de la vida.

Se entiende todos aguellos estudios y aprendizajes encaminados a la insercion,
reinsercion y actualizacion laboral, cuyo objetivo pnncipal es aumentar y ade-
cuar el conccimiento y habilidades de los actuales y futuros trabajadores a lo
largo de toda la vida.

CARACTER PROFESIONAL.- El individuo al tener una presencia o personali-
dad vanable, puede modificarse, es decir. puede engrandecer su ego, puede
tener una sed inmensa de llegar a la perfeccion de su profesion, haciéndolo pa-
ra &l un modelo sin emores inequivocos.

El caracter no se forja solamente con un titulo. se hace dia a dia experimentan-
do cambios, ideas, experiencias, se hace enfrentandose a la vida. En definitiva,
el titula &5 como el "adomao” de la profesién, No importa si lo tienes, lo importan-
te es saberio utilizar,
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ORIENTACION PROFESIONAL - Cuando una personar o un individuo cerca de
conocrmiento o este inseguro de la actividad que quiera realizar en ef ambito
profesional puede asistir de ayuda en lo que es la orientacion profesional siendo
este un proceso utilizado por personas capacitadas para ayudar a las personas
3 conocerse asi mismo, a conocer el medio social en que viven y poder indicar-
|2 de cierta forma la actividad profesional que mas e conviene a cada uno de
ellos.

2.1.5. ATENCION PROFESIONAL DE LA SECRETARIA.

La capacitacion académica personal en el “puesto de trabajo” debe contribuir a
reforzar los valores éticos y morales con miras al fortalecimiento de la calidad
profesional; no cbstante, es determinante el ejemplo de los jerarcas idoneos.

La alencion a usuarios =e ha conshiuido en el escaparate de los departamentos
de sistemas de informacion. Ademas de esto, el usuario debe percibir, en pri-
mera persona, gue esta siendo bien atendido. En definitiva, debe saber qué
puede esperar de dicho departamento v gué nivel de servicio esta obteniendo.

La atencion a usuarios es uno de los procesos de negocio que, dentro de los
departamentos de sisternas de informacion, esta tomande mayor relevancia, en
la medida que dichos departamentos han tomado conciencia de que son nlicle-
05 de senicio y que, como fales, deben considerar a sus usuarios como clien-
les.
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. Mas alla de fa aproximacion clasica de soporte telefonico. el Service Desk in-
Tz nuevos canales interactivos de comunicacion con los usuarios (Contact
" Canter), aportando nuevas funcionalidades y capacidad de integracion ®

2.1.6. HABILIDADES DE LA SECRETARIA.

Las principales habilidades funcionales y socio profesionales que debe poseer
una secretarna son:

= Paolivalencia

» Perlecto dominic de las tecnicas

= Conocer y aplicar las normas de protocolo empresarial

= Saber organizar y planificar todo tipo de actes de empresa

= Saber trabajar para mas de un directivo y saber frabajar en equipo

=  Saber planificar y organizar el propio trabajo

= Teneriniciativa y ser una persona proactiva

» [Desamollar la capacidad de negociacion

» Desarrollar habilidades como la empatia. la cortesia o la escucha activa

2.1.7. EL PAPEL PROFESIONAL DE LA SECRETARIA.

La busqueda de buenas secrelarias siempre se esta llevando a cabo. Los gje-
cutivos siempre estan buscando secretarias altamente preparadas v reposadas
que puedan aceptar responsabilidad v estén preparadas para un papel impor-
tante, asi mismo en el proceso administrativo.

" wwnw. wikipedia.com/ 2010
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« Discrecion

» Responsabilidad

« lealtad

« Capacdad de trabajo y organizacion
« Sentido comin

« Iniciativa

«  Adaptabitidad

«  Dinamismo

+ Facilidad de asimilacion

» Tacto

+ Dotes de psicologia

» Tenacidad

«  Sermerecedora de confianza
+  Pulcritud

DISCRECION.- Senzatez ¥ tacto para hablar u obrar con el don de expresarse
con agudeza, ingenio, oporunidad, reserva y prudencia.

RESPONSABILIDAD.- La responsabilidad es un valor que esta en ia concien-
cia de |a persona, que le permite reflexionar, administrar, orentar v valorar las
consecuencias de sus actos, siempre en el plano de lo moral.

Una vez gue pasa al plano éfico (puesta en practica), persisten estas cuatro
ideas para eslablecer la magnitud de dichas acciones y afronfarlas de la mane-
ra mas prepositiva e integral, siempre en pro del mejoramiento laboral, social,
cultural y natural.




LEALTAD.- Es una virtud que desarrolla nuestra conciencia. Ella nos conduce
profundamente hacia una situacién, a través de ésia, v hacia la salida del ctro
lado, emergiendo como una persona mas evolucionada,

SENTIDO COMUM - El sentido comin es el conocimiento que se adquiere por
medio de la experiencia y a través de los sentidos, de una manera espontanea,
dizpersa, acritica y convencional,

INICIATIVA.- Tambien conocida como iniciativa ciudadana se refiere a [a posibi-
lidad amparada en la constitucion de que las personas presenlen peticiones,
cargo de justicia, avalada por sus firmas, para que se tome a consideracion en
un determinado asunto,

ADAPTABILIDAD.- Asociada a un material, hace referencia a agquellos materia-
les que =g amoldan mas faciimente a ofros elementos. Esta asocia generalmen-
le a la flexibilidad, aungue no siempre un material flexible es un material adap-
lable.

DINAMISMO.- Energia activa y propulsora formade por agrupaciones de ele-
mentos simples, realmente inexiensos, y cuyo fondo esencial es la fuerza,

TACTO.- Sentido corporal con el que se perciben sensaciones de contacto,
presion y temperatura. Accidn de tocar o palpar.
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TENACIDAD.- Es la energia total que absorbe un material antes de alcanzar la
rolura, por acumulacion de dislocaciones. En mineralogia 1a tenacidad es la re-
sistencia que opone un mineral u ofro material a ser roto, molido, doblado, des-
garrado o suprimido, siendo una medida de su cohesion.

» Eficiente, discreta y respetuosa.

= Debe vestir bien y. en la medida de lo posible, ser agradable, y porgue
no, lucir atractiva.

» Debe evitar vestuarios demasiado llamativos o extravagantes.

+ Debe llevar un maquillaje v peinado adecuados.

« Debe tener relaciones cordiales pero impersonales con su jefe.

« Debe congeniar con sus companeros de frabajo, perc sin llegar a tener
relaciones demasiados personales que puedan dar lugar a tener malas
interpretaciones.

= Las comidas con el jefe y companeros de oficina deberdn ser de trabajo,
dejando para otras ocasiones las invitaciones con olra finalidad que no
se3 la de trabajo.

+ Debe ser discreta y prudente, y no revelar conversaciones u otro tipo de
informacion que pueda escuchar en las distintas reuniones o conversa-
ciones en las gue esté presente.

2.1.8. ATENCION A USUARIOS DE LA SECRETARIA

La atencién a usuarios es uno de los procesos de negocios que estan dentro
del rol de la secretaria esta esta tomando mayor relevancia; debiendo conside-
rar a los usuarios como clientes.
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La Unidad de Atencidn del Usuario tiene como objetivo general crear las condi-
clones que generen actitudes y comportamientos adecuados en los actores,
mediante el analisis sisterndtico de los niveles de satisfaccion de los usuarios.

= El comportamiento es causado cuando existe una causa interna o exter-
na que onigina el comportamiento humano, producto de la influencia vy
dei medio ambiente.

« El comportamiento es motivado por los impulsos, deseos, necesidades o
tendencias, son los motivas del comportamiento.

« El comportamiento esta onentado hacia objetivos y existe una finalidad
en todo comportamiento humano, dado que hay una causa que lo gene-
ra. La conducla siempre esta dingida hacia algun objetivo.

Las secretarias son. en la mayor parte de las ocasiones, las primeras personas
gue reciben a ios cliemes o invitados, y por lo tanto dan fa primera imagen o
impresion de lo que puede ser la empresa.’

2.1.9. LOS VALORES COMO AYLUDA PROFESIONAL.

Los valores son las cualidades del alma. que aparecen como |3 entereza de
animgo para cumplir las obligaciones v deberes que liene un ser humano como
tal, sin amedrentarse por los peligros. amenazas, burlas y vejamenes a que se
expong; son los principios que impulsan a luchar por el bien en contra del mal;

" www, wikipedia.com/2010/secretaria
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son las caracteristicas gue enaltecen a una persona y la destacan como un ver-
dadero modelo para los demas.

FPara lograr comprender plenamente los valores como una ayuda profesional
debemos analizar la relacion que éstos guardan con otro tipo de valores. Siendo
el ser humano el punto de referencia para los valores, cabe ordenaros de
acuerdo con su capacidad para perfeccionaros. Un valor cobrard mayor impaor-
tancia en cuanto logre perfeccionar al hombre en un aspecto mas intimarnente
humano.

El valor moral perfecciona  en su voluntad, en su libertad, en su razén. Se pue-
de tener buena o mala salud, mas o menas cultura, por gjempio, pero esto no
gfecta directamente al ser hombre.

Sin embargo vivir en la mentira, el hacer uso de la viclencia o el cometer un
fraude, degradan a la persona, empeoran al ser humane, lo deshumanizan, Por
&l contrario las acciones buenas, vivir [a verdad, actuar con honestidad, el bus-
car fa justicia, le perfeccionan.

= Cooperar en el trabajo en equipo con actitud tolerante y receptiva ante
las opiniones de los demas.

= Tener empatia en el trato con el pablico.

= \alorar la importancia de la imagen personal.

= Valorar la importancia de la seguridad en la conservacion de la documen-
tacion e informacion.

Los valores son principios que nos permiten onentar nuestro comportamiento en
funcion de realizarnos como personas. Son creencias fundamentales que nos
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ayudan a preferr, apreciar y elegir unas cosas en lugar de otras, o un compor-
tamiento en lugar de otro. También son fuente de satisfaccion v plenitud.

Nos proporcionan una pauta para formular metas y propésitos, personales o
colectives. Reflejan nuestros intereses, sentimientos y convicciones mas impor-
tantes.

Los valores se refieren a necesidades humanas y representan ideales, suefios y
aspiracicnes, con una importancia independiente de las circunstancias. Por
ejemple, aungue seamos injuslos la justicia sigue feniendo valor, Lo mismo ocu-
e con el bienestar o |a felicidad.

En una arganizacién los valores son el marco del comportamiento gue deben
tener sus integrantes. y dependen de la naturaleza de la organizacion (su razén
de ser); del propdsita para el cual fue creada.

Es decir, los valores organizacionales se deben reflejar especialmente en ios
detalles de ic que hace diariamente la mayoria de los integrantes de la organi-
Zacion, mas que en sus enunciados generales.

2.1.10. RELACIONES HUMANAS DENTRO DEL DESEMPENO PROFESIO-
MNAL.

Relaciones Humanas es una expresion que se usa con frecuencia para desig-
nar las formas en que los gerentes interactian con sus subalternos,




FPara crear buenas relaciones humanas, es preciso que los gerentes sepan por
gué los empleados actian come lo hacen y queé factores scciales y psiguicos

los motivan.

Junto 8 sus habilidades profesionales técnicas, =on las cualidades las que
haran de la secretana una buena protesional. Estas pueden ser nnatas o haber
sido adquiridas a través de la educacién, el estudic v la practica, con el oportu-

no adiastramiento v constancia.

Las Relaciones Humanas son las indicadas para crear y mantener entre los in-
dividups relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados en ciertas reglas
aceptadas por fodos vy, fundamentafmente, en el reconocimiento y respeto de la

perscnalidad humana.

Las Relaciones Publicas por su parte, buscan insertar a la organizacion dentro
de la comumdad, hacieéndose comprender, tanto por sus poblicos internos como
externos, de sus objetivos y procedimientos a fin de crear vinculaciones prove-
chosas para ambas partes mediante la concordancia de sus respectivos inter-

2588,

Fara mantener tal grado de compromiso vy esfuerzo, las organizacionss tienen
que valorar adecuadamente la cooperacidn de sus migmbros, estableciendo
mecanismos gue permitan disponer de una fuerza de rabajo suficienternente
motivada para un desempefo eficiente y eficaz, que conduzca al logro de los
objetivos vy las metas de la organizacion v al mismo tiempo se logre satisfacer
las expectativas y aspiraciones de sus integrantes,

Tales premisas conducen automaticamente a enfocar inevitablemente el tema

de la mofivacion como uno de los elementos importantes para generar, mante-
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ner. modificar o cambiar las actitudes y compertamientos en la direccidn desea-
da.

MOTIVACION.- La motivacion esta constituida por todos los factores capaces
de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.

La motivacion también es considerada como el impulso que conduce a una per-
sona a elegir y realizar una accion entre aquellas alternativas que se presentan
&n una determinada situacion. En efecto, la motivacion esta relacionada con el
impulso, porgque éste provee eficacia al esfuerzo colective onenlado a conseguir
los objetivos de la empresa.

La motivacien es a la vez objetive v accion. Sentirse motivado significa identifi-
carse con el fin y, por el conlranio, sentirse desmolivado representa la pérdida
de interés y de significado del objelivo o, lo que es lo mismo, la imposibilidad de
conseguerio.

La relacién laboral o las relaciones laborales son aquellas gque se establecen
entre al trabajo y el proceso productivo.

DISCRECION - Es= vital para cualquier persona que ccupe un cargo de confian-
Za, dado que tiene acceso a material considerado reservado v debera tener los
documentos alejados de miradas indiscretas, ademas mantener la prudencia
necesana respecto a todo lo gue pasa en sus manos,

ADAPTABILIDAD.- Se requiere flexibilidad suficiente para acomodarse sin es-
fuerzo a los cambios de ambiente, tipo de trabajo de normativas, debe tener
una disposicién favorable ante los cambios bruscos en la cantidad de frabajo
gue haya ya que muchas veces se encuentra saturada y en oitras ze enfrentara
a una aparente falia de actividad.
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INICIATIVA Y CAPACIDAD DE TRABAJO.- Se entiende por iniciativa la capa
cidad de la persona para emprender una accion sin necesidad de que olros se
o indiguen. La secretaria con iniciativa se anticipa a las necesidades del jefe v

actua en consecuendcia,

PUNTUALIDAD.- Es una manifestacion de seriedad y formalidad, La secretaria
deber ser siempre puntual, tanto a la hora de entrar al frabajo como en el cum-

plimienio de los horarios y/o calendarios asignados a cada tarea.

EFICIENCIA.- O la virtud para conseguir un efecto determinado, no debe tener
miedo de preguntar si se le han dado instrucciones que no ha entendido del
todo, lo mas adecuado es que pida las oportunas aclaraciones a quien corres-

ponda; no puede chvidar verficar gue ha comprendido bien el trabajo asignado

ORDEN.- Es importante que la secretaria sea muy ordenada fanto en el modo
de actuar como en ef de pensar, siempre debe tener el despacho en orden des-

de |la mesa a los archivos.

PACIENCIA - Esta es una virtud muy necesaria, enfurecerse jamas da buen
resultado, solo sirve para descargar nuestros nervios sobre los demas. La se-
crelaria debe mantener la tranquilidad cuando las cosas no marchan segdn lo

esperado.

MEMORIA.- Una excelente memoeria permite aprender, retener y recordar en el
memento oportungo los diversos conocimientos gue se han ido adguinendo con

el estudio o con el propio gjercicio de la profesion.

SEGURIDAD.- Cuanto mds segura esté de si misma, mas confianza infundira

en quienes ia rodean

SINCERIDAD - La relacion jefe-secretaria tiene que sustentarse en la confian-
za. b5 posible que el jefe le pida opinian respecto a un asunto, porque le inter-

eza un parecer desde otro punto de vista
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BUENA EDUCACION.- Fs indispensable demostraria en el trato con los seme.
jantes; la cortesia debe prevalecer sobre cualguier ofra consideracion, tanto los
J&fes coma los comparieros de trabajo y el resto del personal, clientes y visitas.®

*  Mejorar las relaciones enfre los hombres por medio del conocimiento v fa
Comprension.

+ Hacer mas facil y eficaz la comunicacian interpersonal.

+ Eliminar motives de friccidn

» Buscar la armonia individual v social

» Hallar caminos para la propia expresion

» Lograr espontaneidad y autenticidad

= Encontrar satisfaccion en las relaciones con los demas

« Aprender a vivir en paz con uno mismo

2.1.11. ETICA PROFESIONAL DE LA SECRETARIA.

La etica profesional de la secretaria en su diario vivir no selo confronta proble-
mas con relacion a sus frabajo, sino también en su profesion de dia a dia con
las persona que le rodean,

Siempre ha de prevalecer la honestidad en sus actos: debe ser veraz ante cual-
quier situacion y no intentar desfigurar la realidad sin preccuparse de los dafos
O perjuicios que pueda causar a terceros.

* www.monografiss.comirelaciones humanas 2010




Debe actuar siempre con objetividad, es decir, ser capaz de enjuiciar |as cosas
con independencia de cualquier tipo de interés personal o valoracion ajena, pa-
ra regirse en toda circunstancia segin las normas de la imparcialidad mas es-
tricta.

Tiene gue ser tolerante, es decir, ha de respetar y considerar las opiniones o las
actuaciones ajenas, por mas que no sean coincidentes con las suyas propias.
Sin este talante comprensivo no es posible mantener un espintu de quipo v un
buen ambiente de trabajo.

= En todo momento debe mantener una actitud positiva con su trabajo.
= Lealtad para institucion o empresa, el jefe y sus companeros de trabajo.

+ Honestidad en su forma de actuar.

Para lograr un buen desarrollo de (o carrera profesional no es suficiente con
que s=as eficient2 en lo gue haces. También debes dar una buena imagen de
mismao vy, ademas, lograr gue otros te vean.

Dado que todas las empresas e instituciones astan empefiadas en producir mas
y mejar en un mundo competitivo v globalizado, |a alta gerencia de ias organi-
raciones tiene que recurrir a todos los medios disponibles para cumplir con sus
chietivos.

Estos medios estan referidos a: planeamiento estratégico, tecnologia de punta,
logistica apropiada, politicas de personal, adecuado usos de los recursos, etc.




Cada vez es mas dificil lograr que los demas se interesan por lo que hacemos,
de ahi gue debamos ser nosofros mismos 108 que nos encarguemos de desper-
tar la atencién de nuestros semejantes, nuestro trabajo y nuestro futuro estan
en relacion direcla a la comprension, cooperacion y ayuda que nos preste nues-
tro préjimo. Es logico que existiendo ésta interdependencia mutua debamos
procurar que nos entiendan y nos aprecien.

“La simpatia abre las puerlas, pero es la confianza la que la mantiene abierta,
La confianza se sustenta en el comportamiento ético es la base de las relacio-
nes humanas”™

2.1.12. ETIQUETA.

Para la secrelaria es esencial mantener una bhuena presencia. no hay que obvi-
dar que la imagen gue ofrece es lo pimero que |05 demas ven en ella, mucho
antes que comprobar su profesionalidad. Por su sitio de trabajo la secretaria
esta permanentemente en contacto con otras personas en reuniones, juntas,
tratar con clientes acompanar a su jefe en viajes de negocios, por eso debe te-
ner siempre un aspecto agradable e impecable.

Ceremonial de los estilos, usos y costumbres que se debe guardar en las casas
reales y en actos publicos solemnes,

Es el conjunto de reglas que nos permite desenvolvernos adecuadamente en
los diferentes ambientes. Acto ceremonial y selemne gue se observa en los
sitios publicos.




El término etiqueta se refaciona con la vestimenta, modales (lenguaje gestual,
comunicacion oral) y aspectos de comportamiento que conforman |a vida social
y profesional. En estos dias es usual que las gjecitivas’ vos requieran de los
servicios profesionales de especialistas en Protecolo e Imagen, a fin de mejorar
&} eslilo en el vestir, la forma de comunicacidn gestual v algunas paulas de lide-

razgo,

= Utilizar un tono de voz bajo y bien modulado.

= Saber escuchar.

=  Mirar a los ojos a nuestro interlocutor,

= Mo hablar excesivamente de nuestros propios intereses.

= Mo jactarmnos de nuestras cualidades ni hablar en exceso de nuestros
hienes,

» Evitar ¢l uso de bromas pesadas.

+ Laedad y la virtud de una mujer no se deben cuestionar.

«  Evilar discutir sobre temas de politica o religidn con desconacidos,

2.1.13. PROTOCOLO

El ceremonial v prolocolo, en su esencia, trasciende las normas de urbanidad
de buenas maneras, o de comportamiento social y contribuye a desarrollar la
consideracion y la diferencia que las personas comunes merecen en su trato

reciproco.

Cuando dentra de una organizacion se aprecia como pertinente aplicar protoco-
los, se crea la potencialidad de las autondades que forman parte de la misma;
esto le permite llevar a cabo sus actividades en general. Dentro de sus habili-
dades a desarrollar se encuentra: hacer v recibir invitaciones, asi como retribuir-
las.
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El protocolo es principalmente orden y respeto por la jerarquia. Los hombres de
negocios mantienen contactos cada vez mas frecuentes: conferencias politicas
o t&cnicas entre representantes de distintas instiluciones, convenciones empre-
sarias, congresos internacionales de asociaciones multiples, simposios, eftc
Todas estas reuniones deben ser regidas por un codigo. gue requie y facilite |a
interrelacion, este cidigo es el profocolo,

COMPORTAMIENTO EN EL AREA LABORAL.- La coresia es indispensable
en el ambito laboral; existen ciertas diferencias enftre el comportamiento social y
el que se utilizard en el lugar de trabajo. 1o que no significa que el rato hacia los
subordinados sea menos cortés, sino que es diferente.

La cortesia se coloca en el tono de voz, en las actiludes hacia quienes nos ro-
dean. mas que en las formulas clasicas; no es necesaro pedir permiso para
entrar o retiramos de algun lugar o reunion,

Dado la cantidad de mujeres que trabajan ha medificado el tratamiento social
que se les imparte, para pasar a ser fratadas practicamente con la misma cor-
tesia con la que un sefor frata a sus colegas hombres,

Dentro de las empresas e insfiluciones nos encontramos con una diferencia
basica con los medios sociales: un gran respeto por las jerarguias. Las refacio-
nes entre supenores y subalternos, entre ejecutivos y clientes. Los rangos es-
laran claramente diferenciados, siendo fundamental que cada persona conozca
su posicion ¥ la haga respetar.

CONVIVENCIA.- E| grado de Tormalidad en el comportamiento, e cual depende
de la actividad que se ocupa en la institucién, o en la que s& mueven las perso-
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nas. También influira en la actitud general de un funcionario el eventual contac-
fo con el pablico y clientes, y sobre todo lo hara la potitica interna de la institu-

Cian.

Generalmente son [os directores de éstas quienes marcan el estilo de la vest-
menta y, como cada institucion es un mundo diferente. o ideal serd que al in-
corporarnos a un nuevo trabajo observemos cuidadosameante la actitud general,
y nos adaptemnos a ella,

Tambien sera muy importante que, ademas de seguir las convenciones sociales
tradicionales, seamos naturales y controlados, que sepamos improvisar para
resclver situaciones imprevistas; en una palabra. que tengamos una buena do-
sis de sentido comin.

Otro punto mmportante dentro de la convivencia laboral serd el buen humor, el
saber sonreir y utilizar un tono agradable de voz. Sera mucho mas facil lograr
un mejor rendimiento de nuestros colaboradores si los tratamos gentilmente, si
tenemos en consideracion cada personalidad y actuamos de acuerdo con ello.

VESTIMENTA.- Serd muy importante que al tener la entrevista definitoria en
una nshitucion o empresa observemos cuidadosamente el grado de formalidad

en el veslir, analizando sobre todo a aguellos gue tienen el mismo status que el
Cargo QUe DCUPAremos.

Ante cualguier ipo de duda los hombres usaran ambo, preferentemente oscuro,
0 bien saco y corbata, de colores sobrios.

Las mujeres ejecutivas o empresanas estaran muy atentas a que su ropa sea
de la mejor calidad posible, discreta, poco escotada y para nada provocativa; no
olvidando el cuidado del peinado y de las manos para que estén en perfecto

orden.




TRATAMIENTO.- Es la manera correcta que han de tener para dirigirse los
miembros de fas inslituciones, lanto entre sus pares como frente a terceros. La
precedencia estard encabezada por los fundadores de la institucion y se regira
de acuerdo al organigrama de cada ente en especial.

Ante la existencia de subordinados, siempre deberdn ser tratados con comec-
cidén, amabilidad y respelo, siendo conscientes de sus horarios de salida. evi-
tando arganizar reuniones o juntas sobre esas horas.

El término protocolo engloba varias acepciones, y de comente uso por el
comin de la gente sa refiere al conjunto de conductas y reglas que una persona
debera observar y respetar cuando se musva en delerminados dmbitos oficiales
ya sea por una cuestidn de circunstancia especial o bien porque oslenta algdan
cargo que lo Heva a fransitar por estos,

Todo esto que les comentaba mas arriba en cuanto al protocolo que las relacio-
nes humanas deben observar en ambitos mas gue nada oficiales.”

" *Ceremonial”. Blanco Villalta 1.G. Ediciones Argentinas, 1985.



2.2. HIPOTESIS
2.2.1. HIPOTESIS GENERAL.

La funcion administrativa de la Secretaria General del Colegio Nacional Amazo-
nas no responde a la atencion profesional de los usuarios del Canton Chone.

2.2.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS.

= Los Directivos del Colegio Macional Amazonas no han establecido reglas
para la atencion y servicio a los usuarios en &l Departamento de Secretaria.

=« Los Usuarios del Colegio Nacional Amazonas requigren mejor senicio por
pare de [a secretaria del plantel.

UNIDADES DE OBSERVACION Y ANALISIS.

» Personal administrativo del Colegio Nacional Amazonas de! Cantdn Chone.
= Directivos del plantel.
« [syarios del Colegio Macional Amazonas del Canton Chone.

2.2.3. VARIABLES.

1. Variable Independiente: Funcion administrativa de la Secretaria General
del Colegio Nacional Amazonas del Cantén Chone,

2. Variable Dependiente: Atencion protesional a usuanos del Colegio Macio-
nal Amazonas del Canton Chone.

TERMINO DE RELACION.

Incidencia,
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIBLES
VARIAEBLE INDEPENDIENTE: Funcion Administrativa

!
COMCEPTUA- | CATEGORIAS INDICADORES iTEM BASI- TECNICAS
LES co INSTRUMENTALES
,| i
La funcain Funciones admiris- | - Rol gel personal | cCuales Encusstas DErEn
adrmnstrativa | rativas de ks Se- admmistrato san las l estudianies, padres
abarca la acfi- | cretarias: -  Fesponsabilidad | funciones v @ de famila vy wsuea-
vidad dei po- = CIrganizacion - Puntualidad atribucio- rias del Calegio
der giecutvo y |« Admiristracion - Eficiencia | nes del | Nacional  Amazo-
ia de igs Captrol - Conocimientos .‘ pirrsonal nas.
drganos des- | | secretariayla | - Preparaciin || administra-
centralizados | aficina. Seadirnea | tva? Entravista a rector
guededlde | prosscine Lldug  tpo
pendan, = Respansabilidad i Alence
« Prepararse y es- recibe LU, | Emcuestas a esty-
T de la Se- | dantes y padres de
« Froysctar una cretariz de! | familia,
BuUEna imagen. Colegio?
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIBLES
VARIABLE DEPENDIENTE: Atencsdn Profasional

| CONCEPFTUALES

La stencion & usies-
rg oms uno de los
procesas de nego-
cios  que  estn
distdrey del ol de s
SEsetan Esta
tomando iy
relewancia; denien-
da congiderar 3 los
L2uanos CLIT
clienies.

CATEGORIAS

= Atenoda
orofesionas
chiz by Secre-
Laria

= Habilicigdies

= Destrozas

L] Blencihn @
UEUanos

= Valores

= Relzboogs
numanas

= Etca profe-
sional

« El rmd de |3

sarradaria

= Esirategias

+ Cagatdades
y desireras

= Empalia

= ATMONE

=  Satisfaccicn

» Confrianza

= Buenas rela-
TR

- Mofmias i
urbanidadd
Carmparia-
rriante socsm

TEM BASICO

clree usled gue
Searetanas
die esda instibecion
asnplen a cabali-
dad con sus fun-

laz

draczin

¢ Cdémo ke gusiania
e fuera la Se-
cretang fdel depsde-
@amenio de Serre-
taria General?

Dhndirmica
Eficeente
* Anenas
Zsnte
Respoon-
sabae

TECHICAS
INSTRUMENTALES

Encasesia a bog dio-
crnbeg, actadianbes.

Critenc de usuanos. |.

Encuesta a eshedan-
bes v UsLENDs.
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO
3.1. MODALIDAD DE INVESTIGACION

La modalidad de |a presente investigacion es de campo, porgue el estudio de
lus hechos se realizo en el Jugar en el que se producen los acontecimientos.
También e adoptd la inveshigacion bibliografica por lo que se recurrid a fuentes
aclualizadas de libros, revistas, infemet entre otros.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION.

Se utilizo la investigacion prospectiva, segun van ccurriendo los fendmenos. Se
considerd la invesligacidn explorativa porque se realizé un sondeo con el cual
se alcanzd a oblener informacion de lo que se va a investigar también se utilizd
la invesfigacion explicativa porque se realizo la relacion antre causa y efecto v
las hipotesis que han sido estructuradas con la intervencion de una vanable de-
pendiente v olra independiente también se aplico la investigacion descriptiva
porque determina &l como es y el cdmo estd la situacion de las vaniables que se
estudian en una poblacion. Ademas se recurnio a la investigacién cuantitativa
porque &l proceso que se empleo usa datos numérncos.

3.3. METODOS.

En la inveshgacion se utiizd los métodos inductivo-deductivo  porgue permitio
descubrir hechos de lo particular a afimaciones generales v de afimaciones
genarales a hechos particulares; el analitico-sintélico porque con el analisis |a
investigacion se desmembrd de un todo v se Hegara a conocer las partes o se
logro la compransion cabal de |a esencia de lo que se ha conocido en todos sus
aspectos parficulares de andlisis, v cientificos, porgue se fratara de descubyir la
verdad o demostrar [a verdad ya descubiernta.




3.4. TECNICAS.

Encuesta dingida a docentes, estudiantes, padres de familia, directivos.
Entrevista a los directivos del plantel.
Observacion al personal de secretaria.

3.5. INSTRUMENTOS.

Se empled:

Formularios de encuestas
Guias de enfrevistas
Ficha de observacidn

3.6. POBLACION Y MUESTRA.

Poblacion: 1.500 estudiantes
40 docentes
3 jefes de areas
40 usuarios
1 directivo

Muestras: Se tomd |a totalidad de la poblacion de los docentes v de los directi-
vos del plantel,

Fara calcular la muesltra de estudiantes se aplicd la siguiente formula.

n= PON
(N-1) E2Z + PO

K2




n: Tamario de la muestra

Fr Constante de la vananza poblacion (3.25)

W Tamano de la poblacion

E: Emor maximo admisible (1%=001, 2%=002. 3%=0.03, 4%= 0.04,
5%=0.05, 8%=0.06, T9%=0.07, 8%=0.08, 3%=009, 10%=0.1)

K. Coeficiente de comeccion del error (2)

n= PN
{N-1YE2 + PO

n= (.25X1.300
{1.500-1) 0.052 + 0.25

22
n= 325
{1.299) 0.0025 + 0.25
4
n= 325

(1.299) (D.000625) + 0,25

n= 325
DE118TE+ 025

n= 200
1061875

n= 306 estudiantes
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MATRIZ DE POBLACION ¥ MUESTRA

' CATEGORIAS POBLACION MUESTRA
 DOCENTES 50 50 '
[ESTUDIANTES 1500 306

. JEFES DE AREAS 3 3
UsUARICS T %0 50




4.1. RECURSOS.

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron los recursos:

= RECURSOS HUMANOS:
2 Docentes
< Estudiantes
% Padres de familia
& Jefes de areas
% Usuarios

+ RECURSOS MATERIALES:
< Transpore

Material de escritorio

Servicios de intemnet

Libros

Folletos

Cd

Flas Memony

o e @ D

+ RECURSOS ECONOMICOS: El costo de la investigacién es de $2.000 que
seran financiados por la investigadora.

r. il



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

CUADRO ¥ GRAFICO N* 1

ENCUESTAS A ESTUDIANTES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS

1.- ;i Qué tipo de atencidn recibe UD., de los funcionarios de la Secretaria
del Colegio Nacional Amazonas?

INCHCE RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE %
A EXCELENTE 52 17
B MUY BUENA 47 16
i REGULAR 102 33
] MAaLA 105 2
TOTAL 306 100%

FUENTE: ALUMNOS DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.
ELABORACION: AUTORA DE LATESIS

o eysiente
H muy Buena
= resgaslar

Hmala
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N* 1

La pregunta planteada a los estudiantes del Colegio
Amazonas fue ;Qué tipo de atencion recibe UD., de

los funcionarios de la Secretaria del Colegio Nacional
Amazonas?

El 17% de los encuestados respondieron Excelente,
el 16% Muy Buena, el 33% Regular y el 34% dijo Ma-
la.

Si el 87% de los estudianies del Colegio Amazonas
recipe una atencion entre regular y mala, significa
que el personal de Secretania no esta respondiendo
a sus expectativas, va sea por falta de preparacion y
actualizacion o por negligencia, situacion que viene
abstaculizando el desempefic normal de los estu-
diantes.

a0




ENCUESTAS A ESTUDIANTES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS

CUADRO Y GRAFICO N° 2

2.- ;El nivel profesional se refleja en el desenvolvimiento de la secretaria
del Colegio Nacional Amazonas?

TINDICE RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAE %
A 5l 205 &7
B NO 31 10 i
C A VEGES 70 123
TOTAL ALUMNOS 306 100%

FUENTE: ALUMNOS DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.
ELABORACION: AUTORA DE LA TESIS

|
B NO
LA VECES
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N® 2

Preguntande a los estudiantes si el nivel de profe-
sionalismos se refleja en el desenvolvimiento de la
Secretaria del Colegic Macional Amazonas, €l 67%
respendio que si, el 10% no y el 23% a veces.

La mayoria de los estudiantes encuestados (67%),
esta consciente que las capacidad profesional se
demuestra a través del rendimiento de un funciona-
rio, en el caso de la Secretaria en la permanente acti-
tud de servicio al cliente, en la pulcritud para el ma-
nejo y custodia de la documentacion en la oportuni-
dad para la entrega de informacion y en trato hacia
las personas, todo esto como requisitos indispensa-
bles para que una Secretaria tenga un rendimiento
eficiente, lo cual a juzgar por los criterios de los en-
cuestados no se cumple en la Secretaria del Colegio
Amazonas.

brd




ENCUESTAS A ESTUDIANTES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS

CUADRO ¥ GRAFICO N° 3

3.- ;Las necesidades de los usuarios son atendidas a cabalidad por la se-

cretaria?

INDICE RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE %

A Sl 170 56 , ;

B NO 135 44 |
| TOTALALUMNOS 1306 1004, |

FUENTE: ALUMNOS DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.
ELABEORACION: AUTORA DE LA TESIS

i S
] e
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N° 3

Con esta pregunta se trato de investigar si las nece-
sidades de los usuarios son atendidas a cabalidad
por la Secretaria.

El 96% de los estudiantes encuestados respondieran
si y el 44% respondié gue no

En la Secretaria de un establecimiento educativo, la
totalidad de los usuarios deben recibir una excelente
atencion, debido a que los tramites administrativos
merecen un tratamiento oportuno y certero en fun-
cion de las aspiraciones y derechos de estudiantes,
padres de familia y docentes, para ellos el Departa-
mento de Secretaria debe contar con funcionarios
preparados académicamente y con un alto sentido
de responsabilidad; una secretaria no puede estar
administrada por personal improvisado tante por la
profesionalidad de sus funciones cuanto por la com-
plejidad de situaciones que diariamente se presentan
Yy que requiere de soluciones provenientes de perso-
nas solventes profesionalmente.




ENCUESTAS A ESTUDIANTES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS

CUADRO Y GRAFICO N° 4

4 - Las herramientas de trabajo de la secretaria son:

| INDICE RESFUESTA CANTIDAD PORCENTAJE %
; A MODERNAS i ; : __L_D__ 3
B ANTIGUAS 306 100

TOTAL ALUMMNGS 06 |’ 1009

FUENTE: ALUMNOS DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.
ELABORACION: AUTORA DE LA TESIS

= MODERMASL
O ANTIGUAS




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO ¥ GRAFICO N° 4

Al preguntarle a los encuestados acerca de la mo-
dernidad o antigiiedad de las herramientas de trabajo
de secretaria, el 100% contesto que son antiguas.

En consecuencia se deduce que no existen las con-
diciones de equipamiento actualizadas para que el
personal de Secretaria tenga un desempefic compe-
tente y preste un servicio de calidad. Probablemente
la responsabilidad recarga en las autoridades, érga-
nos internos o en la indiferencia sobre el caso por
parte de la misma Secretaria.

Se puede concluir con claridad que en estas condi-
ciones el Departamento de Secretaria se encuentra
totalmente desactualizado.




ENCUESTAS A ESTUDIANTES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS

CUADRO Y GRAFICO N° 5

5.- ;Considera UD., que el nimerc de secretarias del plantel es suficien-

te?
TINDICE RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE %
R R 35 12 N
B i NG 270 BE
TOTAL ALUMNOS 306 100%

FUENTE: ALUMMNOS DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.
ELABORACION: AUTORA DE LA TESIS

m5
NG
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N° 5

Una Institucion educativa de nivel medio debe dispo-
ner permanentemente de un numero suficiente de
profesionales en el Departamento de Secretaria.

El Colegio Nacional Amazonas solo cuenta con una
Secretaria, la misma gue fisicamente esta imposibili-
tada de atender el volumen de trabajo.

Por tanto es légico que el 88% de los encuestados
se hayan pronunciado porque el personal de Secre-
faria no es suficiente, lo que repercute en que la
atencion a los usuarios no sea satisfactoria.




ENCUESTAS A ESTUDIANTES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS

CUADRO ¥ GRAFICO N° 6

6.- ¢Por qué la secretaria del plantel no presenta una buena imagen de

atencién?
| INDIGE RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE %
LA Falta de personal de trabajo 231 Fi]
B Exceso de trabajo 75 25
G Incumplimiento de [a jornada aberal | O 0
TOTAL ALUMNOS 306 100%

FUENTE: ALUMNOS DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.

ELABORACION: AUTORA DE LA TESIS

mceemplimiento lzboral

&

B falte de persenal de trabago

;oegcesn de trabajo




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N° 6

La imagen de un Departamento esta en relacién di-
recta con el servicio que presta. El 25% de los en-
cuestados menciona que la causa primordial para
que la Secretaria no proyecte una buena imagen es
el exceso de trabajo; mientras que el 75% est4 cons-
ciente de que debe incrementarse el personal que
labora en este departamento ya que el trabajo de-
manda la presencia de mas de una persona que es
lo que en la practica se produce.

El nimerc de profesionales de Secretaria debe ser
proporcional al volumen y complejidad del trabajo. Es
obvio que una sola Secretaria no puede atender toda
la demanda de los usuarios de su Departamento.




ENCUESTAS A PADRES DE FAMILIA DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS

CUADRO Y GRAFICO N° 1

1.- £Queé tipo de atencion recibe UD., de los funcionarios de la Secretaria
del Colegio Nacional Amazonas?

INDICE RESPUESTA CANTIDAD [PORCENTAJE %
A EXCEENTE i) i
=] MUY BUENA, ) 18
[= REGLILAR 15 30
D MALA, o5 52
ITOTAL £n WL

FUENTE: PADRES DEL COLEGID NACIONAL AMAZONAS.
Fi ARORACION: AUTORA DE LA TESIS

ERAFICO N7 0

= ENCELEMTE
=MLY BLEMA
iEs REGUILAR
o
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N 1

En el cuadro y grafico # 1 se encuentran los resulta-
dos de la pregunta: ;Qué tipo de atencion recibe U.,
de los funcionarios de la Secretaria del Colegio Na-
cional Amazona?, a la cual el 10% d6sea ningun padre
contesta que recibe una atencion excelente; el 18%
recibe una muy buena atencion, el 30% manifiesta
que recibe una atencion regular y el 52% afirma que
recibe una mala atencion en secretaria.

Estos resultados nos hacen pensar gue existe una
insatisfaccion de los padres de familia por la mala
atencion que reciben en el departamento de secre-
taria, situacién que es necesario que sea superada a
traves de un mejoramiento profesional del personal
que labora en esta dependencia, del Colegio Nacio-
nal Amazonas.

Bl




ENCUESTAS A PADRES DE FAMILIA DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS

CUADRO Y GRAFICO N° 2

2.- ;El nivel profesional se refleja en el desenvolvimiento del la secretaria
del Colegio Nacional Amazonas?

INDICE RESPUESTA CANTIDAD | PORCENTAJE % |
A Sl i 16
B NO 25 55
i AVECES 14 28
TOTAL ALUMNOS S0 100% :
FUENTE: PADRES DEL COLEGID NACIONAL A3iAaliin k.
ELABORACION: AUTORA DE LA TESIS
|
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N° 2

Con la finalidad de conocer el grado de profesiona-
lismo del personal de Secretaria del Colegio Nacio-
nal Amazonas, se planted la pregunta: ;El nivel pro-
fesional se refleja en el desenvolvimiento de la secre-
taria del Colegio Nacional Amazonas?, habiendo ob-
tenido como respuestas que el 16% de los encuesta-
dos contestd que el nivel profesional de secretaria si
se refleja en su desenvolvimiento, esto es que para
este grupo de padres de familia si existe competen-
cia profesional, mientras que el 56% dijo lo contranio,
demostrando con esto que ellos no encuentran un
buen nivel profesional en secretaria y el 28% de los
encuestados afirman gue a veces demuesiran un
buen nivel profesional los miembros de secretaria.

Fstos resultados nos demuestran que los padres de
familia no reciben una verdadera atencion profesio-
nal por parte de secretaria, lo que crea un ambiente
de descontento ya que sus planteamientos no son
absueltos en la medida en que deberian serlo, por
tanto es evidente gue no existe confianza en el des-
empeno de la secretaria.
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ENCUESTAS A PADRES DE FAMILIA DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS

CUADRO ¥ GRAFICO N° 3

3.- ;Las necesidades de los usuarios son atendidos a cabalidad por la se-

cretaria?

INDHCE RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE %
A =) 10 20
B NG a0 A0
50 100%

FUENTE: PADRES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZGHAS.

TOTAL ALUMNDS

ELABORACION: AUTORA DE LA TESIS
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N° 3

Planteada a los padres la pregunta: ;Las necesida-
des de los usuarios son atendidas a cabalidad por la
secretaria?, el 20% responde si mientras que el 80%
responde que sus necesidades no son atendidas a
cabalidad por la secretaria.

Estas respuestas de los padres demuestran clara-
mente el grado de inconformidad con la actuacion de
la secretaria, situacion que obviamente genera un
malestar que afecta a la institucién en general va que
los padres tienen el derecho a ser atendidos por un
personal eficiente. La secretaria que a mas de pro-
porcionar la informacién pertinente, debe establecer
un ambiente de armonia entre ellos y el colegio.




ENCUESTAS A PADRES DE FAMILIA DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS

CUADRO ¥ GRAFICO N* 4

4 - ;Las herramientas de trabajo de la secretaria son:

"~ INDICE " RESPUESTA | CANTIDAD | PORCENTAJE % |
A MODERNAS | o P
B ANTIGUAS 50 O 2. |
T T TOTAL ALUMNOS _i 50 | 100%, J

FUENTE: PADRES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.
ELABORACION: AUTORA DE LA TESIS
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N° 4

Se preguntd a los padres de familia del Colegic Na-
cional Amazonas si las herramientas de trabajo de la
secretaria son modernas o antiguas y el 100% de los
encuestados afirmaron que las herramientas de tra-
bajo de la secretaria son antiguas.

Es preocupante que en la época actual en gque se
impone la tecnologia en todas sus manifestaciones y
particularmente la computacién es ia herramienia
basica para el trabajo secretarial, en el Colegio Na-
cional Amazonas aun no se integra totalmente al uso
de la referida tecnologia en sus diferentes depen-
dencias lo que redunda en un servicio poco agil e
impreciso a los usuarios.

De la calidad y el modernismo de las herramientas
de trabajo depende en gran parte ei servicio que
puede ofrecer una Secretaria. Si una institucion edu-
cativa desea ofrecer un servicio de calidad tendra
gue actualizar sus equipos de oficina.
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ENCUESTAS A PADRES DE FAMILIA DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS

CUADRO ¥ GRAFICO N° 5

5.- ;Considera Ud., que el nimero de secretarias del plantel es suficiente?

INDICE RESPUESTA | CANTIDAD | PORCENTAJE®% |
A - 5 10
B_ — m 45 _m - —
TOTAL ALUMNOS | 50 100%

FUENTE: PADRES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.
ELABORACION: AUTORA DE LA TESIS
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICON° 5

Se preguntd a los padres de familia del Colegio Na-
cional Amazonas si ¢ Considera UD., que €l numero
de secretarias del plantel es suficiente?, el 10% de
los encuestados contestd si mientras que el 90%
manifesto que el nimero de secretarias del plantel es
insuficiente.

El Colegio Nacional Amazonas cuenta con mas de
1300 alumnos en el presente afo lectivo y una sola
secretaria es la encargada de atender todo el volu-
men de trabajo de su departamento, situacion que
complica su funcién y el desempefio cabal de sus
funciones ya que fisicamente resulta complicado
mantener actualizada toda la documentacién y a la
vez prestar la atencién debida a directivos, documen-
tos, estudiantes v padres de familia. Por esta razon,
creemos que se justifica la inconformidad de los pa-
dres de familia.




ENCUESTAS A PADRES DE FAMILIA DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS

CUADRC ¥ GRAFICO N° 6

6.- ;Por qué la secretaria del plantel no presenta una buena imagen de
atencion?

" INDICE | "RESPUESTA " | CANTIDAD | PORCENTAJE
! %
A . FALTADEPERSONALDE TRABAJO = 7 48 [ &6
B EXCESO D TRABAJD ! v U 2 . S
¥ INCUMPLIMIENTO DE LA JORNADA LABD- i &)
RAL R N T
o © TOTAL ALUMNOS 50 100% |

FUENTE: PADRES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.
ELAEDRACION: AUTORA DE LA TESIS

Ventas

WraLTA DE PERSONAL
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N° 6

La pregunta N° 6 dirigida a los padres de familia del
Colegio Nacional Amazonas plantea: ;Por que la
Secretaria del plantel no presenta una buena imagen
de atencion?, a la cual el 96% manifiesta que es por
falta de personal para el trabajo; 4% dice que es por
exceso de trabajo y el 0% por incumplimiento de la
iornada laboral.

La buena imagen de atenciéon de personal de secre-
taria tiene relacién con la proporcionalidad que exista
entre los funcionarios y la cantidad de trabajo que se
deba cumplir. Por esta razén se puede considerar
como logica la respuesta de la casi totalidad de pa-
dres de familia cuando afirman gue no existe una
buena imagen de la secretaria del Colegio Nacional
Amazonas.

Es evidente la falta de personal en dicha dependen-
cla.



ENCUESTAS A PROFESORES DEL COLEGIU NACIUNAL ANAZGNAS

CUADRO Y GRAFICO N° 1

1.- (Come califica el desenvolvimiento de la secretaria?

" RESPUESTA

i} . MUY BUENG
BUENG
REGULAR

' TOTAL ALUMNOS

CANTIDAD | PORCENTAJE |
o | b
z Fl
20 40
- 55 1
50 1005

FUENTE: PROFESORES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.

ELABORACION: AUTORA DE LA TESIS
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N°*1

Al preguntarie a los docentes: ;Como califica el des-
envoivimiento de la secretaria?, el 4% respondié muy
bueno, el 20% bueno y el 56% reguiar.

Estos criterios de los docentes demuestran estar
conscientes de que a la secretaria le faita profesiona-
lismo e idoneidad para el desempefio de sus funcio-
nes y una actitud de mayor amabilidad par la aten-
cion de los usuarios.

Una Secretaria con un excelente perfil profesional a
mas de mantener una muy buena relacién con Direc-
tivos, docentes, estudiantes y padres de familia, lie-
vara organizada y actualizadamente toda la docu-
mentacion del Colegio y tendra lista fa informacion
que le sea solicitada.

74



ENCUESTAS A PROFMESORES DEL COLEGIC NACIUNAL AWMAZUNAS
CUADRO Y GRAFICO N° 1

2.- ;Ha tenido inconvenientes en algin tramite en la secretaria?

INDICE "7 RESPUESTA T CANTIDAD | PORCENTAJE |
% | -
A BEMPRE | 10 20
B AVECES I | " . &8
be 1o R, L S T I S
TOTAL ALUMNOS i 50 100%

FUENTE: PROFESORES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.
ELABORACION: AUTORA DE LA TESIS

2%
Z SIEMPRE
CAWECES
MLIMCE
PR e el b
Srzctiveng 1o

75




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO ¥ GRAFICO N°2

Ante la segunda pregunta: ;Ha tenido inconvenien-
tes en algun tramite en la secretaria?, los educado-
res respondieron asi; el 20% dijo que siempre tuvo
incenvenientes, el 58% a veces y el 22% nunca tuvo
inconvenientes.

Las respuestas acumuladas de los docentes que
siempre han tenido inconvenientes y a veces alcan-
zan el 78%, lo que significa que no existen claras re-
laciones de trabajo y quiza hasta personales con la
secretaria.

Las respuestas de los docentes invitan a pensar que
no mantienen una relacion o comunicacion clara,
fluida y oportuna con la Secretaria, situacion que po-
siblemente dificulta ia solucion de problemas in-
herentes a sus respectivos roles.

T




ENCUESTAZ A PROMESOHES DLL COLEGID NACIONAL AAZUNAS
CUADRO Y GRAFICO N® 3

3.- ;Como son las relaciones interpersonales de la secretaria con el per-
sonal docente?

TINDICE RESPUESTA CANTIDAD | PORCENTAJE |
%
a il T e e S
B BLIEMS 12 36
P N O A PR 1 = 7 0 i 30 G0
T TOTAL AL UMNDS | 50 700,

FUENTE: PROFESORES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.
ELABORACION: AUTORA DE LA TESIS
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N°3

La tercera pregunta planteada a los profesores dice
+Como son las relaciones interpersonales de la se-
cretaria con el personal docente?, a la misma que ¢!
4% contestd muy buena, el 36% buena v el 60% re-
gular.

i consideramos que las buenas relaciones interper-
sonales entre el personal docente y administrativo de
una institucion del nivel medio son indispensables
para alcanzar objetivos es preocupante que en el Co-
legio Amazonas se aprecie un 60% de docentes que
manifiestan que sus relaciones con la secretaria son
regulares.

El trabajo en equipo es fundamental en la actividad
institucional. Esta técnica se basa en las buenas re-
laciones interpersonales entre sus miembros a objeto
de que todos aporten con sus aplitudes y capacida-
des en las distintas gestiones tendientes a alcanzar
las metas y objetivos.
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ENCUESTAS A PRUFESCRES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONA

CUADRO Y GRAFICO N° 4

4.- ;Cuando UD., solicita informacién a secretaria es, atendido de manera

eficaz?
| INDICE | T RESPUESTA i [ CANTIDAD | PORCENTAJE |
_ )
s B o sl . 18 15
b MR s 04 g
* AVECES 28 a6
TOTAL ALUMNOS 50 100%,

FUENTE: PROFESORES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.

ELABORACION: AUTORA DE LA TESIS

SE%

5l
MO
& WECES




ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N°4

Respondiendo la pregunta N°4: ; Cuando UD., solici-
ta informacién a secretaria es, atendido de manera
eficaz?, el 36% de los docentes dijo que recibe in-
formacioén eficaz de secretaria. el 8% no recibe bue-
na informacién y el 56% a veces es atendido efi-
cazmente.

Estos resultados demuestran claramente que el des-
empefio de la secretaria no reviste caracteres de efi-
cacia de manera permanente, esta se presenta es-
poradicamente razén por la que las actividades no se
desarrollan con la fluidez necesaria.

Una secretaria eficaz se convierte en el eje adminis-
trativo de la institucion y es la fuente permanente de
informacion para todos los usuarios, entre ellas los
docentes, a quienes debe mantener permanente vy
opertunamente informados sobre disposiciones in-
ternas y externas a fin de lograr su aplicacion en los
tiempos en que resuiten Uilles y eficientes.




ENCUESTAS A PROFESORES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS
CUADRO Y GRAFICO N° 5

5.- ; Se encuentra equipado adecuadamente el departamento de secretar-

ia?
INDIGE - RESPUESTA CANTIDAD | PORCEMNTAJE
5
s = ] S
iR NO 47 B4
TOTAL ALUMNOS 50 100%
FUENTE: PROFESORES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.
ELABORACION: AUTORA DE LA TESIS
mil
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N°5

Sobre el departamento de secretaria se pregunto:
;. Se encuentra equipado adecuadamente el depar-
tamento de secretaria? Y los docentes respondieron:
el 16% dijo si el 84% no.

| os resultados demuestran con total claridad que los
profesores conocen que el departamento de secre-
taria carece de un equipamiento adecuado para sa-
tisfacer sus necesidades propias y la atencion ade-
cuada a los usuarios.

Una oficina o Departamento institucional debe estar
debidamente equipada y acondicionada para el ser-
vicio que ofrece. La secretaria de un colegio con mas
de mil estudiantes no podra ser eficiente si su perso-
nal no cuenta con los implementos minimos necesa-
rios para el desempefio de su labor.




ENCUESTAS A PROFESORES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS

CUADRO Y GRAFICO N &

6.- ; Qué recomendaria UD., para que la labor de la secretaria sea optima?

INDICE 7 77 RESPUESTA CANTIDAD | PORCENTAJE -
o
A INCREMENTO DEL PERSOMNAL 11 22
S SEMINARIOS DE CAPACITACION 25 50
T o FQUIFAMIENTG TECNOLOGICO | & 16
R ¢ CURSO DF RELACIONES HUMANAS | & 12
TOTAL ALUMNOS 50 100%

FUENTE: PROFESORES DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS.
ELABORACION: AUTORA DE LATESIS
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ANALISIS E INTERPRETACION DEL CUADRO Y GRAFICO N°6

Cuando a los docentes se les pregunto; ;Qué reco-
mendaria UD_, para que la labor de la secretaria sea
optima?, respondieron; el 50% gue son necesarios
los seminarios de capacitacion para el personal; el
16% que se debe dar equipamiento tecnologico vy el
12% que se deben programar cursos de relaciones
humanas.

Entre las alternativas para el mejoramientc del de-
partamento de secretaria propuestas por los profeso-
res destacan “seminarios de capacitaciéon,” lo que
significa que el personal de secretaria no se encuen-
tra actualizado para poder ejercer su funcion de ma-
nera eficaz.

Una Secretaria debe pracficar una actitud de perma-
nente actualizacion profesional y los jefes institucio-
nales dotar de todos los elementos, instrumentos e
insumos que la evolucion de la tecnologia ofrece, pa-
ra responder con eficiencia a las expectativas de la
sociedad.




MATRIZ DE COMPROBACION DE OBJETIVE GENERAL E HIPOTESIS ESPECIFICAS

T

OBJETIVO GEMERAL

PRINCIPAL

RESULTADODS

| Determinar la incidencia de
la funcion adminstrativa de
Ia secretaria del Colegio
Macional Amaronas en los

usuanos

"l

La funcion administrativa
de la secretaria del Colegio
Macional Amazonas
responde a [a  atencidon
profesional de los usuarnos

del Canton Chone

Mo

—

La secretaria General def
Colegio Naclonal Amazo-
mas tiene una incidencia -
negativa en los usuarics
debido a la poca calidad
profesionail de suo ttular
que se manfiesta en una
inconformidad total de do-
CEMtes y padres ce famiia,
asi lo demuestra el cuadre
y arafica N°t que sefiala
un 30% de atencion regu-
lar y un 52% de atencion
maia.

Ei cuadro y graficc NS
demuestra la necesidad de
la incorporacién de perso-
nal prafesionai en el depar-
tarmenta de secrataria. El
8% de los usuarios mani-
fiesta que el ndmero de |
secretanas es insuficients :

[
con lo cual s comprusha |

Ia hipotesis principai.




MATRIZ DE COMPROBACION DE OBJETIVOS E HIPOTESIS ESPECIFICAS

OBJETIVOS ESPECIFI-
COoOS

HIFOTESIS
__ ESPECIFICAS

RESULTADOS

Comprobar la funcidn
administrativa del
. personal que labora
en ta Secretaria Ge-
neral del Colegio Na-
cional Amazonas

1

1

Los directivos del
Colegio Nacional
Amazonas no  han
establecido  reglas
de atencion y servi-
Cio a los usuarios en
& depariamento de
secretaria.

En la secretaria del Colegio
Macional Amazonas no se
da una atencidn adecuada a
los usuarios: docentes, es-
tudiantes y padres de fami
lia. Esto queda demostrado
en el cuadro N° 1 de los es-
tudiantes y cuadro v grafico
N™1 de los padres de familia.
Agi mismo se comprueba la
primera Hipotesis especifica
con las respuesias sefala-
das en los cuadros y grafi-
COS pha nombrados.

i
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l(:unmerlasmcbnes Los usuarios del Docentes y padres de fami-
1qmmdeaampufmdulﬁnltg'tn Nacional | lia afirman gue

ta admimstracion del | Amazonas requie- mientas de trabajo de secra-
!an&g'm Nacional | ren mejor servicio 1aria son antiguas, encon-
Afmaronas para me- por parte de la se- trando en esta realidad una
| jorar la calidad del cretaria del plantel. raz6n para que no exista un

servicio hacia  las buen servicio, situacion gue
|personas  que fre- | mnstaenehmdmygmﬁcﬂ
| cyentan el deparna- n" 4 de los padres de familia
IlmEI'Ith’EE.EE}I‘E‘[aI"IE. yanelmadroygmﬁmﬂ"ﬁ

de los profesores. Asi mis-
1 mo dicen los padres qué
debe implementarse el pef-
sonal de secretana en el
cuadro y grafico N° 5.

Los profesores tambien
afirman que |3 oficing de
gecretana no Se encuanira
1 adecuadamente,
en el cuadro y grafico N°S.
i Los padres de familia afir-
man que no sen atendidos a
cabalidad por & secrelana
an &l cuadro y grafico N3
mientras que los
cafifican  como regular &l
. desenvolvimiento de la se-
cretania en el cuadro ¥ grafi-
co N°3 vy los estudiantes &0
| §7% se quejan de recibir
una atencion regular y maia
en el cuadro y grafico N°1
con lo cual se comprueba ia

B  |pipotesis. B
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

. 5& ha comprobado que el personal de secretaria del Colegio Nacional Ama-
Zonas no se encuentra actualizado en técnicas y conocimientos relativos &
sus funciones,

. La oficina de secretaria no dispone de equipamiento lecnoldgico para la
atencion al pibiics,

. Las autoridades del Colegio no se han preocupado por mejorar el ambiente
fisico del departamento de secretaria, ni por dar facilidad al personal para la
realizacion de Seminarios de capacitacion.

. El personal de secretaria es insuficiente,

. Existe inconformidad en los usuarios por Ja atencién que reciben en el de-
partamento de secretaria.




RECOMENDACIONES

. SBugerir a los directivos del plantel la reubicacion y equipamiento tecnold-
gico del departamento de secrataria.

_ Incrementar el personal de secretaria.

. Disponer que &l personal de secretaria asista a seminarios de capaciia-

. Spcializar con los padres de familia sobre las obligaciones y responsabi-
lidades de las Secretaria,

. Establecer horarios de atencion a los usuarios.




CAPITULO Wi

PROPUESTA

6.1. DATOS INFORMATIVOS

6.1.1. TITULO

Capaditacion al personal de secretaria para la oplimizacion del desempeno del
Coragio Nacional Amazonas.,

6.2. La propuesta es eminentemente operativa y se la realzara en el periodo de
yacaciones estudiantiles,

§.2.1. PERIODO DE EJECUCION

= FECHA DE INICIO: 1 de marzo del 2011
« FECHA DE FINALIZACION: 15 de abril de! 2011

6.2.2. DESCRIPCION DE LOS BENEFICIARIOS
Beneficiados Directos: Directivos, estudiantes, docentes.

Beneficiados indirectos: Padres de familia y comunidad

6.2.3. UBICACION SECTORIAL Y FiSICA

Colegio Nacional Amazonas del Cantén Chone




£.3. INTRODUCCION.

Una vez que se ha realizado y comprobado la existencia de un preocupante
problema en la Secretaria del Colegio Nacional Amazonas de la ciudad de
Chone presentamos una propuesta tendiente al mejoramiento del servicio gue
ofrece a los usuarios esta dependencia ya que directivos, docentes y padres de
familia merecen recibir una atencion de calidad y de forma oportuna a fin de
resolver de una manera agil todos los tramites administrativos que cotidians-
mente se presentan,

La secretaria es un importante eje que dinamiza gran parte del movimiento ad-
ministrativo de un plantel y es su referente basico que se practica en ia institu-
cian educafiva.

La propuesta esta direccionada al personal que labora en el Departamento de
Secretaria del Colegio Nacional Amazonas de la Ciudad de Chone y para elio
incluye contenidos cientificos para el fortalecimiento del perfil profesional y nor-
mas de relaciones humanas y de procedimientos parlamentarios que abonaran
del mismo modo a la excelencia del servicio en Secretaria.

Para la realizacion de los talleres de capacitacion se ha ubicado el periodo de
vacaciones a fin de gue & personal de secretaria disponga del tiempo suficients
para dedicarse exclusivamente a este evento de actualizacion profesional.




6.4. JUSTIFICACION

Hipotéticamente habiamos planteado la existencia de un desempefic poco efi-
ciente por parte del persona! de Secretaria del Colegio Nacional Amazonas de
la ciudad de Chone. Esta fue nuestra preocupacion gue poco a poco 3¢ fue
convirttiendo en el terma del presente trabajo investigativo. Los resultados del
proceso nos demostrarén que nuestra apreciacion era comecta, que el personal
de Secretaria del Colegio Macional Amazonas no estaba ofreciendo el senvicio
que los usuarios se merecian, gue no existia una atencion profesional y oportu-
na, que los tramites se retrasaban causando el consiguiente problema de pérdi-
da de iempo y hasta de oportunidades para la continuacion de estudios en el
pais o para viajar al exterior; que casi no se aplicaban las nofmas de cordialidad
y buenas costumbres; que habia poca calidez en la actitud de los empleados y
gue fos equipos con gue contaban para su trabajo eran obsoletos, con el agra-
vante de que el ambiente fisico es totalmente inadecuado, anti técnico y mal
ubicado.

Entonces nuestra propuesta trata fundamentalmente de mejorar el recurso
humano. esto es ef personal que labora en Secretana a traveés de Semimanos
de Capacitacién v actualizacion profesional cuyos contenidos actualizados al-
ternaran con normas de procedimientos parlamentanos y contenidos de relacio-
nes humanas.

Asimismo, estamos recomendando a los Srs. Directivos del plantel que el De-
partamento de Secretaria sea reubicado y s& lo implemente con equipos tec-
nologQicos.

Consideramos factible nuestra propuesta porque toda la comunidad educativa
ha reconocido este problema v a la vez ha expresado su compromisc de contni-

buir can todo aquello gue les sea factible en beneficio de la concretacion de
nuestra propuasia,



6.5. OBJETIVOS
6.5.1. OBJETIVO GENERAL

Propiciar el mejoramiento y actualizacion profesional de los luncionanos del
Departamento de Secretaria del Colegio Nacional Amazonas del Canton Chone.

§.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1 _ Destacar la importancia de la capacitacion profesional para el desempefo
eficiente de la funcion de secretaria.

2 _ Desarrollar talleres con contenidos formalivos, de procedimentos parlamen-
farios y de Relaciones Humanas,

3 - Socializar la propuesta para conseguir la optimizacion del servicio de secre-
taria.

6.6. FUNDAMENTACION TEORICA.
Contenidos sobre profesionalismo de la secretana
Contenidos sobre procedimientos parlamentanos

Contenidos sobre relaciones humanas
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PROFESIONALISMO DE LA SECRETARIA.

El término profesionalismo se utiliza para describir a todas aquellas practicas.
comportamientos y actitudes que se rigen por las normas preestablecidas del
respeto. la mesura, la objetividad y la efectividad en la actividad gue se desem-
pefie. El profesionalismo es la consecuencia directa de ser un profesional, un
individuo gue tiene una profesion particular y que la ejerce de acuerdo a las
pautas socialmente establecidas para la misma. Las pautas de profesionatismo
pueden llegar a ser muy variadas e ir desde aspectos fizsicos y de aparencia
(tales comao vestimenta) hasta actifudes morales y éticas (tales como el cumpli-
miento del deber en cualquier situacion y realidad).

La nocion de profesionalismo se relaciona, de mas esta decir, con 1a de profe-
sion. La profesion es un tipo de oficio adguiride de manera legilima por una pe+
sona luego de realizar una camera de estudio o trabajo gue otorgue las capaci-
dades, conocimientos y habilidades especificas para la aclividad elegida. La
actitud de profesionalismo, de actuar como un profesional significa que a la hora
daejmmesamauanﬁvﬁaﬂ,hpemummdempeﬁadeammm
parametros especificamente establecidos para la misma como también de
acuerdo a parametros generales de conducla y morai.

£ profesionalismo sin embargo puede existir en el caso de personas que no
cuentan con una profesion legal y oficial pero que aun asi demuestran importan-
tes rasgos de respeto. compromise, entrega y seriedad en aguello gue hacen.
El profesionalisma es sin dudas uno de los rasgos mas buscades a la hora de
establecer emplecs, pero al mismo tiempo puede liegar a ser dificil de medir en
wErminos cuantitativos. Evidentemente, hay algunos elementos gue pueden ser
claramente sefalados como falta de profesionalismo, tales como la impuntuali-
dad. el lenguaje agresivo y formas de comunicacion o de manejo inapropiadas,
la falta de compromiso con la aclividad, la apanencia no apropiada. el estable-




cimiento de vinculos afectivos con colegas o clientes cuando esto no esta per-
rritido, etc.

El profesionalismo es la suma de valores inherentes para una profesion, por

ejemplo, para el médico $& mencionan algunos como.

— La vocacion o aftruismo, (lo social sobre lo econdmico),

~ La disciplina como subordinacion del individuo ¥ sus infereses a las re-
glas establecidas por la comunidad,

_ La Competencia, que incluye el grupo de Conecimientos, Habilidades y
Actitudes necesarias para el desempeno de la profesion.

El profesionalismo no es facil de definir. Hoy en dia, el termino ha ido mas afia
de las profesiones liberales y a menudo sinve para desciibir el modo en que
cualquier individuo desempefa sus funciones (por ejemplo: cuando decimos:
este conductor es muy profesional). Sin embargo, el profesionalismo se usa
para distinguir una profesion de un oficio u ocupacion per medio de caracteristi-
cas tales como requerimientos educatives y habilitantes avanzados, regulacion
por parte del gobierno o por la profesion misma, y un compromiso establecido
con &l servicio publico para el cual la remuneracion financiera es incidental.

El profesionalismo no pertenece a la moralidad del deber sinc a la moraldad de
la aspiracion. Los cédigos de la profesion no pueden brindar una guia segura al
abogado gue aspira a la excelencia a diferencia del abogado que tan solo quie-
re mantenerse al margen de los problemas con la autondad disciplinaria. '

U www.monografias.com/susandaicof
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PROCEDIMIENTO PARLAMENTARIO

REGLAMENT DEBATES O PROCEDIMIENTO PARLAMENTARIO

Toda entidad, asociacion, sociedad o simple agrupacion de personas, debe estar
regida por reglas, o principios que garanticen un ordenamiento y eficaz desarrolio
de sus actividades, mucho mas si las reuniones son deliberantes como ocume en
una Junts de Directono o en una Asamblea, ya sea esta ordinaria o extraordina-
ria. Todas ellas deben estar sometidas a un PROCEDIMIETO que debe eslar
bien definide. para poder establecer el orden. prioridad en las acciones y
comportamiento de las personas para poder garantizar el derecho que tiene la
mayoria para decidir; El derecho de la minoria para ser oida, y la obligacion
fue tienen los ausentes para cumplir.

El PROCEDIMIENTO PARLAMENTARIC permite una adecuacion de prionidad y
respeto, buena convivencia v tolerancia durante os debates que se presenten
en las diversas clases de reuniones, que foda inshifucion ya bene eslablecidas
en sus Estatutos v Heglamentos,

;QUE ES UNA JUNTA DIRECTIVA?

Llamada también Reunion de Directorio, es la reunidn de pocas personas
elegidas y que constituye el organismo que tiene la funcion de controlar y dingir y
planificar los diversos asuntos y actividades de una enbdad.

Fsta investido de todos los poderes corporativos que estan implictamente ex-
presados en los Estatufos v Reglamentos.

La Junta Directiva constituye el cuerpo ejecutivo de la entidad, por medio de sus
componentes es responsable de dar cumplimiento y ejecucion a los planes y pro-
gramas propuestos y aprobados en las reuniones deliberativas.
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;QUE ES UNA ASAMBLEA ORDINARIA?

Es la reurﬂﬁnddibm‘ﬂﬁednﬂﬂﬂﬁdad.mhquaﬁehenpmﬁciparla mayoria
mmemmammmmmmma
Orden del Dia y que sasinnammmmpuiﬂHﬂMunm
Estatuios y Reglamentos.

JQUE ES UNA ASAMBLEA EXTRAORDINARIA?

Es la reunion deliperante de una enhdad, en la que deben estar presentes la
mayoria simple de sus asociados, y &n la que se debate Unicamente uno o muy
pocos asunlos de vital importancia o urgencia, previa convocatoria expresa para
este fin

;QUE ES UNA JUNTA REGLAMENTARIA?

Por las caracteristicas gue fiene, la lamada Junta Reglamentana de los Clubes
de Leones, constituye en si una Asamblea Ordinaria. Se caractenza por sef una
reunion de trabajo deliberante e informativo del acontecer de la eptidad, seguida
de una actividad social.

;QUE SE ENTIENDE POR QUORUM?

Se refiere al nimero minimeo de socios gue deben estar presentes en la reunion
de una institucion antes de que esta pueda constituirse legalmente. Se acepta
como Guorum la mitad mas uno de sus integrantes.

;QUE ES UNA SIMPLE MAYORIA?

F= la reunion constituida antes de votar, por mas de la mitad de sus asistentes.




¢ QUE SE ENTIENDE POR MAYORIA ABSOLUTA?

Es la reunion constituida antes de votar, por mas de la mitad de sus integrantes,
sobre |a base del ndmero total de sus inscritos legalmente

i A QUE SE DENOMINA MAYORIA EXTRAORDINARIAT

Es la reunion conformada antes de votar por las dos terceras partes dei némero
de asistentes antes de votar, una vez constituido e Cudnum.

;CUAL ES EL QUORUM DE UNA JUNTA DIRECTIVA?

En la Junta Directiva de un Club de Leones el quomim esta establecido por la
mitad mas uno de! numero de sus integrantes. Generalmente la Directiva esta
compuesta por 13 personas constituyendo el Quorum la presencia de 7 miem-
bros.

JCUAL ES EL QUORLIM DE UNA ASAMBLEA ORDINARIAT

El quorum se establece con la mayoria absoluta. 5i no se cumple este requisi-
to, se puede comvocar a una segunda reunion en una fecha proxima, Sien esta
segunda reunidn no existe el quorum reglamentario se cita a una tercera rey-
nicn en la que 2l qudrum se establece con el nimero de asistentes a la hora
fijzda. La tercera convocatoria debe ser realizada en forma escrita v con una an-
telacion de por lo menos 48 horas.

(CUAL ES EL QUORUM DE UNA ASAMBLEA EXTRAORDINARIA?

El quarum se establece con la asistencia de las dos terceras partes del nimero
total de socios. De no haber ef ndmero necasarno para la primera convocatona, se

i
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cita a una segunda reunion que se establece con la mayoria absoluta. La citacian
tiene gue ser necesariamenis en forma escrita, consignando los tlemas a tratar-
se, debiendo comunicarse a la totalidad de sus miembros. La Asambiea Extra-
ordinaria se la convoca expresamente a solicifud del Presidente o a solicitud escri-
ta de por lo menos un tercio de los miembros que componen la entidad.

;QUE VALOR TIENEN LAS LICENCIAS?
Para cualquiera de las reuniones, solo bene valor las licencias escritas que justifi-
guen un motivo de viaje, enfermedad o fallecimiento, caso en el que la inasisten-

cia es computada dentro el qudnm.

¢ QUE DECISIONES PUEDE ADOPTAR EL PRESIDENTE EN AUSENCIA DE
QUORUM?

a} Declarar un cuarto intermedio, hasta establecer el quorum
by Fijar una nueva fecha de reunion.
c) Levantar la sesion indefinidamente.
d} Declarar la sesion en Gran Comisidn.
¢ QUE COMPRENDE UNA REUNION DE JUNTA DIRECTIVA?
COMPRENDE TRES PARTES:
al Aperura de la Sesion.

by La Sesidn en si.
c) La clausura de la Sesion.
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:COMO SE REALIZA LA APERTURA DE LA SESION?

El Presidente para conducit en buena forma una reunion debe respetar que la
sesion se realice a la hora fjada. Debe solicitar al Secretaric le informe la exis-
tencia de qudrum. incluyendo los nombres de las personas gue solicitaron li-
cencia justificada escrita. 5i existe el Quarum reglamentano luego de la invo-
cacion leonistica dird: "Con el quérum reglamentario declaro inaugurada la se-
sitn ordinaria de Junta de Directorio correspondiente a !a fecha, y pongo a ¢on-
sideracion el siguiente Orden del Dia:

£l Presidente cuidars que esta no exceda en lo posibie de las dos horas, seguir
estnctamente el Orden del Dia, no pasara ofro asunto si no se ha resuetto el an-
tenor, que los informes sean presentados en forma escrita, y vigilar que todos los
asistentes tengan la oportunidad de participar en las decisiones.

+EN QUE CONSISTE LA SESION EN Si?

El éxite de la reunidn radica que ésta se desamrolle dé acuerdo con un plan es-
tablecido con anfelacion y que inchuya todos los asuntos que deban discutirse o
ponerse en conocimiento det Directonio o de |3 Azamblea. Este plan s& conocs
con el nombre de Orden del Dia.

Cuando el Presidente somete a consideracion de los asislentes el Orden del
Dis, es el moments en &l que los socios pueden solicitar se incliya algeén olro
punto que no fue propuesto, Lina vez aprobado no se puede incluir ningan otro
asunto. Si algun socio insiste en que se considere ofro punte mas, debe solicitar
previamente que se recensidere el Orden def Dia, ya que constituye una modifi-
cation a lo gue va fue aprobado. En esta circunstancia e Presidente debe pedir 3
la sala que alguien mas esté de acuerdo en la reconsideracion, de ser aceptada
es necesano la aprobacion de la reconsideracidn con el woto a favor de la en-
mienda, de dos terceras pares de los asistentes.
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£A QUE SE REFIERE EL ORDEN DEL DIA?

Se refiere al plan que es preparado antes de iniciar la reunion entre el Presidents
y el Secretaric en el que se incluyen generalmente los siguientes puntos:

a} Aprobacion del Orden del Dia

b) Lectura y consideracion del Acta de la sesion anterior,
¢} Enmiendas, aprobacién y firma del Acta.

d} Lectura de la comespondencia recibida. Su consideracion y solucion.
e} Lectura de la comespondencia despachada.

fy Informe del Secretanc.

g} Informe del Tesorero

h} Informe de los Comités

i} informe del Presidente.

[} Consideracion de asuntos pendientes.

K} Consideracion de asuntos nuevos.

£SE DEBE INCLUIR ASUNTOS VARIOS EN EL ORDEN DEL DiA7

El punto de Varios NO EXITE en una reunion deliberativa, puesto que antes de la
apfobacion del Orden del Dia, se da la oportunidad para insertar todos Jos puntos
que se deseen sean tratados en la reunion. Todo asunto gue se presents luego
de la aprobacion del Orden del Dia debe ser tratado en |a préxima reunion, En &
taso de fratarse de un asunto de urgencia, debers previamente presentarse una
mocion de reconsideracion.

LA QUE SE REFIERE TRIBUNA LIBRE?

No es debatible, ¥ no es considerada como una mocién. Tiene caracteristicas
especiales y su aplicacién es muy restringida a casos como!




d) Realzar una conmemoracion civica.

b} Para felicstar el éxito de una gesfion o de una actividad.

¢ Para resaltar ia nueva posicion mentona o un ascenso de un socio.
di Para agradecer una atencion recibida.

Para su aplicacion el Maestro de Ceremonia, tiene la obligacién de auscultar
entre las personalidades gue estan presentas en el acto, si ellos haran uso de la
palabra, para luego confeccionar un listado respelando la jerarquia de autonidad,
de tal manera gque cuando hace uso de la palabra la maxima autoridad presente,
nadie mds puede hacerlo.

$QUE SIGNIFICADO Y CONTENIDO TIENE EL ACTA?

£l acta es el documento escrito mas importante gue tiene el Club, en &l esta
descrito cronolégicaments los acontecimientos, actividades, decisiones, gue se
adopta, lo gque se ha hecho v lo que no se ha realizado, el movimiento de sus
socios, en fin es la historia permanente de la entidad. Debe ser curdadosamente
conservada y se lo registra en un Libro de Actas que es un empastado con
hojas foliadas, de la que por ninguna razén deben ser sacadas sus hojas. de
courmir esta situacion constituye un delito.

£QUE CONTIENEN LAS ACTAS?

En las Actas se registra lo siguiente:

a) Fecha, lugar v hora de la sesion.

by Nombre del Club.

c) Tipo de reunién {Ordinaria, Extraordinana, Asamblea, Junta Reglamenta-
ria. Etc.)

dy Licencias escritas recibidas,
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g)] Momina de miembros del Directorio asistentas v ausentes.

fi  Mombre y razén de la comespondencia recibida y el tratamiento que se
ha dado a cada una de ellas

g) Mombres y razon de la comespondencia despachada.

hy Hesumen de las decisicnes adoptadas de los diversos informes

i1 Consideracion de las ponencias, sus resullados v nombres de [os propo-
nentes

i1 Tipo de voto v resultados

k) Fechay hora de la clausura de fa sesidh

s QUE DERECHO AL USO DE LA PALABRA TIENE UN SOCIO?

Madie debe infervenir en una reunicn =i antes no ha soiciiade el uso de la pala-
bra. Quien desea hablar debe dingirse a la persona gue preside fa sesion, expre-
sando el cargo gue desempefia v repitiendo en vor afta: Ledn (Presidents, Jefe
de zona, Jefe de Regidn, Gobermnadar) "FIDO LA PALABRA", luego deberd as-
perar la respuesta de quien dirige: Si ésta es concedida se dira; TIENES LA
PALABRA o QUEDAS EN TURNO PARA HACER US0D DE ELLA"

Cuando dos personas solicitan [a palabra al mismo fiempo, queda a oo de
quien preside oforgar & tumo comespondiente. El Secretario fiene la obligacion
de anotar v respetar ngurosamente la secuencia de guienss han solicitado ef uso

de la palabra para informar al Presidente.

Se considera como un fiempo suficiente para justificar y apoyar upa mocion ef
tiempo maximo de tres minutos. NINGUN MIEMBRO DEBE HABLAR MAS DE
UMA VES SOBRE EL MISMO TEMA. Solo en el caso de ser mencicnado podra

hacer uso de fa "Replica” por una sola vez.

£ proponente de una mocion en el momento de fundamentar 50 proposicion
tiene la ibertad de excederse los tres minutos, y podrd usar de !'a palabra cuan-
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tas veces sea requerido para hacer aclaraciones o cuando sea aludido por otro
miembro. Mo es comecto y es incivil que guign hace uso de la palabra, se difja a
terceras personas haciendo alusiones que no estan encuadradas a la moral y
buenas costumbres.

iQUE ES UN DEBATE?

Es la consideracion deliberativa de un asunto, resolucion, informe, mockon etc. por
los asisientes, una vez constituido e Quorum reglamentanc.

i QUE ES UNA MOCION?

Es una proposicion que se hace en una reunion que esta deliberandc. Puede ser
escrita o verbal, presentada por uno o varios socios, 5i es verbal debera oficia-
lizarse en forma escrita. Su presentacion sdlo puede hacerse si previamente ha
sido inscrita en el Orden del Dia.

Las mociones verbales son consideradas de excepcion, y como tales deben
demostrar su necesidad y urgencia para ser iratadas.

Las mociones escritas son mas razonadas v deben ser presentas en forma escri-
ta, con ke debida anlelacion para que puedan estar comprendidas en el Orden del
Dia v oporiunaments debatidas.

+EN QUE CASOS PUEDE SER RETIRADA UNA MOCION?

El Presidente para someter a consideracion una mocién o hace diciendo:
"PONGO EN CONSIDERACION LA SIGUIENTE MOCION". Hace leer la mis-
ma por el Secretano v luego continda con la palabra y dice: ; ALGUNDS DE LOS
PRESENTES APOYA ESTA MOCION?
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Una maocion para ser considerada tiene que estar necesariamente apoyada por
oiro miembro de la entidad. 5i nadie confiere este apoyo. Esta mocion es archiva-
da en secretaria.

£UNA MOCION QUE SE ENCUENTRA EN DEBATE PUEDE SER RETIRADA?
Solo el o los proponentes pueden retira una mocion gue esta siendo considerada.

¢El PRESIDENTE PUEDE INTERVENIR EN EL DEBATE DE UNA MO-
CION?

Puede hacer suya la mocion, caso en &l que para fundamentar su posicitn, nece-
sariamente debe dejar la presidencia en manos de la aulonidad inmediats que
este presente, hasta que concitya su debate. Case contrario podra ser llamado al
arden,

<CUANTAS CLASES DE MOCION PUEDEN PRESENTARSE?

MOCION PRINCIPAL - Es la que se pone en consideracion por primera vez. No
fiene
precedencia de nada, puede ser debatible v puede ser enmendada.

MOCION SECUNDARIA.- Es la mocién que puede modificar ala princi-
pai,

complementarla, postergar su consideracidn, o referirla a una comisidn. La
Mocion Secundaria debe referirse exclusivamente a la principal y cuando se la
debate, esta debe ser resuelta antes que la principal.

También son mociones secundarias las siguientes:
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Declarar suficiente discusion.
Solicitar votacion.

Solicitar informacion tecnica.
Solicitar dispensacion de tramites.

S

MOCION INCIDENTAL - Es la que surge en medio del debate, con relacion a
otros asunios relacionados y pendienies que deben ser resueitos previa-
mente. Estas mociones son debatibles pero no pueden ser enmandadas.

Mocidn de Orden.

" 1. Excepcion de alguna reglamentacion.
2. Consideracion del asunto por partes o parrafos.
3. Preguntas sobre Estatitos v Reglamentos o Procedimiento Parlamentano.

MOCION PRIVILEGIADA - Es aquelia que atin ciando no esta relacionada con &)
tema que se esta tratando, es de tal importancia que exige una atencion inme-
diata. Goza de prioridad y no es debatible.

Fijar el tiempo de duracion del debate.

Proponer la suspenden de la reunion por causa muy justificada.
Proponer un cuarto intermedio. para mejorar el debate.
Solicitar se respete el Orden del Dia.

L R

MOCION DE ORDEN.- Quién hace uso de 1a palabra debera referirse Gnicamente
al lema de la discusion. En ei caso de desviarse del tema el Presidenie o cual-
guier olro miembro puede solicitar una "MOCION DE ORDEN", caso en el que
la presidencia oforga [a palabra a este Glitimo para que exprese razonablemen-
te su cnterio; de ser pertinente el Presidente llama al orden y pide que se cir-
cunscrba al tema que estd en debate.
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£CUALES SON LAS FORMAS MAS USUALES DE VOTACION?

Antes de iniciar una votacion el Presidente salicitara a los presentes el tipe de vo-
tacidn, Las formas mas usuales son:

Votacion Abierta.- Es la que se realiza expresando el voto a viva voz, levan-
tando ia mano 0 poniéndose de pie.

Votacion Nominal.- Cuando el Secretario llama uno por uno a los soclos por su
nomore ¥ pide gue emita su volo & viva voz,

Votacion Secreta.- Se 12 efectia haciendo uso de las papelelas de sufragio, las
gue son distibuidas por &) Secrelario para que en ellas cada uno de ios assten-
tes escriba una palabra o anote un signo gue previamente se ha eslablecido. Lue-
go la papeleta doblada debe ser depositada en un anfora para que un Comité
escrutador verifique la volacion v haga conocere! resultado.

LA PERSONA QUE PRESIDE LA REUNION PUEDE VOTAR?

La autoridad que esta dingiendo fa reunion en ningln caso puede emitir su voto.

JQUE ES UN EMPATE?

Cuando el resuftado de I8 votacion es similar en nimero de votos entre los gue
estdn a favor y los que estan en contra, se establece un EMPATE, oportunidad en
la que el Presidente si asi lo desea puede difimir 2 empate dando su vote. De lo
contrario se podra it a una segunda y fercera votacion para romper el empate.
Producida la tercera votacion v si persiste el empate el Presidente esta obligado a
emifit 3u voto, En ningin caso debe ser de abstencion.
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¢CUANDOC SE PROCEDE A LA CLAUSURA DE UNA SESION?

a) Cuando se ha concluide la consideracion del Orden del Dia.

D) Cuando se ha preseniado una mocion de clausura v esta ha sido respaldada.
Caso en el que los asuntos no tratados quedan en mesa como “asuntos
pendientes”, los mismos que deben ser fratados prioritariamente en fa proxima
Sasidn.

LEN QUE CASOS NO SE PUEDE CLAUSURAR UNA SESION?

a) Se esta efectuando una votacion.
by Se esta presentando un informe,
¢ Lasala ha declarado un cuarto intermedio.

LCOMO SE PROCEDE A LA CLAUSURA DE LA SESION?

Luego de agradecer |2 presencia de las autoridades v asistentes a la sesion. el
Presidente puede decir " HABIENDO CONSIDERADO TODOS LOS PUNTOS
DEL ORDEN DEL DiA, QUEDA CONCLUIDA LA PRESNTRE SESION ORDI-
NARIA DE JUNTA DE DIRECTORIO CORRESPONDEIENTE A LA FECHA™ Y

* es.wikipedia, org/fwiki/Profesicn
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RELACIONES HUMANAS

Es el coniunto de reglas v normas para el buen desenvolvimiento del ser huma-
no, en la sociedad o en su trabajo. Es el estudio de como los individuos pueden
trabajar eficazmente en grupos, con ! proposite de satisfacer ios cbjetivos de
organizacion y [as necesidades personales.

Laz Relaciones Humanas tienen muchas definiciones conocidas. entre estas

tenemos:

« |levarse Bien con los Demas.

= Amar al Préjimo.

= Manifestar Aprecio por la Gente.

« Una de sus definiciones mas aceptadas dice:

"t as Helacionhes Humanas son como calles con transiio en ambas direcciones;
cada grupo fiene sus propias metas y habilidades, pero al pasar tiene que estar
dispuesto a dejar espacio para gue ¢l otro pueda crecer y tener éxito”.

En sentido general, el térmmino Relaciones Humanas en su sentido mas amplio
abarca todo tipe de interaccion entre la gente, sus conflictos, esfuerzos coope-
rativas y relaciones grupales.

Entre las habilidades que debe tener un lider resulta de mucha importancia la
habilidad de comunicarse a través de la practica de las relaciones humanas. El
temmino Relaciones Humanas se aplica a la interaccion de las personas en to-
dos los tipes de empresas
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£0ué Permiten las Relaciones Humanas?

Fermiten aumentar el nivel de entendimiento, a través de una comunicacion
eficaz y considerando las diferencias individuales. Disminuyen los conflictos
usando en entendimiento y respeto de las diterencias y puntos de vistas de los
otros reduciendo las divergencias y conflictos. Crean un ambiente armonioso
con la comunicacion, generando relaciones satisfactonas gque permiten a cada
individue lograr la satisfaccion de sus necesidades y alcanzar la realizacion y la
felicidad. imporancia de las Relaciones Humanas

Numercsas necesidades del hombre solo pueden ser satisfechas con otros, por
ofros y ante otros. Debido también, a que el hombre no es autosuficiente, preci-
50 de los demas para obtener abrigo, alimento, proteccion. Para que una socie-
dad pueda funcionar, sus componentes deben interrelacionarse v concentrarse
en las tareas para las que cada ung es mas apto,

FACTORES NEGATIVOS QUE IMPIDEN LAS RELACIONES HUMANAS

Ne controlar las Emociones Desagradables; Es cuando mostramos mal
humeor, odio etc.

Agresion; Cuando atacamos u ofendemos con palabras, gestos o actitudes. La
agresion es una manifestacion de la frustracion.

Fijacion; Negarse a acepiar los cambios, permaneciende atados al pasado
Terquedad; Negarse a aceptar las opiniones ajenas y no a aceptar las equivo-
caciones en nuestro juicio o ideas

Represion; Negarse a comunicarse can los demas, aceptar opiniones y conse-
jos

Aislamiento; Apartarse o rechazar el frato con los demas por cualquier causa
Fantasias; Considerar que las ilusiones se realizaran solamente a traves de
medios magicos, sin esfuerzo de parte nuestra y sin confar con la colaboracién
de los demas,
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Sentimiento de Superioridad o Inferioridad; Sentirse mejor que ios demas en
cualguier aspecio. O miravalorarse, sintiendose inferior a los demas a causas
de defectos o carencias reales o imaginarias

Condiciones de las Relaciones Humanas
Apemm:sarmnﬁciemasdelasdﬂerendasmmWntnsdevistadalus
demas y los nuestros debido a su edad, sexo. educacion, culiura, valores etc.
mantener nuestra opinion frente a las divergentes sin herir [a sensibilidad de la
oira persona.

Sensibilidad: Es la capacidad de entender el contenido légico y emotivo de las
ideas v opiniones de olros.

Sociabilidad: Comprender y aceptar la naturaleza y estructura de |a sociedad a
la que pertenecemos.

Respeto a Autoridad: Reconocer y respetar la jerarquia de mandos, respon-
asbilidad. autoridad, status de las personas en la organizacion de !a que for-
mamos parte y comprender el impacte que dicha jerarquia tiene sobre el com-
portamiento humano, incluido el nuesiro.

Adaptacién: Prever y aceptar las consecuencias de las medidas practicas qus
toma la empresa ante determinadas situaciones.

Objetividad: Comprender que mantener relaciones humanas no lienen nada
que ver con la intencion de hacer feliz a todos o endulzar la cruda realidad.
Clasificacion de las Relaciones Humanas

Relaciones Primarias; Se establecen cuando las personas se relacionan entre
si, por eliag mismas

Relaciones Secundarias: Se originan por la necesidad de un servicio o funcidn
que puede prestar una persona a ofra.

as Relaciones Humanas constituyen el "conjunio de normas y lecnicas cuya
aplicacion facilitan la interrelacién y ta comprension de los seres humanos don-
de desenvuslve su vida fisica, laboral y afectiva.” Todos necesitamos de los
demas, un lider empresarial quiere lealtad y produccién; un empleado recono-




cimiento por su trabajo; el publico cortesia y rapida atencion mientras que ei
servidor pablico ansia comprension y gratitud.

E1 que logremos el éxito o fracaso en el hogar, centro de trabajo, estudio o pro-
fesién depende entonces de la manera como estamos aplicando en nuestras
vidas las RR.HH. De ahi que sucintamente la conceptualicemos como "El arte
de entendernos con los demas”

En el ambito laboral las RR.HH. tienen tres objetivos importantes:
1. Obtener la cooperacion de ofros.

2. Aumentar la produccidn por medio de las personas.

3. lograr sabstaccion en el trabajo.

En el ambito social ias RR.HH tienen tres objetivos importantes,
1. Intermelacionarnos armoniosamente con huestros semejantes.

2. Ganar y conservar amigos,
3. Evitar yio newtralizar las discusiones.?

" hmirinconwww. relaciones-humanas. net/ articulos.
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El estudic de las RRHH y ia aplicacion de sus principios al trabajo son fan im-
portantes como el estudio y la aplicacidn de fas técnicas de produccion y co-
mercializacion. La necesidad de buenas relaciones enire un servidor publico o
privado con un cliente es evidente. Abundan los casos en que un cliente no re-
cibid el trato correcto por parte de un servidor, Despues de eso probablemente
este cliente nunca mas volvié pues se sintid maltratade o ultrajado en su digni-
dad.

Este es solo un ejemplo del mode en que las malas RRHH pueden tener efec-
tos negativos sobre el proceso de satisfaccidn de los deseos y nervosidades de
los usuarios. Por ellp, hoy, mas que nunca se impone la pracfica de la RR.HH.
para a ganar y conservar a nuestros trabajadores, clientes y proveedores.

LAS MALAS RELACIONES HUMANAS SON PERJIUDICIALES

E! no practicar buenas REHHH puede tener tambien efectos adversos sobre
una carera, Tememos como ejemplo el caso del empleado que tratd mal a un
cliente. Si siempre es tosco o indiferente. los chentes pueden escoger a otro
empleado o, incluso dejar de visitar esa instiucion o comercio.

Anles de que pase mucho tiempo, €] supervisor o jefe inmediato del empleado
se dard cuenta de la situacion o recibird reclamo de los a agraviados. Si conti-
nua la conducta inadecuada este empleado no progresara en su empleo. Y lo
que &5 seguro mas tarde o mas temprano lo despediran.

{2 capacidad para entenderse con olros en una empresa no debe darse por
sentada sino que es preciso analizarla, estudiarla y practicarda en forma cons-
ciente. Las buenas relaciones humanas mejoraran nuestra moral y la de los
comparieros, fomentaran la cooperacion y generaran felicidad y armonia.
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CLASES DE RELACIONES HUMANAS

Si bien es cierto. las nomas v téenicas de las RRHH son un todo unico estas
pueden dividirse en dos grupos merced a la especial utilizaciéon que de ellas se
hagan en el ambito donde le toque desenvolverse.

Asi tenemos dos clases de Relaciones Humanas.,

1) Relaciones Humanas No Estructuradas y
2} Relaciones Humanas Estructuradas.

RELACIONES HUMANAS NO ESTRUCTURADAS

El Hlevarse blen con la gente fuera del frabajo se denoming RRHH no estructu-
radas. Por io comun de las personas con las que nos reunimos fuera de nuestro
trabajo tienen aproximadamente la misma autoridad que nosctres y no hay re-
glas establecidas en nuestras relaciones con ellas. Prima la informalidad.

Se les [lama también Relaciones Sooiales. su esencia es la informalidad y en
elia prima un crterio mas amplio para lo que es aceplable o no. Recordemos
que es imposible sentir agrado y mostramos amistoso con todos y que no es
necesario intentarfo.

Este tipo de relacion se puede permitir en las relaciones humanas no estruciu-
radas, porque hay poco en juego en cambio en fas “estructuradas” ocurre lo
contrario como a continuacion veremaos.




RELACIONES HUMANAS ESTRUCTURADAS

Llamada también Relaciones de Megodios, en ellas las RR.HH reguieren un
esfuerzo consciente, porgue existe la autoridad formal, asimismo hay reglas
rigidas que seguir en fas relacionas con los compafieros de trabajo, l0s supernvi-

sores vy los clientes.

DEMUESTRE APRECIO HONRADO Y SINCEROC.

Fensemaos siempre en las buenas cualidades de la olra persona. Olvidémonos
de a adwlacién, demeos prueba de una apreciacion honrada y sincera de esas
cualidades. Seamos calurosos en la aprobacion y generosos en &l elogio v la
gente acogera con carifio nuestras palabras y las atesorara y las repetira toda
una vida, afos después de haberlas oividado nosotros. Todos. por muy malos

que podrian ser, siempre tienan algo bueno v loable

BRINDE SU SONRISA.- La sonnsa es una mensajera de bondad. La sonrisa
Aurnina la vida de aguelios que la ven. La sonrisa sigue siendo como ef sof gque
rompe 3 traves de las nubes, especialmente cuando alguien se encuentra bajo
la presion del patrén, los clientes o maestros, de sus padres o de sus hijos. Una
sonrisa puede ayudar a comprender gue no todo es en vano, gque aun hay
alegria en el mundo. Y recuerde, cuande una persona sonnie hace funcionar 14
miscules de su cara perc cuando se engja hace funcionar 74. Quien sonrie se
mantiene optimista y siempre joven.

LLAME A LAS PERSONA POR SU NOMBRE.- Recordemos que para toda
persona, su nombre es el sonido mas dulce e importante en cualquier dicma,
Cebemos comprender la magia que hay en un nombre y comprender que es
algo propio exclusivamente de esa persona y de nadie mas, El nombre pone
aparte al individuo; lo hace sentir Unico entre todos los demas la informadcidn
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que damos, 0 la pregunta que hacemos, toma una importancia especial cuando

e agregamos el nombre de nuestro interocutor

ESCUCHE A LOS DEMAS CON MUCHA ATENCION.- Recordemos gue la
persona con quien hablamos esta cien veces mas interesada en si misma y en
sus necesidades y sus problemas que en nosotros y en nuestros probiemas. De
manera que si aspiramos a ser un buen conversador, seamos un oyente atento.
Para ser interesantes, hay que interesaros en lo que dice el interlocutor. Pre-
guntemos Cosas que se complazca en responder, alentémosio a hablar de si

mismo y de sus experiencias. jPractiguemos el are de escuchar!

HAGA QUE LA OTRA PERSONA SE SIENTA IMPORTANTE.- Casi todos ios
hombres con quienes tropezamos se sienten superiores a nosctros en algim
senbido; y un camino seguro para llegarle a su corazon es hacerle comprender
de modo muy sutil, que reconocemos su importancia, y la reconocemos since-
ramente. Recordemos gue todos los hombres que encontramos son Superiores
3 nosotros en algun sentido; de tal forma que podemos aprender algo de ellos.
ldentifiquemos en que son mejores sobre nosotros y reconozcamoslo para enal-

tecer su g0 persona.

EVITE LAS DISCUSIONES Y GANELAS - No se puede ganar una discusion.
Eg¢ imposible porque, si se pierde, ya estd perdida. y si s¢ gana, se pierde
iForque? Pues, suponga que triunfemos sobre el rival indudablemente la
habremos lastimado el orgullo y nos habremos ganado un enemigo. Evitemos
las discusiones como se evitaria una vibora venenosa o el SiDA. Las pautas
para neufralizar una discusion son las siguientes: 1) Escuche en silencio, 2} De

le la razén a la ofra persona, 3) Aplique el "si pero”, y 4) Quede como amigo. ™

* htmelvago.com/las-relaciones-humanas.hitml
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6.7. ACTIVIDADES.

= Difusion de resultados de la investigacion

» Charlas y conferencias dirigidas a direclivos y docentes
« Talleres de formacion y actualizacion

» Talleres de procedimientos parlamentarios

= Talleres de relaciones humanas

= Monitoreo

#  Evaluacién
6.8. RECURSOS
5.8.1. HUMANOS

— Perzcnal de Secrelana
-  Facilitadores
—  Directivos

B.8.2. TECNICAS

— Computadoras
- Proyectores

- Microfonos

- Amplificadores

6.8.3. MATERIALES

- Manual de la sacretaria

— FPaledgrafos

- Hojas individuales de aplicacion y evaluacion
- Afiches
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6.8.4. PRESUPUESTO

LR E—

RECURSOS DE GASTOS VALOR
EACILITADORES | 7 o $600,00
ELABORACION DEL MANLAL o 300,00
FOTOSCOMAS 20,00
MWARCADCRES 0,00
IMPREVISTOS 30,00
TOTAL 5 900,00

6.9. EVALUACION

DIAGNOSTICA: Se aplicara al inicio de los talleres para conocer las condicio-
nes en las que los participantes empiezan la capacitacion,

PROCESAL: Durante la ejecucion de los talleres utilizando varias fécnicas co-
mo las fichas de seguimiento y guias de observacion, autoevaluacién, coheva-

luaciones y hetercevaluaciones.

SUMATIVAS: Al final de los tallerss se aplicard una evaluacion acumulativa
aplicando ila técnica de la observacion, postericrmente se efectuara un segui-

miento al desenvolvimiento del personal de secretaria en su oficina, para proce-

der a la retroalimeniacion si es necesdrio.
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ANEXOS




ARBOL DEL PROBLEMA

3. Mo hay eficienca en
el trabajo

2. Descartesia con al
Lsuarie v estudiantes

4. Paca responsabilidad
| comao orofesional

(S

1. Agtitudes negativas de | 5. Ineficacia

a5 seoretarizs

Falta de atencion del personal
dol departamento de Secretar
i@ del Colegio Naconal Amaza-
nas del Cantan Chone.

CAUSAS

Falta de mistica prafesianal.
Carencia de relaciones humanas,
Desinteregs en el rol gue desempena.
Falta de practica de valores,
Falta de capacitaodn,
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ARBOL DE OBIETIVOS

3. Amabilidad

4. Comunicacion sfactiva

1 eirformacion oportuna

‘ 2. Atencicn esmerada

5. satisfacoidn del uiuario

1. Eficiencia y efrcacia

Capacitacion al personal administrativa de
Secretaria del Colegio Macional Amazonas
para mejarar ol desempetie profesional dol
personal del departaments de Secretaria
del Colegio Nagworal Amazonas ded Cantdon
Chare.

CAUSAS

1. Lafuncidn administrativa del personal de Secrataria of
dplima,

Buengzs refaciones humanas con estudiantes v usaanos,
Interds y responsabilidad.

Personal sficiente v eficaz. -
Responsabilidad en sus funciones v atribuciones,
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8.10. PRESUPUESTD

RUBROS DE GASTOS VALOR
Material de Escritorio 1200,00
Material Binkografico 200,00
Transpone 200 .00
Transctipoion del Informe de Ravizion 100,00
Transcrpeitn el Infomme Final 100,00
imprevigtos D 100,00
ToTAL 0 2000, 00 )
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UNIVERSIDAD PARTICULAR 5AN GREGRIC DE PORTOVIEID
EXTENSION CHONE

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACHON

ESCUELA DE SECRETARIADD EJECUTIVD

CICLOD DICENCIATURS

EMCUESTA PARA ESTUDMANTES ¥ PADRES DE FARMILIA

Estimados Usuarios:

Como estediante de b Univsided Palicuias 5an Gregonio de Ponavicis Programa Thoni,
sGlEtD 2 st en fgrma comedida responder en forme objetive al siguiente cuestionario.
Las respeestas que usbed consigne seniran para realizer una investigacion diagrdetica de la
incedenciz de la funcidn en [ afencion profesional del depurlamesto e secretaria del

Calegio Macion:! Amazonzs hacia sus wsuarios en el afo 2010,

DATOS INFORMATIVOS:

Hombre del Plantel.
Lugary Fecha:

QRIETIVD

Realizar una imeestigacion diagrostica sobre 1z situacion actual de la Secretania
General del Colegio Nacional Amazonas del Canton Chone.

INSTRUCCHINES:

La encuesta es andnima para gue usted de su respuesta con toda la confianza. Lea
cont detenimiento las preguntas para que nos proporcione 1as respusstas mds
adecuadas.

Enla mavoria de l#s preguntas tiene que responder con un X dentro del paréntesis.
CONTENIDOD

1.- F000E tipo de atencdn recibe Ud., de los fundionarios de la secretaria del Colegio
Macionzl Amazonas?

Exrelente [
BAUY Swena [
Regular {
Maka [




Z.- El mivel profesional se reflefa en el deseavolvimientoe de la Secretaria del Colegio
Macioenal Amazonas?

5t {1
Ne (.
A wWELes 1
3.- ¢Llas pecesidades de los useanos son atendidas 2 cabatidad por 1a secretaria?
S [}
Ko [ 1
4.- 1as herramientas d2 trabajo de la secretaria son:
Maodernas E ]

[ 1

Antiguas

5~ dConsiders Ud, gue ef némera de secretanas del plante] es suficiente?
Si £
No (1

.- ¢ Forgue la secretaria del plantel no presenta una buena imagsn de atengion?

Falta de personal de trabajo %3
Exceso de trabajo L
Incumplimiento de fa jornads aboral {3}




UNIVERSIDAD PARTICULAR SAN GREGRIO DE PORTOVIEIO
EXTENSION CHONE

FACULTAD DE QIENCIAS DE LA EDUCACION

ESCLELA DF SECRETARIADG EIECLITIVG

CHOLD LICENCIATURS

ENCUESTA PARA PROFESORES

Estimado Profesor:

Como estudinte de 5 Universidad Parteedar San Gregorio de Porfoviejo Programa Chone,
selisito a usted on forma somedida responder én forma objefiva &l Sipuiente cusstinnaria,
Las respueston QuE usted coRsipne LerirEn para realizar wna investigation diagndstics de la
incidenciy de Ja funsidn en la atencién profesional del departamento de secretaria o
Colegio Nacional Amazonas hacia sus (muarios en ~l afio 2010,

DATOS INFORMATIVOS:

MNombre del Plantel-
Lugar y Fecha:

CBIETIVO

Realizar una investigacion diagrostica sobre fa sduacion dctual de la Secretasy
General del Colegio Nacional Amazonas del Canton Chone.

INSTRUCCIONES:
La encuesta e5 andnima para gue usted de su respussta con toda la confianza, Lea

con deterrmiento las pregentas para que neS Proporciong las respuestas mas
adecuadas.

En la mayoria de las preguntas tiene que responder con un X dentro del paréntesis.
CONTENIDO

1. {Coma califica el desernvolvimienta del personal de secrataria?

Bueng

()
Muy bueno ]
Regular it




2.+ iHa tenido inconvenientes con alpun tramite en la secretarnia?
SIEmore [}
M veces [}
Mimca L8]

3.- (Como son las relaciones interpersonales de @ secretaria con ef  personal
docente?

5.- ¢ encuentra equipado adecvadarpente of departamento de Secretaria?

gl-.'!

o

- EQeé recomendarfz Ud, para que [z lzbor de Secretaria sea optima?

- Ingremento de personal

- Seminarios de capatitacion profesional
- touparmiento tecriogico

- Cursos de Belaciones Humanas.
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LINIVERSIDAD FARTICULAR SAN GREGRIO DE PORTOVIEID
EXTEMSION CHONE

FACULTAD DE CIENCLAS DE LA EDUCACIGN
ESCUELA DE SECRETARLADD EIECLITIVO

CICLD ICENCIATURA,

Entrevista autoridades y jefes de area del Colegio Nacional Amaronas del Canton
Chone.

DATOS INFORMATIVOS:

Mombre del Plantel:
Entrevistados.

OBJETIVD

Obtener de las autoridades académicas del Colegio Macional Amazonas criterios
confiables en cuanto a la relacion con las necesidades del educando y el medic.

CUESTIONARIOL

1. dlonsidera Ud, gue la formacidn profesional es de vital importancia para
desempefiarse en cualguier cango?

Z.- £El personal de secretaria ingresg a la funcidn par meritos propias?

I ¢El personal de secretaria se capacita periddicamente?




4.- éDomina fa tecnologia el personal de serretaria?

.- ¢Fl departamento de secretaria esti completamente equipade o necesita aigin
iNCrerrento?

.- L Ef volumen de trabajo es proporcicnad al personal que labora en secrotaria?




DEPARTAMENTO DE SECRETARIA




SECRETARIA DEL COLEGIO NACIONAL AMAZONAS
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