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PRESENTACION

El Ministerio de Educacion a través del Viceministerio de Educacion Superior de Formacion
Profesional y la Direccion General de Educacién Superior Técnica, Tecnoldgica, Linguistica
y Artistica, vienen desarrollando el curso de Formacion Complementaria en Secretariado
Ejecutivo en Educacién con el objetivo de profesionalizar a Secretarias y Secretarios del
Sistema Educativo Plurinacional, homologando la formacién de Técnico Auxiliar, Técnico
Medio, Secretariado Administrativo y otras menciones que se graduaron de los Institutos
legalmente constituidos de caracter Fiscal, de Convenio y Privado; asi mismo, para Secretarias
y Secretarios Bachilleres en funcion.

El curso de Formacién Complementaria en Secretariado Ejecutivo, fortalece las capacidades
de la gestién administrativa del dmbito educativo en el marco de consolidar la concrecién del
Modelo Educativo Sociocomunitario Productivo. De la misma manera articular competencias
profesionales al conocimiento del Sistema Educativo Plurinacional, en procesos de
actualizacién de capacidades y competencias especificas de Secretariado Ejecutivo conforme
al contexto educativo actual.

Este proceso formativo en la organizacion académica responde con pertinencia a la formacion
técnica a Nivel Técnico Superior a partir de cuatro Médulos de Formacién para secretarias
y secretarios con formacidon académica y seis Mdédulos de formacién para secretarias y
secretarios con formacién de bachillerato.

En ese entendido, el presente Médulo, constituye un recurso didactico destinado a la
formacion de las y los secretarios, es también una contribucién a la profundizacién del
Modelo Educativo Sociocomunitario Productivo desde el fortalecimiento de capacidades y
competencias de quienes hacen mdas que un trabajo administrativo, un acompafamiento
a la labor educativa con un trabajo ligado a las nuevas tecnologias en informacién y
contribuyendo a la desburocratizacion; pero sobre todo, respondiendo a una demanda en la
profesionalizacion de quienes el tiempo convierte en expertas y expertos pero que requieren
de actualizarse o complementar esa experiencia con elementos académicos.

Finalmente, queremos reconocer el trabajo comprometido en la elaboracién del Médulo N° 4
de las docentes Grace Villegas Vargas, Judith Velasco Rios, Soledad Burgoa y Ana Maria Ticona
profesionales en ejercicio de las Carreras de Secretariado Ejecutivo del Instituto Técnico
Comercial La Paz - ITC y del Instituto Técnico Comercial Superior de la Nacion INCOS El Alto
respectivamente que junto a sus autoridades, hacen posible este material en beneficio de la
educacién de todas y todos los bolivianos.

Roberto Aguilar Gomez
MINISTRO DE EDUCACION






INTRODUCCION

El Médulo de Formacién N° 4: Administracion Secretarial en Educacion, aborda la gestion
educativa desde los espacios secretariales en los que se desarrollan relaciones que dan
vida a contextos de encuentro, intercambio, reconocimiento y conversacion construyendo
espacios singulares, colectivos y articulados a procesos de concrecién del Modelo Educativo
Sociocomunitario Productivo.

El contenido temético de la Guia de Estudio nos permite abordar las principales tareas y
acciones de la gestion y administracion que se afronta en la institucion educativa, tareas
que en el cotidiano generan niveles de interaccidn y accion de la comunidad educativa en
busca de resultados evidentes de como se construye la institucién educativa en el marco del
desemperio de las personas que trabajan en ellas, por lo tanto, la gestién es fundamental en
el logro de las metas institucionales.

El proceso de transformacién que estamos viviendo en el dmbito educativo nos permite
afirmar acerca de la importancia visible del trabajo coordinado de los equipos directivos,
equipos técnico administrativos y el desarrollo de maestras y maestros junto a padres y
madres de familia, estudiantes y/o participantes quienes constituyen la comunidad educativa.

En este sentido es vital un liderazgo clave en la gestion directiva y el equipo directivo
conformado por secretarias y secretarios y otros actores que asumen la responsabilidad
de conducir y aportar a la instituciéon generando espacios de colaboraciéon que permite
involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacion, lo que implica otorgar sentido a
las acciones educativas y movilizar a los integrantes de la comunidad educativa.

El contenido tematico del Médulo 4 nos permite reflexionar a partir de las herramientas
necesarias para desarrollar la funcién secretarial con pertinencia y calidad.

La Unidad Tematica N° 1, aborda la Gestiéon Secretarial de una institucién educativa que
demanda en el cotidiano de la vida escolar el conocimiento y manejo de procesos agiles y
digitalizados; desarrollar competencias en las tecnologias de la informaciéon y comunicacién
(TIC’s), como parte fundamental en el desarrollo de los procesos internos y de interaccion
con la comunidad educativa. Estos niveles de acercamiento de la institucién educativa y la
comunidad tienen la necesidad de investigar, procesar, clasificar y resumir los contenidos
curriculares relevantes en el ambito de la tecnologia actual, de esta manera es posible
proyectar un desempeno eficiente en su ambito laboral, competentes en los conocimientos,
actitudes y valores que permita proporcionar informacidn oportuna y actividades de soporte
y sustento de la gestion administrativa en apoyo a la toma de decisiones del equipo directivo.

El contenido de la Unidad Temética N° 2, Redaccion y Estandarizacion de la Correspondencia,
desarrolla la redaccion como proceso de comunicacién asumida como una fortaleza y
valoracion de la formacién y la experiencia laboral. La habilidad de redactar significa aprender
y consolidar la practica de una escritura que contemple reglas ortogréficas, uso de sinénimos
y anténimos, estilo, creatividad (para atraer la atencién del lector), consideramos que el nivel
de redaccion trae consigo un pensamiento, ayuda a desarrollarlo y se convierte parte del
conocimiento del ambito en el que se desenvuelve cada profesional.



Las instituciones educativas asumen un nivel de redaccién que abra espacios para la mejora
de la calidad del texto, en el contexto actual, gracias a las nuevas tecnologias, muchas
relaciones comerciales y otras se establecen casi exclusivamente a través de la comunicacion
escrita; en este sentido es imprescindible que los mensajes sean correctos y eficaces.

Las exigencias de la institucion educativa estan orientadas a la capacidad de producir textos,
éstos representan a la institucién y contribuyen a jerarquizar nuestras acciones, o por el
contrario, a su deslucimiento. La capacidad de transmitir ideas, comunicaciones u otros por
escrito y hacerlo con claridad no es un don; se aprende mediante técnicas y procedimientos,
y se afirma mediante el entrenamiento y la practica en acompanamiento y trabajo en equipo.

En la actualidad a la mayoria de profesionales les dificulta redactar correctamente debido a
la falta de ortografia y a veces no tenemos coherencia de lo que escribimos. Por lo tanto, la
redaccién correcta es importante para poder expresarse bien y para dar una buena impresion
de nuestro trabajo, claro, que para esto necesitamos ciertos elementos que nos ayuden a
trabajar una redaccién correcta tomando en cuenta la coherencia de lo que queremos decir o
expresar, y principalmente organizar nuestras ideas para brindar un mensaje claro y preciso.

La Unidad Tematica N° 3 que desarrolla la tematica de Administracion Organizacional, tiene
la finalidad de acercarse a la instituciéon educativa desde la transformacioén Institucional del
Sistema Educativo Plurinacional, esto nos permite vincular a la comunidad consolidando los
mecanismos de mejora en el funcionamiento de unidades educativas, centros de educacion
alternativa e institutos técnicos.
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MODULO DE FORMACION N°4

UNIDAD TEMATICA N° 1:

GESTION SECRETARIAL

1. FUNCIONES DE LA SECRETARIA EN LA INSTITUCION EDUCATIVA

La Secretaria/o es la encargada de coordinar el desarrollo de
los procesos de inscripcion, seleccion, admisiéon y matricula de
estudiantes.Sutareaesladevelarporlosregistrosinstitucionales,
responsabilizandose de la seguridad y legalidad de los mismos.

FUNCIONES DE LA SECRETARIA

La secretaria, es la persona que realiza ciertas actividades
elementales e imprescindibles en una institucién. Se trata de
la profesional que se encarga de la gestién cotidiana, siempre
prestando un servicio solidario demostrando calidad y calidez
a sus compafneros y a sus superiores. Atender el teléfono,
responder los correos electrénicos, recibir a las visitas, archivar

documentos y coordinar los pagos y cobros son sélo algunas de las tareas que realiza, a todas estas tareas
también habria que anadir la recepcion de diversos tipos de documentos, el calculo de diversas cuentas, tener
absolutamente actualizada la agenda de citas y también la de contactos profesionales que posee su inmediato
superior, acometer la informacién que sea requerida acerca de su departamento u oficina.

Para poder conseguir acometer de la manera mas eficaz y eficiente estas funciones es vital que la secretaria,
tenga amplios conocimientos en dareas tales como la contabilidad, la gestién o la ofimatica. En este ultimo
aspecto es vital que maneje a la perfecciéon programas tales como procesadores de textos, plataformas de

correo electrénico o softwares de gestion de bases de datos.

Funciones y tareas:

Atencion telefonica y personalizada.

Plantel.

Mantener actualizado el registro de hojas de vida del personal al servicio del

Ser el centro de comunicacién e informacion a nivel general.

CURSO DE FORMACION COMPLEMENTARIA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN EDUCACION
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r )
< Apoyo a las distintas areas de la instituciéon en organizaciéon y gestion de
E documentos.
\_ )
r N

Reportar oportunamente los comunicados y circulares que le sean ordenadas
parasu publicacién en el Web Site de la Institucion, afin de mantenerinformada
permanentemente a la Comunidad Educativa y a la opinién publica.

Responder por el liderazgo de los procesos de inscripcién, seleccién, admision
y matricula de estudiantes.

Entregar a tiempo y en forma adecuada, la informacién necesaria para los
interesados en el programa de la institucion.

Manejar con eficiencia las calificaciones, los registros de asistencia y
documentos propios del estudiantado, trabajando coordinadamente con los
docentes y el sistema de informacion educativa, en el manejo pulcro, puntual
y claro de estos documentos.

Cumplir y hacer cumplir puntualmente, los cronogramas de recepcion,
procesamiento y entrega de las calificaciones.

Mantener y responsabilizarse del archivo de la institucion.

Expedir, llenando los requisitos establecidos, los documentos solicitados por
los miembros de la comunidad educativa u otra dependencia que lo requiera.

Llevar las actas de las diversas comisiones y consejos que operan en la
institucion.

Publicar oportunamente, la informacién referida al funcionamiento del
plantel tales como: calendario escolar, fechas para entrega y recepcién de
documentos, requisitos o exigencias para los procesos institucionales, etc.

Tratar de manera altamente cordial, al personal de la comunidad escolar y a
toda persona que requiera de sus servicios.

CURSO DE FORMACION COMPLEMENTARIA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN EDUCACION
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ACTIVIDADES PRESENCIALES
1.- ELABORE UN CUADRO ESQUEMATICO DE SU FORTALEZA Y DEBILIDADES

2.- MENCIONE LAS HABILIDADES Y DESTREZAS QUE DESTACA USTED EN SU PROFESION SECRETARIAL

CURSO DE FORMACION COMPLEMENTARIA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN EDUCACION
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ACTIVIDAD APLICADA A LA FUNCION LABORAL

Realice un socio drama sobre el siguiente caso:

El dIrector dela Unidad Educativa
“Progreso’, le ha solicitado que
elabore y publique el calendario
académico, para que toda la
comunidad pueda conocer las
fechas de los acontecimientos
destacados de esta gestion

Ponga en practica todos los
conocimientos,  técnicas y
procedimientos para realizar
esta tarea.

Q
USSR
U ~ @
ol Y N’
@® \_/ O Elabore un

- - Protocolo de
3 Informacion de
TALLER EN AULA requisitos y
) procedimientos
para la inscripcion
de los estudiantes.

@

\ J

1.1. NUEVO PERFIL SECRETARIAL

El secretariado es una funcién esencial en cualquier tipo de actividad empresarial, tanto en el mundo de
los negocios como en la industria y sobre todo en las instituciones de caracter educativo ya que es nuestra
responsabilidad el educar y formar a nuestros estudiantes y porque no a toda la comunidad educativa. La
secretaria(o) contribuye al eficaz funcionamiento de una institucion mediante su trabajo discreto, ordenado y
metaodico.

En laterminologia tradicional, se denomina secretaria (0) a la persona que escribe la correspondencia, extiende
las actas de las reuniones, resuelve los asuntos de tramite y custodia de los documentos de una oficina. Pero en
los ultimos tiempos el concepto de secretaria(o) ha cambiado notablemente: ahora ha pasado a ser la asistente
perfecta de su jefe, hasta el punto de ser capaz incluso de asumir responsabilidades de éste con credibilidad.

La secretaria debe y tiene que ser la imagen de la institucién, el rol de las secretarias (o) hace que cada vez
sea mas importante la capacidad de manejar habilidades tan simples pero vitales, como el sentido comun, el

@ Criterioy elbuen trato.

CURSO DE FORMACION COMPLEMENTARIA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN EDUCACION
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CUALIDADES DE LA SECRETARIA

Buena organizacion

! '!'L';

Legltad

Discrecién

Responsabilidad

Iniciativa y pro actividad

. Capacidad de adaptacion

7

1l

Capacidad de comunicacion

Respecto a lo que mas valoran las autoridades en la relacién que tienen con su secretarias(o) su formacion
integral, tanto académica como personal. “Se trata de un todo, un conjunto. No sélo se fijan en aptitudes
intelectuales o que tenga eficacia, eficiencia o autonomia, sino también que tenga empatia, calidez humana
e innegablemente la apariencia personal es importante. La secretaria es la cara de la empresa, la que tiene
contacto con los clientes, proveedores, socios o duefios de otras empresas”.

La formacion de las secretarias debe ser constante en el tiempo. De esta forma, podran tener un amplio campo
laboral, adquirir nuevas experiencias y desarrollar diversas herramientas que pueden ser Utiles para proyectos
futuros.

ACTIVIDAD EN LA OFICINA

La secretaria(o) lleva siempre el espiritu colaborador que la destacé a cada
momento:

v/ La buena organizacién le ayudard a brindar informacién adecuada en el
menor tiempo posible.

v/ Guarda secretos profesionales respecto a la institucion en la que trabaja.

v Esresponsable y entrega su documentacion a tiempo.

v Siempre ofrece su colaboracién en las actividades de la institucién y sugiere ideas para mejorar la
sistematizacién de la oficina.

v No interesa mucho el lugar donde se encuentre su trabajo serd eficiente en donde este, es creativa y
utilizara adecuadamente el material que se le brinda.

NUEVAS CUALIDADES

“La secretaria ejecutiva(o) debe contar con una serie de cualidades. Algunas se desarrollan a lo largo del
tiempo, como construir lazos de confianza y honestidad con sus inmediatos superiores, companeros y con
toda la comunidad educativa, y otras son fundamentales en esta profesién, como la discrecién, lealtad con su
entorno y a si misma; ser discretas, competentes, proactivas. Las secretarias (0s), no sélo se han convertido en
el brazo derecho de los directivos. También han pasado a ocupar un rol clave en la gestién y administracion de
las instituciones, aportando soluciones a los conflictos, creatividad y dinamismo a los proyectos, y organizacion
a la tareas cotidianas.

CURSO DE FORMACION COMPLEMENTARIA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN EDUCACION
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Con el paso de los anos, estas profesionales han cobrado cada vez mdas protagonismo en los asuntos
administrativos.Y esquedesde hacetiempodejaron detenerentre sustareas primordialesredactardocumentos,
contestar llamadas telefénicas y enviar faxes. Hoy manejan varios idiomas (castellano, aymara, quechua, inglés)
y estan altamente preparadas para crear, innovar e implementar iniciativas; preparar presentaciones; concertar
reuniones; realizar eventos, y atender a todo el publico en general.

La secretaria (0) actual ya no sélo debe poseer los conocimientos basicos que la gestion administrativa
requiere, sino también cualidades personales en donde se manifieste su buen caracter, comportamiento,
responsabilidad y compromiso organizacional. El rol de las otrora secretarias(o) hace que cada vez sea mas
importante la capacidad de manejar habilidades tan simples pero vitales, como el sentido comun, el criterio y
el buen trato.

“ es decir, ser consecuente, disciplinada, proactiva, y emprendedora”

TAREAS DE LA SECRETARIA

La creciente complejidad de lainstitucidon educativa, ha tenido como consecuencia que la secretaria se encargue
preferentemente de asistir a su superior de manera mas directa. Sera ella quien confeccione los informes,
memorandos o dossier’s (Conjunto de documentos o informes sobre un asunto o persona); en definitiva, quien
facilite el trabajo a su jefe con la debida eficacia.

Por lo tanto, también debe conocer, en lineas generales, las caracteristicas generales de éste, para colaborar
con él con cierto conocimiento de la materia. El trabajo administrativo que deba realizar cada secretaria puede
ser muy diferente entre una y otra, en relacién al campo de actividad de la instituciéon en que se encuentre
laborando, ya que cada sector tiene sus propias caracteristicas.

PERFIL DE LA SECRETARIA

Sin embargo en términos generales toda secretaria y asistente administrativa debe poseer el siguiente perfil:

Personalidad

Disposicion para

Autoestima positiva equilibrada y pro- trabajar en equipo

activa

Agudeza visual

Capacidad de Espiritu de

crear, innovar e

Criterio propio para
actuar oportunamente
distinguir prioridades

superacion

Habilidades
comunicativas y

implementar Resistencia fisica y

nerviosa
escucha activa

Tactoy prudencia

para manejar
situaciones diversas

Capacidad de
adaptacion a los

Sentido de humor

- Personalidad
equilibrada y
pro-activa

cambios

Capacidad
de observacion,
concentracion
y amplitud de

Flexibilidad memoria

CURSO DE FORMACION COMPLEMENTARIA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN EDUCACION
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CONOCIMIENTOS TECNICOS

Asi mismo para poder alcanzar la maxima eficacia en su trabajo y desempenar sus funciones de forma correcta,
la secretaria ha de dominar a la perfeccién una serie de conocimientos técnicos apropiados para el cargo que
desarrollara, tales como son:

Técnicas de archivo

Técnicas de oficina

Digitacion o
mecanografia

Uso apropiado
del teléfono

Manejo y organizacion
de la agenda

Redaccion de correspondencia
general, comercial y administrativa
\

Manejo adecuado de
documentos

Conocimiento y dominio
del idioma del pais

CUALIDADES PERSONALES DE LA SECRETARIA MODERNA:

Toda secretaria(o) eficiente debe poseer cualidades personales, que conjuntamente con las destrezas y
conocimientos le permitiran desarrollar su trabajo de la manera mas éptima y ademas le ayudaran a trabajar
con otras personas como miembros de un equipo. Dentro de las cualidades personales mas importantes que
una secretaria (a) debe poseer son las siguientes:

Discrecion.- Es vital para toda secretaria(o), puesto que ocupa un cargo de confianza y tiene acceso a material
considerado reservado, debera tener los documentos alejados de miradas indiscretas, ademas de mantener la
prudencia respecto a la informacién que conoce.

CURSO DE FORMACION COMPLEMENTARIA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN EDUCACION




MINISTERIO DE EDUCACION 'E

Adaptabilidad.- Se requiere que toda secretaria(o) tenga la capacidad para poder adaptarse a los cambios de
ambiente, de funciones y de normas dentro de su trabajo. Esto significa que debe tener disposicién favorable
ante cambios bruscos en su rutina de trabajo.

Iniciativa y capacidad de trabajo.- Se entiende por iniciativa a la capacidad que tiene toda persona para
emprender una accién, sin la necesidad de que otras se lo indiquen. Una secretaria con iniciativa debe
anticiparse a las necesidades de su jefe con precaucién y criterio.

Puntualidad.- Es una manifestacién de seriedad y formalidad. Toda secretaria(o) debe ser puntal en el
cumplimiento de su horario de trabajo como en el desarrollo de las labores encomendadas.

Responsabilidad.- Implica que la secretaria(o) debe ser capaz de realizar su trabajo de manera éptima sin
necesidad de supervision.

Limpieza y orden.- Una secretaria(o) siempre debe ser ordenada en su espacio laboral; archivos, armarios y
estanterias en orden y limpios.

Paciencia.- La secretaria(o) debe mantener la tranquilidad en todo momento, incluso cuando las cosas no
marchen como lo espera.

Cooperacion.- El trabajo administrativo constantemente requiere de trabajo en equipo, por lo tanto la
secretaria debe ser capaz de trabajar y de cooperar con los demas comparieros de trabajo.

Buen criterio.- Poseer un buen juicio significa tener la habilidad de recopilar informacién sobre un tema,
estudiarlo cuidadosamentey decidir la acciéon que sea mdas apropiada, en beneficio alos intereses de laempresa.

Buena voluntad.- Toda organizacién requiere en algunas oportunidades de un esfuerzo adicional de sus
colaboradores, para ello la secretaria(o) debe tener la voluntad de ofrecer sus servicios cuando se lo requieran
y calidad.

Dedicacién.- Durante el tiempo que la secretaria(o) permanezca en la oficina debe mostrar dedicacion en su
trabajo, sin emplear su tiempo en actividades que no se relacionen con sus quehaceres habituales.

Pulcritud.- Todo trabajo encomendado a la secretaria(o) debe realizarse con esmero y su presentacion debe
ser impecable.

Previsién.- Significa saber anticiparse a las necesidades que pudieran suscitarse en la organizacion.

Sinceridad.- La relacion jefe - secretaria(o) tiene que sustentarse en la confianza. Por lo tanto la secretaria(o)
debe transmitir informacién correcta y verdadera a su jefe cuando este la solicite.

Buena educacioén.- Es indispensable demostrarla en el trato con el jefe, comparieros de trabajo, personal de
la institucidn, clientes y visitas.

/ L Inteligencia

LRazonamiento L Creatividad J

I Espiritu de
Iniciativa .,
colaboracion
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FORMACION DE LA SECRETARIA

Cada vez es mayor el nimero de secretarias(o) que requiere el dmbito empresarial, puesto que las tareas que
asumen las secretarias(os) es de vital importancia en todos los sectores de desarrollo. Pero asi como existen
grandes ofertas de trabajo para las secretarias(os), también se espera de ellas un alto nivel competitivo, lo cual
se logra con la formacién profesional de estas. Aparte de los estudios que haya cursado, una secretaria(o) debe
tener una sélida preparacion, extensa cultura general, uso correcto del lenguaje escrito y oral con una expresién
fluida y clara y ademds de una muy buena educacion, que le facilitard su desenvolvimiento en cualquier nivel
en el ambito empresarial. La secretaria(o) debe conocer sobre ciertas materias que le permitiran desempenar
sus funciones con la debida eficacia profesional:

Mecanografia.- El dominio de la mecanografia es basico para toda secretaria (0), puesto que en la realizacion
de sus labores diarias tendra que mecanografiar diversos documentos con pulcritud, a una velocidad adecuada
y sin errores ni faltas ortogréficas.

Ofimatica.- El avance vertiginoso de la informatica, hace que la computadora sea la herramienta basica en el
trabajo de oficina, por lo tanto toda secretaria debe saber hacer uso de los programas de procesamiento de
textos, hojas de célculo, elaboracion de presentaciones, disefio, entre otros.

Ortografia y gramatica.- Los conocimientos gramaticales son imprescindibles a nivel de redaccion, se espera
que toda secretaria sepa expresarse correctamente por escrito con claridad y condicion. Asi mismo, debe estar
capacitada para redactar distintas clases de documentos administrativos y comerciales.

Caligrafia.- Una buena caligrafia, es decir una letra legible en la escritura de palabras y nimeros, evitara
confusiones y errores.

Archivo.- Es también importante que la secretaria tenga conocimientos sobre los sistemas de organizacion de
archivos, para que pueda almacenar la informacién adecuadamente y asi poder localizarla rdpidamente.

Idiomas extranjeros y originarios.- Es imprescindible el conocimiento del inglés tanto a nivel escrito como
hablado, puesto que cada dia se incrementan las relaciones internacionales, y con los cambios interculturales
de nuestro Pais es imprescindible hablar y entender por lo menos un idioma originario.

Matematica financiera.- El trabajo administrativo requiere el conocimiento de la matematica financiera, que
consiste en el calculo de operaciones sencillas como los porcentajes, intereses, tasas, etc.

Contabilidad.- Es importante conocer los elementos bdsicos de la contabilidad, para poder interpretar la
estructura y transacciones financieras de un negocio.

1.2. CODIGO DEONTOLOGICO DE LAS SECRETARIAS
PRINCIPIOS DE CARACTER GENERAL:

Dignidad.- La secretaria(o) debe abstenerse de todo comportamiento que suponga infracciéon o descrédito y
desenvolverse en el ejercicio de su profesién con honor y dignidad.

Integridad.- Debe actuar con honradez, lealtad y buena fe.

Secreto profesional.- Debe observar estrictamente el principio de confidencialidad en los hechos y noticias
que conozca por razones del ejercicio de su profesion.

PRINCIPIOS DE CARACTER GENERAL DEL SECRETO PROFESIONAL:

Ademas de un deber, conservar el secreto profesional es un derecho que ampara el ejercicio de la profesion de
secretaria (0), sin olvidar que existen leyes que lo protegen.

CURSO DE FORMACION COMPLEMENTARIA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN EDUCACION




MINISTERIO DE EDUCACION 'E

El derecho y la oblacién del secreto profesional comprende:

Las confidencias e informacién personal de su superior, a que pudiera tener acceso en el ambito de su ejercicio
profesional.

Los hechos de conocimiento restringido que afecten a sus superiores, compafieros o miembros cualesquiera
del colectivo en el que la secretaria(o) desempenie su labor. Por ejemplo: dossiers personales, profesionales
curriculares.

La informaciéon cuyo contenido tenga un valor especifico para un lector no autorizado; o cualquier otra
informacién que figure clasificada como confidencial, restringida o con una distribucién de personas especificas.

La secretaria(o) evitard duplicar informacién confidencial y mantenerla fuera de los archivos oficiales sin
conocimientos de su superior.

El secreto profesional no debe entrar en conflicto con la lealtad a la entidad para la que trabaja la secretaria
(0), que debe responder a la confianza que su superior deposita en ella al confiarle y compartir informacién
confidencial. Por ello, debe comunicar a su superior informaciéon que a él mismo o a la entidad para la que
trabaja pudiera ocasionar perjuicio o beneficio. Los limites de esta divulgacién van marcados por el sentido de
lealtad y la integridad que conforman el perfil personal de la secretaria.

Relaciones con sus companeros
La secretaria(o) debe abstenerse de cualquier competencia desleal en relacién con sus compafrieros.

La discrecion es un elemento especifico en las relaciones externas de la secretaria y el fundamento primario de
su capacidad para salvaguardar el secreto profesional. La secretaria(o) debe ser consciente que la discrecién es
algo de una importancia fundamental. Lo que para otros miembros del colectivo puedan resultar faltas leves
de respeto o convivencia (comentarios de menosprecio a compafieros, comentarios hirientes, jocosos, o tonos
de burla; o dudar publicamente de la calidad técnica de un superior), para la secretaria(o) es algo vinculado a
su comportamiento profesional.

Es obligacién de toda secretaria(o) prestar su colaboracién a todos su colegas, cuando sea necesaria su
intervencion para que no se produzcan atrasos en el trabajo y no perjudique el normal funcionamiento de la
entidad donde presta sus servicios.
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Relaciones con la institucion

La secretaria(o) debe estar siempre dispuesta a prestar apoyo y cooperacion a su empresa y ha de conocer, asi
mismo, los objetivos y la politica interna de la misma.

La secretaria(o) no aceptard remuneracién profesional que no sea por su salario, incentivos y bonos que su
institucién destine a tal efecto. Le esta prohibido aceptar gratificaciones econémicas u otras compensaciones
que estén directamente relacionadas con la transmisiéon de informacion. La secretaria(o) tiene el deber de
contribuirala celeridad del trabajo, no debiendo aceptar sugerencias ni coacciones para eludir su cumplimiento.

En relacién con su profesién, la secretaria(o) debe cultivar sus aptitudes y actualizar sus conocimientos, a fin
que su trabajo se ejecute al mas alto nivel de rendimiento. Demostrard permanentemente afan de superaciéon
y pro actividad, tanto en lo personal como en su contribucién a la empresa.

La secretaria debe abstenerse de realizar cualquier practica que pueda perjudicar la reputacién de su profesion.

Ninguna secretaria(o) debe valerse de su influencia sobre sus superiores, ni apelar a vinculaciones de amistad
o recomendaciones para obtener:

- Ascensos no merecidos y, como consecuencia mayor remuneracion de la que le corresponde en el trabajo
que desempenia, impidiendo el ascenso de otras personas que por su experiencia, y conocimientosy
anos de servicio lo tienen mas merecido.

- Conseguir que personas que no estan preparadas para el ejercicio del secretariado ejecuten las tareas
propias de esta profesion.

- Hade ser consciente de que representa un colectivo al que tiene la obligacién de defender y enaltecer.
- Ha de conseguir que se respete el Cédigo Deontologico de su profesion.

En este sentido, es apropiado que sea instrumento de difusion del mismo, tanto para afirmar los valores
contenidos en el cédigo como para ampararse en él.

Actitudes de la Secretaria

N
Solucionar problemas y Para ser proactivos y no
Vocacion de servicio + brindar informacion clara » :
y oportuna. reactivos.
- J
N
Orientar a las personas *
cuando ellas te soliciten Prestar atencion, mirar a
un servicio o informacién, los ojos a quien hablay Calidez y amabilidad:
resolver inquietudes y dar mostrar interés en el tema.
sugerencias.
J
Organizacion en el trabajo, el escritorio, en la
presentacién de documentos, en el aspecto En el horario, siendo puntuales
personal, en la forma de vestir, en la familia y * y cumpliendo oportunamente
en el cumplimiento de deberes. responsabilidades y compromisos.
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ACTIVIDAD DE AUTOEVALUACION:

1. Nuevo perfil secretarial es:
a) La manera de comportarse de la secretaria
b) Las caracteristicas personales y conocimientos basicos que debe poseer una secretaria.
¢) Una secretaria bilingtie.
d) Ninguna de las anteriores

2. Los diferentes tipos de secretarias son:
a) Elegantes, puntuales y prudentes.
b) Preparadas, creativas y empéticas.
¢) Bilingues, trilinglies, gerenciales y ejecutivas.
d) Todas las anteriores.

3.Laimagen de la empresa es:

a) Eljefe.

b) La secretaria.
¢) Los empleados.
d) Los clientes.
4. Algunas caracteristicas de las secretarias son:
a) Ser practica y metddica.
b) Debe vestir elegante.
¢) Estar en constante preparacion o capacitacion.
d) Todas las anteriores.
5.La denominacién de secretaria proviene de la palabra:
a) Guia.
b) Asistente.
c) Secreto.
d) by cson correctas.
6. La palabra secreto se utiliza para denominar a:

e a) Los empleados de gran confianza.

e
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b) Lo que no se puede decir.
c) La secretaria.
d) Ninguna de las anteriores.
7. Algunas cualidades de la secretaria ejecutiva son:
a) Confianzay honestidad con los jefes, companeros y clientes.
b) Ser discretay leal con la empresa.
c) Ser consecuente, disciplinada, proactiva y emprendedora.
d) Todas las anteriores.
8. Que significa tener confianza en si misma.
a) Saber que uno es capaz de triunfar e infundir seguridad a las demas personas.
b) Son las ideas practicas e ingeniosas que ayudan a la secretaria.
¢) Realizar bien el trabajo poniendo todo nuestro esfuerzo.
d) ay cson correctas.
9. Es una cualidad esencial de la secretaria que ocupa un cargo de confianza, debe ver, oir y callar.
a) Puntualidad.
b) Discrecion.
¢) Responsabilidad.
d) Orden.
10. Tacto es:
a) Saber escuchar.
b) Compartiry recibir criterios de las personas.
¢) Tener prudencia ante las diversas circunstancias o actitudes.

d) ay b son correctas.
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Oracion de la Secretaria

Sélo por hoy, !Oh Dios mioj concédeme el don de la valentia, para
gue pueda andar libre y tranquila por la senda de la vida haciendo mi
trabajo cada dia con mds animo.

Concédeme el don de la sonrisa, para que pueda sonreir y ver el
aspecto alegre y favorable de la vida, y pueda ayudar a mis semejantes
a verlo también.

Concédeme el don de la armonia, para que pueda vivir en amistad
y buena correspondencia con los demas y para que pueda tratarnos
como quisiera que ellos me trataran a mi.

Concédeme el don de la lealtad, para que pueda vivir conforme a la fe
mas grande que mi corazén conoce y asi pueda honrarte y glorificarte
con mis actos.

Concédeme el don de la paciencia, para q pueda tolerar las faltas de
los demas y para que ellos también toleren las mias.

Concédeme el convencimiento de que el amor es el cumplimiento de
la Ley del Maestro amaras a tu projimo como a ti mismo.

Solo por hoy, !Oh Dios mioj Concédeme el don de la fe, para saber de
todas estas cosas que te he pedido me seran concedidas en los dias
por veniry siempre.

Asi, sea.

AMEN
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TALLEREN AULA:
ESTUDIOS DE CASO

1. Lainiciativa, la creatividad y la empatia
Lectura
Isabel Castillo, SECRETARIA de la Unidad Educativa “Siempre Unidos” desde hace 15 afos.

Castillo, quien se ha desempefado en unidades educativas de prestigio, da una gran importancia a las
buenas ideas que pueda tener una secretaria para mejorar el funcionamiento de su Instituciéon , y a la
capacidad de apoyar la labor de las Autoridades Superiores , “para que su dia sea lo mas productivo
posible y le permita concentrarse en lo que realmente da valor”.

Susana Perez, secretaria ejecutiva desde hace mas de 20 anos, coincide en este aspecto al sefalar que
la empatia que la asistente pueda tener con su jefe es fundamental. “De lo contrario nunca podras
anticiparte a los hechos, a lo que él quiere o a lo que él va a necesitar. Para eso se debe mantener una
buena comunicacién, mostrando interés tanto por el aspecto laboral como por el personal. Ser practicay
metddica igualmente es primordial, ya que la idea es facilitar el trabajo del jefe y no entorpecerlo’, sefiala.

Desarrollar el siguiente trabajo

En base a las opiniones y criterios vertidos por las dos personas, establecer cual es la mas importante y
explicar el porqué, desarrollando una muy breve composicién literaria donde se aplica lo discurrido en
el criterio

2. La confidencialidad
Lectura

Juan estuvo un largo rato reflexionando sobre las acciones y actitudes de Maria Luisa; su secretaria, y
luego de repasar muy detenidamente sus comportamiento decidié al dia siguiente hablarle de manera
muy particular sobre la confidencialidad, entendiendo que con esto ella deberia tomar nota sobre algunas
acciones que habrian ocurrido hace algun tiempo atras.

A continuacién el texto que Juan habria escrito para pasarle a Maria Luisa:

“La confidencialidad también sigue siendo un requisito indispensable en esta profesion. No por nada
la denominacién de secretaria proviene de la palabra secreto, que desde el siglo XV es utilizada para
denominar a los empleados de gran confianza. Seis siglos mas tarde, esta caracteristica y el manejo de
informacién reservada, siguen siendo requisitos de las secretarias ejecutivas”.

“El jefe tiene que confiar si o si en su secretaria, ya que por sus manos pasa mucha informacién que uno
tiene que saber guardar”.

Desarrollar el siguiente trabajo

Suponiendo que tu eres Maria Luisa, cual seria el plan de trabajo en base a lo observado por tu jefe Juan,
a efectos de lograr la percepcidn que se tiene por tu actitud, en este particular atributo.

N\ J =
-
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PERCEPCION COMPRENSIVA SOBRE EL TEMA

Unicamente se debe transcribir en el formulario las preguntas y luego contrastarlas con las respuestas
presentadas.

CUESTIONARIO FINAL

1.Cudl es el enfoque que se daenlaactualidad al papel de la secretaria en las organizaciones y/o empresas?

2. Qué valores se exigen a las secretarias para ejercer correctamente su carrera profesional?.

3. Qué resultaria de aplicar atributos de honestidad y ética, de una secretaria en su trabajo.

4. Qué implicancia tiene el espiritu de servicio en el trabajo?

5. Qué atributo debo desarrollar para lograr percibir adecuadamente los requerimientos del jefe y poder
también lograr que el mismo tenga una adecuada percepcién de los acontecimientos en temas laborales
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2. ATENCION PERSONAL Y TELEFONICA

Los avances tecnolégicos en la comunicacién hacen que las instituciones sean mas competitivas, con eficientes
y especiales servicios dirigidos a suplir la mas minimas y exigentes necesidades de las personas.

La comunicacién es la fuente principal para las relaciones institucionales y el uso adecuado de estos medios
pueden traer grandes ventajas corporativas para el éxito de una institucion y de toda la comunidad educativa
ademas de cautivar y atraer al usuario, que es la base fundamental de la institucion. Entendiéndose como
cliente o usuario a toda las personas que se acercan a nuestra institucion educativa como ser estudiantes,
padres de familia, autoridades de diferentes Instituciones.

La secretaria(o) es la primera persona con la que trata el visitante, es ella lamada a atender los requerimientos
del cliente. La secretaria (o) es el eslabén que sirve de nexo entre la empresa y los clientes, por lo que su
desempeno es decisivo dentro de la gestion empresarial.

Elementos claves del servicio al cliente

SERVICIOS

INFRAESTRUCTURA
EQUIPOY
TECNOLOGIA

RECURSOS PROCEDIMIENTO

HUMANOS

INFORMACION

Medios necesarios para un buen servicio

SERVICIO DE
L EXCELENCIA L EMPATIA
NUESTRO ROLY
RESPONSABILIDAD
IDENTIFICANDO LAS CLAVES PARA LOGRAR
NECESIDADES DEL UN SERVICIO DE
CLIENTE EXCELENCIA

) 4 ) 4

MI COMPROMISO: SERVICIO DE EXCELENCIAY
RESPONSABILIDAD
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2.1 ATENCION PERSONAL

En el trato personal con los clientes debe demostrar educacién, tacto y paciencia, para lograr que la imagen
de la empresa sea positiva, lo que a no dudar redundara en el éxito de los servicios que ofrece la institucion.

d—
EL ARTE DE RESPONDER AL CLIENTE

Responder a las preguntas que realizan los clientes es una de las tareas a las que dedicas gran parte de tu
jornada laboral.

Elementos clave:

v Hay clientes dificiles, situaciones comprometidas, respuestas desconocidas, que pueden hacer
complicado el responder.

v Escuchar al interlocutor: Es el proceso basico para que puedas responder correctamente al cliente.

v Entender la necesidad del cliente: Sin embargo, escuchar no es suficiente, has de saber interpretar lo
gue necesita esta persona para poder ofrecerle una solucién. Intenta realizar el maximo de preguntas
posibles para que quede claro qué espera esta persona.

Meditar la respuesta, afortunadamente o no, segin cémo se mire, no es necesario que conozcas la respuesta de
todas las preguntas que te formulen. Incluso, en ocasiones, es mejor que las desconozcas, para evitar posibles
errores o malentendidos. En todo caso, es conveniente que no adelantes ninguna respuesta si la desconoces.
Es preferible que analices la respuesta antes de contestar la primera cosa que se te ocurra para solucionar una
necesidad que tiene un cliente en un momento determinado.

1. Conocer la informacion: Es imprescindible estar al dia de las novedades que ocurren en la empresa
para poder responder con precision a las preguntas del cliente.

2. Saber negar: Aunque no es lo habitual en el tratamiento al cliente, si que hay ocasiones en las que
tienes que mostrar tu negativa al cliente. Intenta hacerlo lo mas diplomaticamente posible y propén
alguna alternativa interesante.

3. Ser coherente: Esto supone cumplir con el cliente en todo aquello a lo que te has comprometido,
ademas de seguir una misma linea de comunicacién con él. De este modo, el cliente quedara contento
y satisfecho.

e 4. Dispensa un trato agradable: El trato que dispenses al cliente sera tenido en cuenta a la hora de que
. éste evalue el tipo de trato recibido.
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Trucos para recordar los nombres

Aqui te damos unos consejos que te pueden ser Utiles para recordar los nombres, ya que es una de las
habilidades que distinguen a una secretaria profesional, aunque sabes que no es una tarea facil.

SSERERS
NONRRE

3N
ORI
NONRRE

Como dejar un mensaje correctamente en el contestador

No es correcto que la persona de menor nivel deje un mensaje para que su superior la llame. Si tienes que dejar
un mensaje en un contestador sé directa.

Cortesia con las visitas: 3 normas basicas

Ante cualquier visita, es necesario observar la triple norma de cortesia:
« Distinguir
+  Obsequiar
+  No molestar

Distinguir: Atenderla a la hora acordada y con el respeto y consideracién que se merece (todas las visitas,
independientemente de cargo e importancia), la educacion no entiende de escalas sociales y profesionales.

Obsequiar: Ponerse a su disposicién, ofrecerle un café.

No molestar: Si hemos acordado que tendra que esperar media hora, atenderle en sus necesidades, pero
dejandolo solo. Habitualmente se piensa que es mas correcto seguir charlando durante este tiempo.
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2.- ATENCION TELEFONICA

El uso del teléfono es imprescindible para la vida diaria de cualquier empresa. A veces la llamada es el primer
contacto que se tiene con un cliente y resulta fundamental que sea impecable el trato ofrecido para transmitir
una imagen positiva de la persona que habla y de la empresa que representa.

Al comunicarnos telefénicamente desde una empresa existen normas bdsicas que debemos tomar en cuenta:
Al emitir llamadas:

- Si se desconoce el numero de teléfono de la persona a la que se quiere llamar, se utilizardn las guias
telefénicas o los nimeros de informacién para buscar en nimero.

- Sise marca un numero erréneo, debemos disculparnos y despedirnos adecuadamente.
- Sinos contestan, preguntar al interlocutor si es buen momento para hablar o si se debe llamar mas tarde.

- Hablar el tiempo justo de la llamada, porque cada minuto es valioso tanto para el que llama como para
el interlocutor.

- No mostrar familiaridad ni confianza ni contar confidencias al interlocutor.

- Alhablar por el mévil en un lugar publico, no gritar ni hablar alto para no molestar a la gente que se tiene
alrededor.

- Si se interrumpe la conversacién telefénica, por un corte en la linea o cualquier otro motivo, realizar de
nuevo la llamada.

Al recibir llamadas:

- No dejar que las situaciones personales afecten la forma de contestar, en interlocutor no tiene que
percibir el enfado de la persona que llama.

- Sise estd hablando por teléfono y llaman por otra linea no se debe interrumpir la llamada.

- Cuando se estd reunido se debe apagar el teléfono mévil, ya que es de mala educacién atender una
llamada cuando se esta hablando cara a cara con otras personas.

- Sedebe coger el teléfono con la mano contraria a la que se utiliza para escribir, con el fin de poder tomar
notas.

- Nunca mentir, ni informar de forma errénea.

- No facilitar informacién confidencial de las personas que trabajan en la empresa.

- Transferir la llamada al departamento adecuado.

- No hablar por teléfono y teclear el ordenador simultdneamente.

- Sise necesita consultar algo a algun compafero para responder al interlocutor, se debe avisar.

- Si durante la conversacion telefénica se presenta un ataque de tos, se debe pedir disculpas y tapar el
auricular.

- Si llaman al mévil y se estd en un lugar con mucho ruido, se solicita al interlocutor que espere un
momento y se buscara un ambiente mas tranquilo.
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Protocolo de actuacion ante las comunicaciones telefonicas
Tanto en la emisidon como la recepcién de llamadas telefénicas se pueden diferenciar varias fases:
- Preparacién
- Presentacion
- Desarrollo
- Cierre- despedida
Emision de llamadas
Preparacion

Antes de descolgar el teléfono para efectuar una llamada hay que tener muy claro a quién se llama para qué
se llama.

Presentacion

Se intentara utilizar un saludo adecuado para captar la informacidn. La persona que llama se identificara, e
igualmente mencionara a la empresa para que se trabaja.

Desarrollo

Explicacion general del motivo de la llamada. Se puede solicitar acciones determinadas.

Cierre

Se resumira lo acordado o la informacién por orden para evitar malos entendidos o datos erréneos.

Recepcion de llamada

Antes de descolgar el teléfono, la persona que lo atiende ha de estar informada de los servicios que ofrece la
institucion, del organigrama de este, de los nombres de sus docentes, personal administrativo y de servicio,
responsables y también informacién clara acerca de cudntos datos crea la institucién y qué es necesario
conocer. Resulta muy positivo para la imagen de la institucién, que las personas que llaman encuentren
soluciones que satisfagan sus necesidades.

Preparacion

[ ]
i
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Presentacion

El saludo apropiado es el siguiente: “Buen dia”. A continuacidn hay que presentar la institucién: .. Le atiende...
Se debe motivar al interlocutor y hacer preguntas como: ;En qué puedo ayudarle?

Desarrollo

Se debe comprender el motivo de la llamada mediante una escucha activa.

Cierre

Hay que asegurarse de que las necesidades y expectativas de nuestro interlocutor han sido satisfechas.
Despedida

Se agradecera al interlocutor su llamada, independientemente el motivo, dandole a entender que no ha
supuesto ninguna molestia ni ningun esfuerzo el atenderle.

Interlocutor en espera

Se suele dejar al interlocutor en espera cuando se transfiera una llamada, se esta atendiendo a alguna persona
presencialmente o se esta recabando informacion.

Transferencia de llamadas

Si se recibe una llamada que ha de ser transferida, lo primero que hay que hacer es presentarse, llamar al
interlocutor por su nombre y verificar de forma escueta la informacién recibida.

+ No se puede facilitar al interlocutor la informacion solicitada.

+ Elinterlocutor estd interesado en hablar con una persona en concreto.
Situaciones que se pueden dar ante la transferencia de la llamada:

« La persona con quien quiere hablar el interlocutor le puede atender.

« La persona con quien quiere hablar el interlocutor no esta o esta ocupada.
Finalizacion de llamadas

El objetivo de toda llamada es que, el interlocutor quede satisfecho y considere que el trato recibido y la
informacién facilitada cumple las expectativas que tenia al realizar la Ilamada.

Situaciones especiales
Cuando el interlocutor no se expresa en nuestra lengua.

Cuando el interlocutor falte a las normas mas elementales de educacién y cortesia.

3. Recogida y transmision de mensajes telefonicos
Se pueden dar varios supuestos en los que es necesario tomar nota de una llamada:
« La persona con la que quiere hablar el interlocutor no esta.
« La persona con la que se quiere hablar no puede atender la llamada en ese momento.

e « Hay que buscar la informacion solicitada y se acuerda devolver la llamada cuando se consiga.
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Protocolos de actuacion
Los mensajes deben ser contestados lo antes posible.
« Tomo nota de lo que me dice...
+ No se preocupe, le transmitiré su llamada..
« Lo avisamos en breve...
+ Tendrd noticias nuestras...
+ Pronto recibira la informacién
Nota o aviso de llamada

No existe un modelo de nota o de aviso telefénico concreto, sino que cada institucion puede elaborar el
modelo que mas se ajuste a sus necesidades.

Mensaje en el contestador
Pautas para dejar un mensaje:
+ Saludar brevemente.
+ ldentificarse.
+ Indicar para quién es el mensaje.
« Explicar el motivo de la llamada.
« Indicar un nimero de teléfono para que puedan devolver la llamada.

» Despedirse dando las gracias por atenderlo.

4. Control de llamadas

En una institucion o empresa no se puede confiar en la memoria del personal para recordar todas las llamadas
que reciben y se emiten.

Es aconsejable llevar un registro de llamadas donde se anoten tanto las llamadas emitidas como las llamadas
recibidas. El registro permite saber en qué fecha se contacté con una persona, cuantas llamadas hay que
contestar, etc.

5. Normas de seguridad y confidencialidad

Es importante tener en cuenta:
+ Mantener en secreto los datos que manejen en la institucion.
« Utilizar los datos recabados solo para los fines que se crearon.

« No divulgar las contrasefas de los sistemas informaticos ni tampoco las de los ficheros que contengan
datos de caracter personal.

- Estar autorizados para extraer datos o ficheros informaticos de la institucion.

« No utilizar los sistemas informaticos para fines privados sin la autorizacién de la institucion.
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Atencion telefonica:

L Al recibir una llamada: ]

«

Respondamos al segundo repique, maximo al tercero y preparémonos para atender la llamada y
no dejar al Cliente esperando durante mucho tiempo.

«

L Saludemos y dispongdmonos:

«

e identifiquese con su nombre.

«

L Primero el Cliente que estd en frente; después, el Cliente del teléfono.

«

LSaIudemos a quien llama. Mencionemos el nombre de la Compafia, el proyecto, la obra o el area,

En estos casos, ofrezcamos disculpas a quien tenemos en frente, para poder contestar la llamada
No interrumpamos en forma repetida.

¥

L Preguntemos cudl es la necesidad y dependiendo de ésta, direccionemos la llamada a una

persona que le pueda colaborar mientras tanto.

J
)
J
J
J
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ACTIVIDAD APLICADA A LA FUNCION LABORAL

Realice un socio drama sobre el siguiente caso:

Usted es la nueva secretaria de
la Unidad Educativa “Progreso’,
el dia de hoy nos visita los
representantes de una ONG
para proporcionarnos material

didactico.

Ponga en practica todos los
conocimientos, técnicas y \
procedimientos para recibir a tan

dignas autoridades.

REGLAS DE ETIQUETA PARA EL USO DEL CELULAR

No contestar en voz muy alta

r—
u

«

No muestres tu celular en lugares publicos

r_\

«

No uses ringtons llamativos

(—\
S
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TALLEREN AULA

Elabore una ficha de Protocolo de Atencién telefénica personalizada para su Institucién. Esta ficha les sera
proporcionada a todos los funcionarios que atiendan las llamadas telefénicas de la Institucion, y servira
como una guia de la correcta atencién al cliente interno y externo.

PROTOCOLO DE ATENCIONDE
LLAMADAS TELEFONICAS

Ccc.a

ATENCION SALUDE
INMEDIATA AL AMABLEMENTE
TELEFONO - Diga nombre del

(conteste lo antes posible concesionario.

DIRECCIONE LAS
LLAMADAS

(toda dreadel
concesionario cuenta con

un directorio telefénico
actualizado que permite
direccionar las llamadas
de los clientes con la
persona / area solicitada)

maximo el tercer timbre) _ Mencione el dreadonde
trabajay su nombre.

- Termine con la
pregunta: “éen quéle
puedo ayudar?”

\ J

3. MANEJO DE EQUIPOS DE OFICINA

El campo laboral requiere secretarios y secretarias académicamente muy bien preparados, que poseen
cualidades, actitudes, destrezas y habilidades para enfrentar eficientemente el quehacer diario en las
instituciones educativas.

El correcto manejo y eficiente uso de equipos y herramientas auxiliares que tienen las instituciones deben ser
el reto permanente de los secretarias (0s), ya que no pueden quedarse rezagados de los avances tecnoldgicos.

OFIMATICA.- Ofimatica, a veces también designado como burética o
automatizacion de escritorios o automatizacién de oficinas, designa al conjunto de
técnicas, aplicaciones y herramientas informaticas que se utilizan en funciones de
oficina para optimizar, automatizar y mejorar tareas y procedimientos relacionados.

Las herramientas ofimaticas permiten idear, crear, manipular, transmitir o almacenar
la informacion necesaria en una oficina actualmente es funcional que las oficinas
estén conectadas a una red local o a internet. Es aquel conjunto de herramientas
técnicas y aplicaciones que se utiliza para facilitar, optimizar, mejorar y automatizar
las tareas referentes a la oficina.

Es decir que la ofimatica alude a los métodos que se emplean para todo lo relacionado a las actividades de la
oficina que logran los procesamientos computarizados de datos escritos sonoros y visuales.
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La palabra ofimatica se forma de los acrénimos oficina e informatica.

El objetivo de esta practica es brindar cierto elemento que posibiliten y auxilien en la mejora y simplificacién
en cuanto a las organizaciones de las actividades que realiza un grupo de trabajo o una instituciéon educativa.

La ofimatica hoy también puede hacer gestiones de documentos administrativos como planificaciéon de
reuniones.

La ofimatica tuvo un mayor desarrollo en el década de los 70 junto con la manifestacién de los equipos de
oficina cuando se incluyen los microprocesadores disminuyendo el uso de métodos y herramientas de otras
mas avanzadas por ejemplo: la maquina de escribir por la computadora incorporada de texto.

Entre las herramientas y procedimientos informaticos mas comunes estan; hoja de célculo, herramientas de
presentacién, multimedia, programas de e-mail, correo de voz, base de datos, agendas, calculadoras, etc.

La ofimatica posibilita por una combinaciéon entre el hardware y software que permite crear, manipular
y almacenar y transmitir digitalmente la informacién que se necesita en una oficina. Para realizar las tareas
cotidianas y alcanzar sus objetivos.

Ejemplo: La ofimatica permite que un oficinista lleve los centralizadores, planes operativos, presupuestos,
etc. de su institucién en un archivo digital mediante planillas de calculos que facilitan las operaciones dicho
archivo puede ser conservado en una computadora, impreso o enviada a través de internet. El objetivo de la
informatica es definido como la automatizacién y optimizacion de las tareas habituales de la oficina se conoce
como Suit Ofimatica por ultimo la recopilacién de programas interactuados.

Herramientas de ofimatica:

Procesamiento de textos

Hojas de calculo

Herramientas de presentacion de multimedia

Base de datos

Utilidades: agendas, calculadoras, etc.

Programas de correo electrénico, correo de voz, mensajeros

Herramientas de reconocimiento y sintesis del habla

Suite ofimatica: paquetes de multiples herramientas ofimaticas.
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Historia

La ofimdtica o la automatizacién de la oficina moderna, comienza con la
maquina de escribir y con la fotocopiadora, permitiendo mecanizar tareas
que antes eran manuales. Mas cerca en el tiempo, la automatizacién de la
oficina también comenzé a incluir el traspaso de informacién hacia medios
electrénicos.

Maquina de escribir

La maquina de escribir manual marco un pase de avance en la vida de negocios,
en el desarrollo de la educacion y en la vida de la mujer.

Partes de la maquina de escribir

MAQUINA DE ESCRIBIR.
Indicador de Linea Palanca g;’dw del

Regla para Centrar N,
P 1 Ay

Tecla de Retroceso.
Control Mulicopias,

Tecla Segugo
Mavusculas.—

Fotocopiadora

Este aparato es capaz de obtener una copia exacta de un documento original
mediante un proceso electrostatico.

A la vez puede ampliar o reducir el documento, copiarlo reducir dos caras
y clasificar, encuadernar o grapar las copias, Algunas fotocopiadoras se
pueden conectar en red, otras son multifuncionales (que también tienen
escaner, fax, impresora, etcétera).
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El escaner

Elescaneresun periféricodisefiado pararegistrar caracteresescritos ograficos
en forma de fotografia o dibujos impresos en una hoja de papel facilitando
su introduccion en la computadora convirtiendolo en informacién binaria
comprensible para la computadora. El escaner evita tener que escribir el
texto impreso para introducirlo en la computadora.

Impresora:

Una impresora es un dispositivo periférico del ordenador que permite
producir una gama permanente de textos o graficos de documentos
almacenados en un formato electrénico, imprimiéndolos en medios fisicos,
normalmente en papel, utilizando cartuchos de tinta o tecnologia laser (con
toner).

Partes externas del escaner

Internamente cuenta con todos los circuitos y elementos mecanicos para
la digitalizacién de imagenes. Externamente cuenta con los siguientes
elementos.

Partes externas de un escaner

Tapa

Lateral

L .Cable d.e, L Panel de botones
alimentacion

 — =

N\ ~N [ ' a |
Puerto Cama de cristal ) ]
\j ¥ Detras Sa L= I
Cubierta

Videograbadora

Es un tipo de magnetoscopio de uso doméstico que utiliza un video cinta
extraible que contiene una cinta magnética para grabar audio y video de una
sefal de televisidn de modo que pueda ser reproducido posteriormente.

También facilita las reuniones que utilizan peliculas como material de apoyo.

Grabadora

Este equipo es de gran utilidad, no puede faltar en la oficina, es util cuando se necesita grabar conferencias,
informacién e instrucciones de los directivos cuando van a ausentarse por algun tiempo, o para grabar una
reunién que requiera acta.

[ ]
i
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Computadora

La computadoralessirve alhombre como una valiosa
herramienta para realizar y simplificar muchas de
sus actividades. En si es un dispositivo electrénico
capaz de interpretar y ejecutar los comandos
programados para realizar en forma general las
funciones de:

Ratdn {mouse)

Madern

Manejador de discos

=

= IWanejadores de discos Impresora
Monitor

Madem

Delineador {plotter)

Discos compacios

idan casscte

Dizeos Flesibes 157
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Recomendaciones para el manejo de equipos de oficina

Se debe tomar en cuenta las siguientes recomendaciones:

Leer las instrucciones de seguridad
y seguirlas estrictamente antes de
poner a funcién cualquier unidad.

No colocar los equipos sobre
superficies inestables.

Desconectar el equipo en tormentas
eléctricas antes de limpiarlos,
cuando se deje de usar.

No intentar reparar los equipos por
propia imaginacion.

Las aberturas y ranuras que traen
algunos aparatos deben dejarse

destapados, pues ellas sirven para la de energia indicadas en los aparatos.
ventilacion del mismo. / /

( N
ACTIVIDAD NO PRESENCIAL: APLICACION EN LA OFICINA

Operar los equipos con las fuentes

La secretaria de determinada institucién inicia su dia laboral con la siguiente tarea dispuesta por la
autoridad: “....acaba de llegar informacién de gran relevancia para la institucion, y necesito compartir
dicha informacién con la comunidad educativa de la institucion en medios digitales, favor utilizar el
escaner y equipo de computaciéon y envie de forma inmediata esta documentacion via internet”

v/ Lasecretaria organiza y registra la documentacion

v Procede al encendido de equipos con una dificultad, el escaner de la institucién es nuevo y no
conoce sus propiedades y funcionalidad. Para ello acude al manual del mismo.

v Inmediatamente instala en dispositivo y realiza una previa prueba antes de comenzar.

v Procede a escanear la documentacién, organiza las mismas en carpetas digitales para su mejor
ubicacién.

v Verifica la documentacién digital y procede al envio por via internet.
VERIFICACION DE LOGROS

1.- Conceptualiza que es la ofimatica.

2.- ;Cudl es la diferencia entre la fotocopiadora y el escaner?

3.- Menciona que cuidados se debe tener en el uso de cualquier equipo de
oficina.

4.- Considera que la grabadora es una herramienta necesaria para una secretaria(o), si, no y porque.

5.- Consideras que el teléfono celular ira reemplazando algunos equipos de oficina si no y porque. [ ]
) COES
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4. TOMA DE DECISIONES Y RESOLUCION DE PROBLEMAS

La toma de decisiones es el proceso en el cual
se realiza una eleccién entre opciones o formas
para resolver diferentes situaciones de la vida esto
puede ser en diferentes contextos como familiares,
empresariales o laborales. Por eso se dice que la toma
de decisiones es la eleccién de un camino a seguir para
llegar a un objetivo o problema planteado.

Resolucion de problemas es la fase que supone
la conclusiéon de un proceso que tiene como pasos
previos la identificacion del problema y su modelado.
Por problema se entiende un asunto del que se
espera una solucién que dista de ser obvia a partir del
planteamiento inicial.

En todos los aspectos de la vida nos tenemos que enfrentar a diario a numerosas decisiones y a grandes o
pequenos problemas que tenemos que solucionar.

Gran parte del trabajo de quien asume un puesto de responsabilidad consiste en resolver problemas y en
tomar decisiones, dos de las areas mas dificiles del trabajo profesional. Muchas veces las soluciones se buscan
por reaccién y no como prevencion a los problemas. Los directivos siempre encuentran escaso tiempo para
resolver problemas y la tendencia es buscar férmulas salvadoras que hayan funcionado en el pasado; ;pero es
ésta la mejor alternativa? No siempre.

Es muy importante tener en cuenta el trabajo en equipo para la toma de decisiones, ya que se tiene el concepto
y la visién de varias personas para llegar a la mas éptima; aunque para conformar estos equipos se deben tener
en cuenta las capacidades, el compromiso y la responsabilidad de cada uno de los integrantes, para asi lograr
ser un verdadero equipo de trabajo.

El riesgo en la toma de decisiones

Nos guste 0 no, la esencia de asumir responsabilidades esta en tomar decisiones y la mayoria de las decisiones
que debemos tomar son decisiones frente a algiin grado de incertidumbre. Es decir, que aunque busquemos
informacién y trabajemos hasta el cansancio analizando las alternativas y sus posibles resultados, no vamos
a saber la consecuencia de nuestras decisiones hasta que las tomemos. Ademas, no hay nada que garantice
que las condiciones en las que se tomé la decisién sigan siendo las mismas, ya que estamos en un medio
que cambia constantemente; aunque las que se toman sin previo andlisis, al azar, estan mas expuestas que
aquellas que siguen el proceso adecuado. Simdn dijo: “constantemente optaremos por el curso de accidén que
consideremos lo “suficientemente bueno” a la luz de las circunstancias dadas en ese momento”.

Cuando se emprende un proyecto, automaticamente se asume un riesgo. Debemos identificar los riesgos que
cada actividad conlleva y tomar las medidas necesarias para minimizar las dificultades. Pero hay que asumir
que el riesgo es algo inherente a la vida. Asumir riesgos es positivo para aprender de los éxitos y de los fracasos
a los que tendra que enfrentarse.

La buena toma de decisiones permite vivir mejor: Nos otorga algo de control sobre nuestras vidas.

Un buen profesional debe tomar muchas decisiones todos los dias. Algunas de ellas son decisiones de rutina
o intrascendentes mientras que otras tienen una repercusién drastica en las operaciones de la organizacién.
Algunas de estas decisiones podrian involucrar la ganancia o pérdida de los objetivos, cumplimiento o
incumplimiento de la misién y las metas de la organizacién.
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Toma de decisiones y resolucion de problemas en el ambito secretarial

Hoy en dia una de las grandes exigencias actuales del perfil secretarial esta relacionada con la capacidad para
tomar decisiones y resolver problemas. Un ejecutivo valora al secretario o secretaria que no necesita que le
den instrucciones hasta de los mas minimos detalles y que no solamente sabe plantear problemas, sino que
también propone soluciones.

Tomar decisiones y resolver problemas son técnicas que pueden aprenderse y es conveniente hacerlo cuando
se aspira a ser un profesional eficiente que contribuye a la buena marcha de las actividades empresariales. Ser
capaz de plantear soluciones es ser parte de la solucién; tener problemas es ser parte del problema.

Tips para tomar una buena decision
v Definir el problema. Es darle el nombre al problema para poder ver qué soluciones se le puede dar.
v Analizar el problema. Es saber de qué se trata especificamente el problema o asunto.
v Evaluar soluciones. Es ver qué alternativas se tiene para solucionar el problema o asunto.

v Elegir soluciones. Es saber la opcion o eleccion exacta que facilite la solucion del problema. Es
conveniente ver 2 opciones por si la primera no funciona siempre habra una segunda opcioén.

v Aplicar solucidn. Es aplicar la solucion que se eligio al ver las alternativas que se planteé.

o

Evaluar resultados

Definir el
problema

Analizar el
problema

Toma de decisiones

Evaluar soluciones

" 4

La productividad secretarial en el ambito secretarial se incrementa cuando se tiene la habilidad para tomar
decisiones acertadas. Por tanto, es conveniente conocer los pasos de esta importante técnica.

Aplicar solucién

N

Pasos para la toma de decisiones y resolver problemas

Elegir solucién

v Estar consciente de todas las alternativas de accién.
v Examinar las experiencias previas.
v Evaluar el costo-beneficio de cada oportunidad.

v Madurar la decision.
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v/ Evaluar los resultados.
v Aprender de las lecciones.
Estar consciente de todas las alternativas

No es prudente tomar una decisién si no se conocen muy bien las posibilidades. Por ejemplo: el sefior Jiménez
salié de viaje para asistir a una importante reunién fuera de la ciudad y olvidé llevar unos documentos en los
que trabajo toda la semana. ;Qué decision se debe tomar? Veamos las alternativas de solucidon que pueden
manejarse.

v Enviarle los documentos por correo
v Llamarlo por teléfono y dictarle los datos
v Enviarle los documentos por fax.
v/ Envidrselos por correo electrénico.
Si no hubiese estas alternativas para dar solucién al problema del sefior Jiménez lo que puede hacer es:
v Llevarselos personalmente los documentos en el préximo vuelo.

v Siotro u otra persona viaja a la misma reunién pero en otro horario darselos para que se lo entregue.

Examinar las experiencias previas

Una buena pregunta en el proceso de toma de decisiones es. ;Ocurrié en el pasado algo similar? Si ocurrié,
{Cémo se manejo la situacion y con qué resultados? Es procedente de igual manera?

Para nuestro caso vamos a suponer que no hubo ninguna experiencia previa. Entonces, debemos pasar a
evaluar el costo-beneficio de cada oportunidad.

Evaluar el costo-beneficio de cada oportunidad

Si es verdad que existen varias alternativas de solucion, antes de tomar una decisiéon es muy util evaluar el
costo y el beneficio que tiene cada una de ellas.

Este analisis es un magnifico punto de referencia para decidir; por ello se puede accionar de la siguiente manera:

v Enviar el documento por correo cuesta aproximadamente Bs. 10; sin embargo, el documento tardaria
e mas de una semana en llegar a su destino, entonces seria demasiado tarde.
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v Una llamada telefénica de 30 minutos puede costar Bs. 25. Resulta bastante dispendioso dictar
informacién y tomar nota al otro lado. No es muy practico y los riesgos de imprecisiones es grande.

v Enviar el documento por fax puede costar Bs. 20. La informacién pierde toda su confiabilidad y no hay
garantia de que llegue todo y con nitidez.

v/ Transmitirlo por correo electrénico puede costar Bs. 10. Hay garantia de oportunidad econdmica y
relativa confidencialidad.

v Enviarselo por correo especial cuesta Bs. 50. Hay garantia de oportunidad y alto grado de confidencialidad.

v/ Quealguien lo lleve fuera de tiempo no es vélido y llevarselo personalmente es una locura por los costos.
Por tanto, resulta claro que la primera opcién puede ser correo electrénico y la segunda correo especial.
Cualidades para la toma de decisiones

Sin lugar a dudas existen ciertas cualidades que hacen que los
tomadores de decisién sean buenos o malos.

Cuatro son las cualidades que tienen mayor importancia a la
hora de analizar al tomador de decisiones: experiencia, buen
juicio, creatividad y habilidades cuantitativas.

Experiencia: La experiencia que viene a ser la acumulacién
provechosa de vivencias anteriores es de gran importancia
a la hora de tomar decisiones, porque infunde seguridad,
serenidad y cautela.

Buen juicio: Juicio se refiere a varios procesos cognitivos, tales

como: capacidad para recopilar informaciéon vaélida, confiable e importante, capacidad de anélisis y sintesis,
capacidad de razonamiento y raciocinio, apreciacion de los hechos en su real dimensién y justa medida y
capacidad de eleccién de lo mas conveniente o beneficioso.

Creatividad: la creatividad es la cualidad de inventar, crear, disefar, establecer nuevos nexos, estructurar cosas
o hechos desde perspectivas diferentes o en nuevas formas, etc. Es importante porque mientras mayor sea la
creatividad habra mds opciones de solucién y salidas mas airosas.

Habilidades cuantitativas: Esta es una habilidad de

emplear técnicas presentadas como métodos cuantitativos
= & a o investigacion de operaciones, como pueden ser: La
programacién lineal, teoria de lineas colas y modelos
estadisticos, calculos financieros, interpretacion de ratios o
indices porcentuales.

_*H) .
| A b . s 7
@ » La decision que tomemos puede ser acertada o errdénea,
G (Y “ cualquiera de las dos genera un aprendizaje, lo que implica
B > o que, si nos equivocamos, debemos esforzarnos por aprender

de nuestros errores, en lugar de castigarnos por ello, pues si
no lo hacemos estaremos destinados a repetirlos en el futuro.

Nuestra capacidad de tomar decisiones, tiene que ver con asumir riesgos, ser creativo y buscar alternativas a
problemas o retos aun no existentes.

La acumulacién de experiencia es larga y costosa. Si consideramos que cuando mas se aprende es como
consecuencia de los propios errores, el alcanzar un elevado nivel de experiencia en el mundo laboral puede
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llegar a tener un coste terriblemente alto. La consecuencia inmediata es que toda la experiencia que pueda
ganarse sin los efectos que pudieran derivarse de una decisién errénea o, simplemente de una decisidon no
Optima, serd bien recibida y mas econdmica, sea cual sea su coste.

En la toma de decisiones tenemos que tener en cuenta:

Efectos futuros: Tiene que ver con la medida en que los compromisos relacionados con la decision
afectaran el futuro. Una decisién que tiene una influencia a largo plazo, puede ser considerada una
decisién de alto nivel, mientras que una decisién con efectos a corto plazo puede ser tomada a un nivel
muy inferior.

Reversibilidad: Se refiere a la velocidad con que una decision puede revertirse y la dificultad que implica
hacer este cambio. Si revertir es dificil, se recomienda tomar la decisidn a un nivel alto; pero si revertir es
facil, se requiere tomar la decision a un nivel bajo.

Impacto: Esta caracteristica se refiere a la medida en que otras areas o actividades se ven afectadas. Si el
impacto es extensivo, es indicado tomar la decisién a un nivel alto; un impacto Unico se asocia con una
decisién tomada a un nivel bajo.

Calidad: Este factor se refiere a las relaciones laborales, valores éticos, consideraciones legales, principios
basicos de conducta, imagen de la organizacion, etc. Si muchos de estos factores estan involucrados, se
requiere tomar la decisién a un nivel alto; si sélo algunos factores son relevantes, se recomienda tomar
la decisién a un nivel bajo.

Periodicidad: Este elemento responde a la pregunta de si una decision se toma frecuente o
excepcionalmente. Una decisién excepcional es una decisién de alto nivel, mientras que una decisién
que se toma frecuentemente es una decision de nivel bajo.

En resumen:

Toma de decision de alto nivel: requerira seguir un
proceso serio de analisis, busqueda de alternativas,
planificacién, ejecucién y evaluacion.

Toma de decisién de bajo nivel: requieren poco
esfuerzo y se pueden tomar en poco tiempo.

Decisiones que afectan al futuro

Decisiones que no afectan al futuro

Decisiones dificilmente reversibles

Decisiones reversibles

Decisiones de amplio impacto

Decisiones de escaso impacto

Decisiones que afectan a factores

relevantes de calidad

numerosos

Decisiones que afectan a pocos factores relevantes
de calidad.

Decisiones excepcionales

Decisién que se toma frecuentemente.

Tipos de decisiones

Decision Programada, rutinaria o intrascendente: Son programadas en la medida que son repetitivas y
rutinarias, asi mismo en la medida que se ha desarrollado un método definitivo para poder manejarlas. Al estar
el problema bien estructurado, el lider no tiene necesidad de pasar por el trabajo y gasto de realizar un proceso
@ completo de decision.
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Estas decisiones programadas cuentan con unas guias o procedimientos (pasos secuenciales para resolver un
problema), unas reglas que garanticen consistencias en las disciplinas y con un alto nivel de justicia, aparte
de una politica, que son las directrices para canalizar el pensamiento del supervisor en una direccién concreta.

Decision no Programada: “La reestructuracién de un departamento” es un ejemplo de decisiones no
programadas.

Para muchas de las decisiones que se toman se dedica poco tiempo olvidando aspectos como la planificacion
y el proceso, al tomar una decision se tiene en cuenta solamente lo que SE SIENTE en ese momento y se pasan
por alto aspectos que de ser analizados llevaran la decisién a un resultado positivo.

Decisiones y proactividad

Responsabilidad significa HABILIDAD para RESPONDER.

Pro actividad en general implica no esperar que las cosas pasen para decidir
y actuar.

Cuando uno se limita a esperar que las cosas pasen, sin decidir, esta actuando de manera reactiva. La persona
reactiva actia en base a lo que le sucede, sin prever absolutamente nada. De esta manera las decisiones son
forzadas por la situacién y siempre presentan una sola alternativa de actuaciéon. Cuando se es proactivo, se
tienen multiples alternativas para decidir.

Cualquier cosa que nos es familiar, es dificil de reconocer y aun mas dificil de cambiar cuando el hacerlo es
doloroso o nos causa algun problema. Después de todo j;como sé que algo nuevo serd mejor?, la respuesta
es, no lo sabras si no lo intentas. Aunque muchas personas anhelan algo mejor y tienen la oportunidad de
obtenerlo, siempre tienen que librar una batalla contrala comodidad de la familiaridad. Una vez que se deja
lo familiar, obviamente se entra en lo desconocido, lo incomodo, esto es lo que a la mayoria de nosotros
nos asusta. Aqui es donde el dolor al cambio significa renunciar a lo familiar para ahondar en lo desconocido.
Este dolor se conoce como inseguridad o ansiedad.

( )
APLICACION PRACTICA EN SU FUENTE LABORAL

1.- Ejemplifique en que ocasiones pudo tomar decisiones y protocolice que pasos siguid

2.- Como puede resolver el problema que generalmente ocurre en la mayoria de las Instituciones
educativas y es el uso del teléfono para asuntos particulares, esquematice el problema para hallar
la solucion
\. y,

Actitudes positivas y ética secretarial

Demuestra que por lo menos el 80% de los despidos de
empleados de las empresas se originan en su inadecuado
manejo de las relaciones interpersonales, no precisamente por
falta de conocimiento o destreza profesionales.

Cuyos resultados ofrecen a los empleadores las garantias
necesarias para el desempefo de cargo, pero algunas veces
no se hace en la verificacién de las habilidades para convivir
armoniosamente.
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Por tanto, esta leccion enfatizara el desarrollo de actitudes positivas y el comportamiento ético del personal
secretarial.

Propiedades de las actitudes

Controlables
Ceflejadas i
4 Bilaterales
Dilaterales
I Contagiosas
d
e
Actitudes y valores humanos
Solidaridad Honestidad Equidad

Companerismo Respeto ‘ Lealtad

Responsabilidad Eficacia ‘ Constancia l

Etica secretarial

1

La ética es la ciencia que trata sobre la moralidad de los actos humanos en sociedad, hablar de ética secretarial
es reflexionar sobre el comportamiento moral de la secretaria y el secretario.

Los siguientes son los privilegios y garantias de la persona humana segun, la ONU:

A la conservacion de la vida
A la dignidad humana
A laigualdad

A la libertad

A la toma de decisiones

CURSO DE FORMACION COMPLEMENTARIA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN EDUCACION



A exigir justicia

A la educacion, a la cultura y a la investigacion
A la ensefianza

A la proteccién de la familia

A la libre reunién y asociacion

A libre opinidn y expresion

Al descanso

A la seguridad social

A la calidad de vida

Deberes éticos de la profesion secretarial

Los deberes humanos tienes su sustento en los valores morales.

v

D NN Y N N N NN

\

Ser solidarios

Ser cordiales

Ser serviciales

Ser responsables

Ser respetuosos

Ser eficientes

Ser equitativos

Ser veraces

Ser entusiastas y optimistas
Ser generosos y sencillos

Ser tolerante

Aplicacion de ética y valores en la institucion

MODULO DE FORMACION N°4

v El director de un CEA ingresa a su fuente laboral con una actitud totalmente negativa, la primera
persona en recibirlo es su secretaria. La actitud de ella es cordial aun en el momento en que su director

se comporta mas exigente que de costumbre.

v Le secretaria realiza su trabajo de forma eficiente para evitar que su jefe tenga que llamarle la atencion.

v

Brinda algunas propuestas de soluciones.

[ ]
i
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B UNIDAD TEMATICA N° 2:

e REDACCION Y ESTANDARIZACION DE LA
CORRESPONDENCIA

1. BASES GENERALES DE LA REDACCION

En la era de la comunicacién a base de tecnologia, el hombre
se preocupa por colocar su mensaje en el microprocesador mas
moderno y eficiente, recuperarlo con el minimo de tiempo vy
esfuerzo o enviarlo al destinatario con la maxima calidad. Por lo
tanto, debemos esforzarnos para que la calidad del mensaje sea
igualmente éptimo.

En este capitulo inicial enfocaremos conceptos basicos de la redaccién que le servirdn como soporte de la
estructura que le proponemos construir, con base en su propio estilo y lenguaje.

1. REDACCION. Consiste en expresar por escrito los pensamientos o
conocimientos ordenados con anterioridad.

La redaccion es la habilidad de transmitir una idea, por lo tanto, requiere de
coherencia dado que el orden de las palabras dentro de una oracién puede
modificar la intencidon de lo que quiere decir o comunicar. Es asi que

2. OBJETIVOS: Dos son los objetivos especificos:
« INFORMAR, al lector sobre nuestras decisiones proyectos o ideas.
« INFLUIR, sobre el para obtener una actitud y respuesta acordes con nuestro interés y expectativa.

3. RELACIONES HUMANAS. Es el conjunto de reglas y normas para el buen desenvolvimiento del ser humano
con otro respetando su cultura y normas, compartiendo y conviviendo como seres de un mismo género en una
sociedad. Asimismo, las relaciones humanas es el estudio de cdmo los individuos pueden trabajar eficazmente
en grupos y con mayor productividad en el trabajo con el propésito de satisfacer los objetivos de organizacion
y las necesidades personales.

Factores positivos Factores negativos.

- No controlar las emociones

 Apertura
« Agresion
« Sensibilidad
« Fijacion
» Sociabilidad
« Terquedad
+ Respeto a autoridad
+ Represion

« Adaptacién
- Aislamiento
« objetividad
- Fantasias
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4, RELACIONES PUBLICAS. Las Relaciones Publicas
son el manejo estratégico de las relaciones entre una
institucién y sus diferentes publicos, tienen como principal
objetivo fortalecer los vinculos con los distintos publicos,
escuchandolos, informandolos y persuadiéndolos para
lograr consenso, fidelidad y apoyo en determinadas acciones,
ademas de transmitir una imagen clara, transparente y de
confianza a los diferentes grupos o publicos con los que esté
vinculada.

5. COMUNICACION. Es el arte de transmitir un mensaje
con miras a conseguir una respuesta especifica, sin
embargo comunicacién no es sélo hablar y escribir sino
que la comunicaciéon se materializa cuando se logra la
respuesta o interés deseado.

( )\
Actividad Prdctica de sesiones presenciales temas l y Il

ACTIVIDADES DE REFLEXION:

{Qué desconozco sobre redaccidn y esto como afecta en mi desempefio laboral?

CORRESPONDENCIA INTERNA CORRESPONDENCIA EXTERNA

En los recuadros enumera
la documentacién
redactas a diario o

comunmente:
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2. ESTRUCTURA DE LA CARTA

El objetivo principal de este apartado es desarrollar técnicas y
utilizar formatos adecuados a las clases de cartas, fortaleciendo el
lenguaje escrito, eincorporando a suvocabulario términos técnicos, =
para lograr una comunicacién excelente respondiendo asi a las
necesidades de su entorno social. En tal sentido, el profesional en
Secretariado Ejecutivo, debera desarrollar la habilidad de redactar,
respetando la escritura, el pensamiento y el orden gramatical.

1. LA CARTA. La palabra carta se deriva del latin charta y significa,
papel escrito que se manda a una persona para darle cuenta de algo,
se llama también epistola, misiva o comunicacién. Esta, ademas
de ser una herramienta principal en el campo laboral, lo es a nivel
personal pues se la utiliza en el dmbito familiar; en ambos casos, se utiliza para comunicarse.

Por lo que, el reconocimiento de sus elementos y distribucion simétrica es fundamental. Para tal efecto,
recordaremos estos aspectos para aplicarlos en la vida profesional.

é a LA HOJA DE PAPEL

Siguiendo el principio de simetria vy
correcta distribucion dentro de un marco

proporcionado y estético, para impresionar
al corresponsal. Presentamos las partes
técnicas de la hoja.

e A
Q 1. Borde superior e inferior

Borde derecho e izquierdo

Margen superior e inferior
Margen derecho e izquierdo
Linea horizontal

Linea vertical

N o vk woN

Espacio de escritura

o G-

CURSO DE FORMACION COMPLEMENTARIA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN EDUCACION




MINISTERIO DE EDUCACION

2. ELEMENTOS DE LA CARTA

1.

2
3
4
5
6.
7
8
9

Membrete

. Fecha.
. Cite
. Destinatario

. Referencia.

Saludo

. Cuerpo delacarta

. Despedida

. Firma

10.Senales de identificacién
11.Copias.

12.Anexos o adjuntos

1. Membrete. Consigna el nombre o la razdn social de la empresa. Los elementos que presenta son:

+ Logotipo

« Razodn social

- Direccion o domicilio Casilla, nUmero telefonico, nimero de fax, correo electrénico,

+ Localidad y pais de origen.

COD.SIE 4075061
Fdo. 25 de marzo 1970

Nivel: Inicial -Primaria y Secundaria

El Alto-La Paz-Bolivia

“Unidad €ducativa “"BOLIVIA"
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2. Lugary fecha: Se recomienda ordenar los componentes de la fecha

empezando por el nombre del lugar, seguido por el dia'y afo. Aclarar La Paz, 15 de febrero de 2018
que el nombre del mes siempre se escribird con mindsculay en el afo
sin punto, por no tratarse de una cantidad.

3. Cite o numero correlativo: Es la numeracion secuencial y cronoldgica de la carta. Facilita la identificacion
del documento. Se recomienda escribirlo entre el membrete y la fecha o debajo de la fecha y debe contener
los siguientes datos:

Numero de carta CITE: 008
Reparticién a la que pertenece CITE : 008/DUE.WADA
Afo de emisién CITE: 008 DUE.WADA / /11

4. Datos del destinatario: Comprende las siguientes partes:

a) Tratamiento:
Sefor, senora, senorita

b) Nombre del destinatario antecedido por el titulo profesional si lo tuviese.

¢) Cargo:

a)l Sefor

d) Nombre de la Unidad Educativa:

Lic. Julio Bernal Conde

e) Direcciéon del destinatario: | Director de la Unidad
f) Lugar de destino: | Educativa “BOLIVIA”
o
+ Correspondencia Internacional: ciudad y pais. _e)J SAOEDE B O S, L PER
I La Paz - Bolivia
+ Correspondencia Nacional: departamento y pais.
»  Ambos separados por un guion corto o coma.
Sefor
g) Parala correspondencia local: Lic. Julio Bernal Conde
Director de la Unidad
+ Ird nombre de la ciudad o Presente. (Nunca punto guion). Educativa “BOLIVIA”

Presente.

o]

3. Referencia: Es el resumen de la carta y generalmente va en una linea. Si fuese larga en dos renglones.

Ref.: Solicitud Cotizacién REF.: SOLICITUD COTIZACION DE

MATERIALES DE OFICINA
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4. Saludo: a continuacion se presenta la forma correcta de escribirlo en cada caso.

Senor ; Sefora Sefor
Lic. Rodolfo Acarapi Flores” Profa. Amalia Mamani Poma. Samuel Ortuno Frias
DIRECTOR DE LA UNIDAD EDUCTIVA[ | Calle: Uruguay 1575 (Sopocachi) [ | C/Uruguay, N° 1575
“MARCELO QUIROGA SANTA CRUZ" Tarija - Bolivia Pando - Bolivia
Av. Costanera, N° 456
Cochabamba - Bolivia REF.: e REF... cooerrerreeraene
REF.. oo Senora Profesora: Senor Ortuno:
Senor Director: Profesora Mamani:
Excmo. Sefor ' Excmo. Sefor Sefor
Evo Morales Ayma Lic. Juan Carlos Aguilar Lic. Luis Revilla
PRESIDENTE DEL ESTADO MINISTRO DE EDUCACION H. Alcalde Municipal
PLURINACIONAL DE BOLIVIA
Presente. Presente.
Presente.
REF. e REF.ciinnne
REF.c e
Excmo. Sehor Presidente: Senor Ministro de Educacion: Honorable Sefor Alcalde:

Nota: Los saludos oficiales deben dirigirse siempre al cargo que ocupa la autoridad. Ej.

Senor Prefecto: Senor Contador: Sefor Administrador:
Sefor Subprefecto: Senor Fiscal General: Senor Director:
Sefor Subsecretario: Sefor Comandante: Senor Supervisor:

5. Cuerpo o texto de la carta: generalmente de tres parrafos: parrafo introductorio, de desarrollo o
principal y el de cierre o de conclusién.

6. Despedida: Los términos mas utilizados son: Atentamente, Muy atentamente, Cordialmente, Muy
cordialmente,

7. Firma: es la identificacidn del remitente de la carta.

Lic. Julio Bernal Canelas
Director de la Unidad Educativa

8. Iniciales de identificacion: PALOS BOLIVIA

Segun la Legislacion Archivistica Boliviana actualmente las sefiales de identificacion exigen la responsabilidad
delfuncionario publico. Mayusculaslasiniciales del responsable (s) delasideas del documentoy responsabilidad
del que los transcribe ira en minuscula. Ejemplos:

PGF/tfc

PGF/Lidia A.

PGF/H. Chuquimia (caso varones, Rojas Demdstenes: 1987)
PGF/LCS/MCE/NSL/tfc (caso varios firmantes)
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9. Copia: en algunos casos sera necesario que el contenido de la carta sea conocido por otros, aparte del
destinatario principal, en este caso se emitiran tantas copias sean necesarias sefalandose su distribucién.
Ejemplo.

Se utiliza cuando:

La copia va al archivo. Cc: File
Copia: Archivo

La copia va a una personay al archivo. | Cc: Prof. Carlos Gutiérrez

Archivo
La copia va a varias oficinas y al | Cc: Distrital
Archivo. Direccién

Archivo

10. Anexos: son documentos que acompafian a las cartas esto con el objetivo de sustentar el mensaje
transmitido. Ej.

Anexo: Dos copias Adjunto: Cheque BNB
Incluso: Lo indicado Fotocopia de factura
2 fotocopias Muestra de telas

3. DISTRIBUCION DE LAS PARTES DE LA CARTA

1. IMPORTANCIA. La imperiosa necesidad de dar a nuestra carta una agradable apariencia que entone con la
calidad del mensaje, nos lleva a estudiar factores decisivos para crear esa“buena presentacion”.

Parte de esa apariencia constituye la distribucién de cada elemento en el papel. Es decir, el efecto total que
la carta tiene sobre el lector, siendo el resultado de la apariencia, estilo, tono, mecénica, organizacién y otros
factores como:

2. ESTILOS DE LA CARTA

- Estilo Bloque Extremo. Se caracteriza por llevar fecha, referencia y firma en el margen izquierdo de la
hoja. Todas las lineas empiezan desde el mismo lugar y no se utiliza sangria de parrafo.

 Estilo Bloque. Se caracteriza por llevar fecha, referencia, despedida y firma en el margen derecho; se
escribe comenzando desde el centro horizontal del papel. La carta moderna prefiere el estilo bloque ya
gue es mas econémico en esfuerzo y tiempo.

- Estilo Semibloque. Al igual que el estilo bloque se caracteriza por llevar fecha, referencia, despedida y
firma en el lado derecho de la hoja y cada parrafo lleva sangria de cinco espacios.
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- Estilo Sangrado. Se caracteriza por llevar fecha, referencia, despedida y firma en el lado derecho. Al
mismo tiempo, las lineas del destinatario, despedida y firma llevan sangria de tres espacios y en los
parrafos de cinco espacios.

ESTTLO SEMIBLLOQUE

3.PUNTUACION DE LA CARTA. A diferencia de los signos de puntuacién gramaticales del espafiol, algunos
autores de libros de texto para la ensefianza de mecanografia, han introducido ciertas reformas y las han
denominado “estilos de puntuacion”. Estas reformas se limitan a los signos de puntuacién que se usan en las
lineas del lugar y fecha, del nombre y direccion del destinatario, saludo y lineas finales de la carta.

Existen tres maneras de usar la puntuacién con los elementos de una carta: Puntuacién cerrada, abierta y
estandar.

FUNTUACTON ORRRAIA

EUNTUACTON ABIERTT

CUNTUACTON ESTINOAR

+ La puntuacién cerrada ha caido en desuso junto con la carta tradicional y prevalece el criterio de
simplificar las cosas y reducirlas al menor esfuerzo posible.

« La puntuacién estdndar difiere de la abierta en dos puntos en el saludo y una coma adicional en la
despedida que la estandar tiene. Actualmente se impone, en el idioma espanol, el uso de la puntuacion
estandar.

4.ERRORES DE LA CARTA. La habilidad de realizar una carta bien elaborada y de forma efectiva, cobra una
importancia singular en la correspondencia. Se necesita un cuidado especial al escribir este tipo de cartas.

Al escribir una carta son diversos los elementos que hay que tomar en cuenta: por ejemplo se debe revisar el
formato, el estilo, la estructura de los parrafos, la lengua, la longitud de las oraciones, los signos de puntuacion,
entre otros, para causar una buena impresién ante el destinatario con una excelente presentacion. Por lo tanto,
no se debe caer en los siguientes errores:
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. Cartaalta
» Carta baja
- Mas bien una carta bien centrada

CARTA BAIA CARTA EIEN CENTREIDA

5. ESPACIOS Y MARGENES DE UNA CARTA. Las partes de una carta deben aparecer ubicadas a espacios
simétricos, de buen gusto y proporcion, teniendo en cuenta el tamafo de ésta y el tipo de maquina que se
emplee. Por lo que, serd preciso hacer algunos ejercicios para centrar la carta.

ESPACIOS PARA PC ESPACIOS PARA MAQUINA DE ESCRIBIR
16.C AL
v B — i; -
éhl — ——
8T L 3 I I
] g
l*n.
G I:l 3y
‘ 3, ———
2t | ———,
q | |
N . i
53 T3
LMC LMC ‘
2 | o
T |
Y 34-:
L — *—“"l
¢I:I E
— ¥ —
[— —
— —
at i

( SESION PRESENCIAL:

Para realizar la practica, primeramente debera estudiar muy bien los temas estudiados.
«  EN UNA CARTA REALIZADA POR USTED, UBIQUE LAS 12 PARTES.

+  SOCIALICE SUTRABAJO

« REALICE UNA AUTOCRITICA DE LA PRESENTACION DE SU CARTA CON SUS
COMPANEROS.
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4. CARACTERISTICAS DE LA CARTA

La habilidad de comunicarse de manera efectiva en el ambito de la administracién publica juega un papel
central en la consecucién del éxito laboral.

A partir del mismo, emisor y receptor cooperan para que la comunicacién sea efectiva, precisa y funcional,
comprometiéndose implicitamente a respetarlo en cada proceso comunicativo que inician. El respeto de estas
reglas asegura que no se produzcan ruidos en el proceso, es decir, malentendidos o problemas originados en
fallas en la comunicacion. Dentro de esta perspectiva enfocamos el contenido del presente capitulo, que se
propone resaltar las caracteristicas Vitales y Complementarias de un mensaje eficiente y eficaz.

1. CARACTERISTICAS VITALES O FUNDAMENTALES

1. Claridad El mensaje debe permitir un maximo de comprensién con el minimo esfuerzo

del lector.

La cantidad de informacion debe estar dosificada, es decir, en su dosis justa. El
1. Brevedad ) . : e .

mensaje debe ser breve pero garantizando la informacién necesaria.
2. Integridad Se logra cuando se incluye todas las ideas y datos vinculados con el tema del

mensaje.

Esta caracteristica se relaciona con el tono de lenguaje que utilizamos en
« Cortesia redaccion del mensaje: siempre cordial, positivo favorable hacia la buena
voluntad del lector.

2. CARACTERISTICAS COMPLEMENTARIAS

1. Correccién El mensaje no debe tener errores que afecten su forma ni sentido.
2. Coherencia El mensaje debe tener sentido en simismoy en el contexto en el que se produce.
3. Motivacién Creacion de interés en la mente del lector.
5. Positivismo Actitud y lenguaje positivos para el receptor.
6. Modernismo Expresiones actualizadas con el mensaje claro, completo y preciso.
e -
SESION PRESENCIAL:

Produccion escrita:

v Primeramente debera repasar el tema estudiado.

v Luego redacte 10 preguntas con sus respuestas acerca del tema como un

instrumento de estudio y repaso del tema.
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V. EL SOBRE Y LA INSERSION DEL PAPEL

El sobre es el complemento de la cartay deberd ajustarse con exactitud al tamaro
y estilo dela misma. Al mismo tiempo, el sobre tienela funcién de crear interés
en el destinatario, también resguarda a la carta de posibles deterioros y preserva su
confidencialidad.

o

En la actualidad se fabrican una inmensa variedad de sobres. El color favorito para la
correspondencia en el drea educativa y oficial es el blanco.

1. Partes del sobre
+ Remitente
+ Destinatario
« Franqueo o estampillas

« Anotaciones de servicio o especiales

INSTITUTO TECNICO COMERCIAL
INCOS - EL ALTO
Z/Villa Dolores F entre calles 8 y B
Telf.: 2834933 - 2831833
El Alto, La Paz - Bolivia

Senor

Lic. Rafael Salcedo
DIRECTOR DISTRITAL
Presente.

CONFICENCIAL

[ ]
i
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3. Clasificacion de los sobres.

Se toma en cuenta diferentes factores que pueden ser su forma, tamafo, uso y medio de transporte

< o POR EL MEDIO DE
CLASIFICACION POR SU TAMANO, POR SU FORMA TRANSPORTE
Pequenos Cuadrados
Terrestres
Medianos Semicuadrados
Aéreos
Grandes Rectangulares

4. Sobres mas utilizados. En nuestro medio se utilizan los siguientes:El sobre tamafo carta, oficio,
ventanilla, manila y americano.

5.Doblado del papel y su Insercion en el sobre. Es necesario doblar el papel de acuerdo al tipo de sobre
y enseguida insertarlo de manera que el corresponsal lo desdoble con facilidad y rapidez.

. Doblado de papel tamano oficio para sobre oficio.

- Doblado de papel para insertarlo en sobre tamafo carta.

- Doblado de papel para insertarlo en sobre ventanilla.
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( SESION PRESENCIAL
ROTULE SOBRES:

« DELIMITAR ESPACIO DE ESCRITURA EN EL SOBRE.

ROTULAR, INCLUIRYENDO REMITENTE, DESTINATARIO, FRANQUEOY ANOTACIONES
ESPECIALES. A LOS 9 DEPARTAMENTOS DEL ESTADO PLURINACIONAL DE BOLIVIA.

\ J
(SESI()N NO PRESENCIAL
ROTULE SOBRES:

« DESARROLLO INDIVIDUAL A COMPUTADORA.
- IMPRESION PARA LA CASA.
ENTREGA DE LAS PRACTICAS EN EL CUADERNO DE TRABAJO.
(& J

Crear mensajes de forma gradual es la base para redactar. Ademads, es un ejercicio, para el redactor principiante
y una pasién para el experto es, por ello que en este tema se utilizardn categorias gramaticales ya estudiadas
en el Médulo lll. Asi como, el sustantivo, adjetivo y verbo; categorias que permitirdn crear oraciones, parrafos
y textos.

1. Sustantivo. Tiene la capacidad de determinar personas, animales, ideas, cualidades y sentimientos
intangibles. Estos pueden tener su origen en verbos, en adjetivos o en otras formas gramaticales que habra
gue reconocer para estructurar bien una oracion.

SUSTANTIVOS CONCRETOS | Carta, teléfono, factura, cheque, informe, junta.

ORIGEN DE LOS
SUSTANTIVOS VERBAL Pago, servicio, trabajo, acuerdo, orden, cambio, mejoria.
ABSTRACTOS

ADJETIVO Novedad, grandeza, bondad, claridad.

1.El 1. deber es primero que el placer.
Verbos utilizados como sustantivos

2. El escrito aparecio en la revista.

Adjetivos utilizados como sustantivos

} 1. Lo bueno es hacer el bien sin mirar a quien.

2.Lo cortés no niega lo valiente.

3.0rden estructural.LaNueva Gramatica de laLengua Espafiola nos dice que en“Las palabras que componen
una oracion, debe existir sentido de orden, arreglo y regularidad”. Asi, a los sustantivos los encontramos dentro
de esa armonia o contexto en lugares especificos de la oracion, Ej.: e
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accion
i f \
Pedro entregé una flor a Maria en el club tiernamente esta tarde
1 2 3 4 5 6 7
. Objeto Objeto Objetos circunstanciales
Sujeto Verbo ; - -
directo indirecto de lugar de modo | de tiempo

Fuente: tema extractado de Rojas, Demédstenes (2007)

v Es importante destacar que de las siete partes definidas que tiene esta oracién, encontramos en
sustantivo en cinco partes.

Después de reconocer laimportancia de los sustantivos, adjetivos y verbos en las oraciones se podra entrar en
la parte practica utilizando la técnica del 1, 2, 3.

4. La técnica (1, 2, 3). Se da a través de tres etapas de redaccion.
4.1. Sustantivo principal: (1)

Reconozca dentro de la oracién aquel sustantivo que parece ser el que le da razén de ser a toda la oracion, ya
que, los demas sustantivos tienen un rol alterno. Para ello debemos preguntamos ;de qué trata la oracidén en
referencia?

Sustantivos dolar

v/ La empresa enviara su pedido por correo aéreo. principales  pedido

v El ddlar bajé en el mercado de Tokio. }
4.2.Laidea basica (2)

Se da a través de un sustantivo principal. Habra entonces que desarrollar y ordenar palabras que expresen esa
idea con el menor o mayor detalle. Ej:

SUSTANTIVO IDEA BASICA
Viaje Realizaremos un viaje de promocién.
Cheque Gracias por su cheque.
Contrato Estamos dispuestos a firmar un nuevo contrato.
pago Agradecemos el pago a cargo del Banco Hipotecario..

4.3. El Parrafo (3)

Se constituye por la elaboracién del parrafo. Consiste en ampliar con mayor ndmero de oraciones la idea
original con datos que lo complementen como: fechas, nombres, direcciones, paises y otros. (Varios parrafos
bien elaborados representaran una carta eficiente).

Ejemplo que sigue que esta integrado por las tres etapas.
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1.Viaje

2. Haremos un viaje de promocién. (Verbo en futuro).

3. Nos comprometemos realizar un viaje de promocién a Santa Cruz y ampliar
el mercado para nuestra nueva linea c-897, que tanta acogida ha tenido en la
ciudad de La Paz.

v Use palabras de facil comprension; entre dos sinénimos escriba el breve.

Pautas para mejorar

I el v Dé signo positivo al mensaje.

v Cuide la presentacion del mensaje.

( SESION PRESENCIAL
REDACTA:

MENSAJES EN TRES ETAPAS.

% SOCIALICE SUS MENSAJES CON OTROS.

( SESION NO PRESENCIAL
REDACTA:

TRANSCRIBA EN COMPUDATORA LOS MENSAJES SOCIALIZADOS.

\

5. COMUNICACIONES BREVES

1. LA CITACION. Es sindnimo de aviso. Dentro de su redacciéon presenta encabezamiento y cuerpo'y cierre.

- Encabezamiento:

1. dentificacién del documento.
» Cuerpo:
2. Escrita en un solo parrafo de forma clara, integra y breve.

3. Dentro de la misma generalmente se invita a participar de una reunién, donde se especifica motivo de
la citacién, dia, hora, fecha y lugar donde debera y deberdn hacerse presentes.

- Cierre:
4. Generalmente se cierra con el sello

5. Fecha.

[ ]
i
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@CITACION

Se cita a los padres de familia del urso, Inicial “C’; sequnda Seccién, a la reunién
N—

que seLlevard a efecto el dia 14 de noviembre a Hrs. 11:00en el salén de reuniones,
donde se tratard la participacion en la Feria Multidisciplinaria.

Se espera puntual asistencia. @
Atentamente,
@ El Alto, 11 mayo de 2014

Padre de Familia SELLO @ Profesor

2. EL COMUNICADO. El comunicado no deja de ser un aviso. Los comunicados también son particulares,
comerciales y oficiales. Es asi que, dentro de su redaccion presenta encabezamiento, cuerpo y despedida.

« Encabezamiento:

1. Identificacién del documento.

+ Cuerpo:

2. La redaccion deberd ser breve, clara, integra, coherente y redactarse en un solo parrafo.
+ Cierre:

3. Sello de la Unidad Educativa

4. Generalmente se cierra con la fecha.

NOTA: Deberd utilizarse la hoja tamafo carta y colocarlo en el panel informativo de la U. E.

@ COMUNICADO

@ LA DIRECCION DE LA UNIDAD EDUCATIVA BOLIVIA, TURNO MANANA, COMUNICA

A LOS PADRES DE FAMILIA QUE EL DIA JUEVES 23 DEL PRESENTE, LAS CLASES
TERMINARAN A Hrs. 11:00, YA QUE, SE DESARROLLARA LA “EXPOSICION DE
TECNICA VOCACIONAL"Y AL FINALIZAR LOS PADRES AYUDARAN CON EL RECOJO
DE SU MATERIAL

@ EL ALTO, 11 DE NOVIEMBRE DE 2017 @
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3.LA CONVOCATORIA. Como sunombre lo indica, es una comunicacién donde se convoca a los interesados
a diferentes eventos a desarrollarse dentro de la institucion. Su redaccion puede ser extensa o breve, clara,
integra, descriptiva y especifica, describiendo paso a paso los aspectos mas importantes. Generalmente ird
en papel membretado de la Unidad Educativa. Por ejemplo describir ;Quién o quiénes convocan? ;Para qué
convocan? ;Qué organizacién institucion, club asociaciéon, persona esta corriendo la invitacién? ;Cudles son
los propésitos, objetivos, fines, o beneficios que se pretenderan alcanzar con la realizacién del evento. Puede
ir escrito en mas de dos hojas.

e N\
. Encabezamiento ‘ ]

1. Membrete

2. ldentificacion del documento

3. Numero de correspondencia

« Cuerpo

4. Introduccion

5. Desarrollo

6. Conclusion

8. Firma convocatorias particulares °[ )
9. Fecha

(& J

Esdesumaimportanciaenestaparteintroductoriadareldebidolugaraentidades,organismosgubernamentales,
asociaciones civiles, instituciones educativas, clubes deportivos, ligas y federaciones deportivas, asociaciones,
patrocinadores parciales o totales, que de alguna manera estan apoyando moral, técnica o econdmicamente
al evento.

Ejemplo de introduccién: ' P -
e N :

CONVOCATORIA PUBLICA : Convocatoria Pdablica

ENTEL S.A. invita &
[y pars

La Unidad Educativa “Bolivia” con el Propésito
de fomentar la practica deportiva y el uso

Wi referids
adecuado del tiempo libre, a través de la Direccion e e e el pert: s e arnas 21 3 e 4n
del Establecimiento, en coordinacién con la e -
Subdireccion de Deportes, bajo el auspicio del cmimaseets | et | st { N TR RS

. . . ., .z S ate Srs 1ITT Iareise 4s
Ministerio de Educacion, el apoyo de la Gobernacién o Eehtwmwwrecs

del Departamento de Potosiy la Asociacion Nacional S5 sunio ge 2013
de Futbol y el patrocinio de ENTEL convoca: ... SUEE

|
|
il

CURSO DE FORMACION COMPLEMENTARIA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN EDUCACION




MINISTERIO DE EDUCACION 'E

4., LA ESQUELA. La esquela también llamada tarjeta de atencién, es una forma de comunicacion escrita,
utilizada en las relaciones sociales, publicas y privadas con motivo de una fiesta de una reunién o actuacién de
caracter oficial o particular.

5.,FORMAY USO.

« La forma de la Esquela es del tamaio del papel oficio doblado en dos, lleva membrete, escudo si
pertenece a una reparticién del estado.

« Existe también otra esquela de tamafio mediano (14 cm. de largo por 10 cm. de ancho) generalmente de
cartulina especial.

« Cuando la esquela es de una sola foja se consigna el escudo o logotipo en la parte céntrica superior,
escribiendo el texto de la comunicacién a algo mds de un centimetro.

« Cuando la tarjeta o la esquela tiene varias fojas, el escudo o logotipo se coloca al centro de la primera
paginay el texto se consigna en la tercera pdagina.

Primera foja (cara) Tercera foja

@ INVITACION

FlfedcopConandanteGeneal el Depaamento el agado g2
it otedafVinode Boor quese Bevaria cabo el . 200
nel Sain de Comencines e ot o ol enocasin el Weanion
el Comie: e Negocacones omecales e A

PREFECTURA DEL DPTO.
DE TARLA

Hogo Galinda Salkednagradesce s sitency s e conlog
N

N

INC OS]
=

S5

Tarja Jollo de 200

&7

INVITACION

INSTITUTO COMERCIAL

DELA NACION "INCOS” ELRECTOR, PERSONALDOCENTE, ADMINISTRATVOS Y ALUMNOS DELSEGUNDO CURS0 DE
L CARRERA DEMERCADOTE A DELINSTTUTO SUPERIOR DF EDUCACION CONERCAL
"L PAZ enenlagradod nvtaa stedaEXPOSICONPUBLICTARI a realase
¢l foes 9 d agoso a aritdehores 0 enelTambo Quiguinch (leErrsty
Yall Esuina PlgaAngo g Mendord

LaPar, Aostode 2008

\\
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Tienen uso multiple por las autoridades y ciudadanos en las relaciones de convivencia social general, en

los siguientes casos:

PARA INVITAR:

PARA:

A un acontecimiento

A un acto académico

Conmemorar fechas
patrioticas.

Celebrar un bautismo

A una recepcion

A un acto civico

Celebrar el aniversario

Despedirse de sus amistades

A una conferencia

A una exposicion

Inauguracién de una obra

Despedirse de un personaje

A una posesién

A una presentacion

Celebrar bodas de plata

6., PARTES DE LA ESQUELA

2.

Primera parte:

. En ésta va escrita el nombre del

remitente o instituciéon con el cargo
o funcién y destinatario, escrito con
letras mayusculas, sequido de una
coma. Continuard diciendo: “..,
saluda a usted y tiene el agrado
de ..., sequido del evento lugar,
dia, fecha, hora y lugar, donde se

realizara.

Segunda parte:

Se utiliza para la despedida, en ella
se coloca el nombre de la persona
que ha de firmar (remitente)
seguida de una coma, a la que
acompana la frase de despedida y
finalmente la fecha.

. En la parte del pie de la esquela

suelen utilizarse otras anotaciones,
como “S.R.P.” que es una frase que
significa “Sirvanse responder por
favor”, anotacién indispensable en

&

<

El
Tiene el agrado de invitar ...
A
El dia .orene. a horas ... (lugar)

Nombre del remitente
seguido de coma, y despedida
protocolar

Fecha

S.RP.

(Sirvase Responder Por Favor)

J

invitaciones de alto rango, banquetes, baile; donde la concurrencia es estrictamente tomada en cuenta,
el que no puede concurrir debe excusarse oportunamente.

Otra anotacién importante en la tarjeta diplomatica son “P:R:’; que significa “Para Recordar’, estas letras
se colocan a pulso, en la esquina superior derecha de la tarjeta. Es la distincién que le tributa el invitador
al invitado de honor entre todos los invitados. Tal trato obedece al principio de jerarquia y autoridad que

aquellos invisten en virtud de la ley.

CURSO DE FORMACION COMPLEMENTARIA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN EDUCACION
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EL PRESIDENTE CONSTITUCIONAL
EL MINISTRO DE TRABAJO Y ASUNTOS DE LA REPUBLICA DE BOLIVIA
SINDICALES, saluda atentamente a usted y tiene
el agrado de invitarle al acto de solemne posesion
de los vocales de la Corte Nacional de Trabajo. Con motivo del aniversario patrio, tienen el
Constitucionalmente designados por el honorable honor de invitar al Excmo. Dr. CARLOS DE LARIVA,
Senado Nacional, el dia jueves 23 de presente a embajador de la Republica de Venezuela, a una
horas 16, en el salén Rojo del Palacio de Justicia. recepcion al Palacio de Gobierno el dia 6 de agosto

a horas 19.
MARIO DE LA RUEDA, reitera a usted, con

este motivo, los sentimientos de su mas distinguida
consideracion.
La Paz, 20 dejulio de 2012

La Paz, 02 de septiembre de 2012

Telf. 2408760
S.RP.

Traje oscuro
Telf. 2408760
SRP.

En nuestro pais, también se conoce a las tarjetas de condolencia como esquela, cuyo
fin es informar una defuncién, hacer una invitacién religiosa o brindar condolencias.
Una de las particularidades de esta esquela es la inscripcion (Q.E.P.D) “Que en Paz
Descanse” utilizada en el fallecimiento, adherencia al dolor familiar o invitacion a la
misa de cuerpo presente. Otra inscripcién es (Q.D.D.G.) “Que De Dios Goce” se utiliza
en esquelas de invitacién a la misa de 9 dias, mes o aino. Ambas inscripciones escritas
debajo del nombre del difunto.

« Otro ejemplo en el uso de las tarjetas, son las felicitaciones, ejemplo:

— 5
PROGRAMA oa = s g

Preludio sinsical.
Ingrese  de  los  extudiantes de  fa
Pramwocide 200 1.

INVITACION

Ll

Direccisn General, Administracidn, F. dngreso del simbolo patrio a cargo de
Personal Docenve, Fstadiantes » ;c.:'. t‘s!ﬂ‘l;fanl(r sobresalientes de o
| Padres de Familia de la Promocidn 4. ENlnies Nawenet {Coro General)
2011 del Centro Educative Particalar 50 AT Alie e meiureclals ohrgs de
“Bolivia™, saludan a Ud.{s) y tlemen Ila FProfa. Magaly I'u'::l ra
el agrado de invitarle(s) al solemne: Chogquecallata Macias, Asesora de la
Fromocidn,

J‘ . Aimiere  podtice por la  exindianie
ACTO DE GRADUACION proOMocion [ ] e de In Promocidn (Mary luz Chamsi [ = L___]
D 2001 O Mamani). O
- “EN GRATITUD A NUESTROS 1 7. Patabras a carge de la representanie [ -
5] PADRES™ (@] de padres de famifia Sra. Nelly O
= Gttt | -
3 l,— @ 8. Enirega de certificados a los p— O —
Que se llevard a cabo el dia sdbado 17 | Estudiantes de la Promocién.
de Diciembre a Hrs. 13:30 pan. en fos #. :::::;;‘:"w “:';'mn‘::‘;'d(";:. md("_nn:';
predios del Kxtableclmicuio. en represenfacidn de la Fromsocidn.
I3, Entrega el Estandarte - da
sus gentil presencia. Promovidn.
1i. Cancidn de despedidea.
12. Palabras del Director General del
Esgablecimicnie Lic. Javier €drellana
Aguitar. S = —
13, Salida del Estandarte.
I4. Brindis de honor.
. 15, Desconceniracidn. m “ Q : c &/ -o z
El Alto, Diciemnbre de 2001
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ACTIVIDAD PRESENCIAL:

REDACTE LAS SIGUIENTES COMUNICACIONES BREVES:

+ CITACIONES

- COMUNICADOS

+ INVITACIONES

+ CONVOCATORIAS

DR. FRANCISCO DE LA ROCHA MINISTRO DE EDUCACION Y CULTURA, saluda atentamente
al distinguido intelectual, Lic. Arturo Costa Pacheco, y lo felicita efusivamente por la publicacién de
su nueva obra sociolégica“LUZ SIN SOMBRAS’, con que enriquece la bibliografia nacional.

Dr. Francisco de la Rocha

La Paz, 10 de julio de 2012

\ J
4 N\

ACTIVIDAD NO PRESENCIAL:

Resulta que el trabajo se le acumul6 y tiene que redactar las siguientes
comunicaciones breves:

1. CITACION para padres de familia de las promociones.

2. El Director de la U. E. Bolivia quiere COMUNICAR las fechas de inscripciones y requisitos 2018.

3. Director del Instituto Normal Superior “Simén Bolivar” Jaime Rodriguez Vera, quiere invitar al acto
académico, para festejar las “Bodas de Oro” de su fundacién. Redacte la esquela.

4. El Director de la U. E. Bolivia quiere CONVOCAR AL FESTIVAL DE BANDAS ESTUDIANTILES.

\ J

6. PASOS PARA REDACTAR UNA CARTA

No se puede realizar nada si no se planifica. Cuando se prepara una carta, un plan anticipado es de gran ayuda.
El siguiente plan segun Demdstenes Rojas (2017) es el siguiente:

1) Nocidn de ideas. En esta etapa la idea se presenta en desorden y que es preciso ordenar.
2) Recoleccion de datos. Donde se reldne todo el material que sea necesario para elaborar el mensaje.

3) Bosquejo sistematico de ideas. Es el punto de partida para crear mensajes pequefos, cada parrafo
contard un sustantivo que senala el camino para redactar el borrador.

4) Borrador. Se realiza en base al bosquejo que resulta en una carta borrador donde se utilizaran 4 aspectos
fundamentales:

+ Se deberd aplicar las caracteristicas vitales y complementarias.

+ Estructura gramatical, ortografia y puntuacién correcta.
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« El'buen gusto.
+ Principios de las Relaciones Humanas.

6) Borrador mejorado. Después del andlisis del primer borrador de la forma y el fondo se debe realizar
mejoras.

7) Copia a maquina o computadora. Se refiere a la transcripcién del texto ya sea mecanografico y
tecnolégico.

8) Autocritica de la forma. Se refiere a la propia evaluacion del aspecto estético en la presentacién de la
carta. Ejemplo del plan de cata.

PARRAFOS BOSQUEJO BORRADOR
P1 Planes Tenemos planes de viaje al mistico Lago Titicaca y asi disfrutar de la
Viaje naturaleza y de un descanso reparador para nuestro personal.

P2 Informacién | Por este motivo solicitamos informacién sobre el itinerario que nos

Itinerario puedan ofrecer y si se puede reservar ochenta habitaciones con camas
Reservaciones | doblesy bafo privado en su Hotel y si se podria cancelar a través de tarjeta
Crédito de crédito el costo total del hospedaje.

P3 Agradecimiento Agradeceré la respuesta que en este sentido pueda brindarme.

respuesta

Un mensaje completo, claro, conciso y cortés, también puede darse en un solo parrafo. Observe los ejemplos:

Apreciados sefiores:

Me interesa mucho las computadoras LG, anunciadas en la revista Impacto. Les agradeceré me envien el
folleto descriptivo que ofrecen.

Atentamente,

( PRACTICA PRESENCIAL:

BOSQUEJOS DE UN PLAN DE CARTA CON LA SIGUIENTE TEMATICA:
- CARTA DE COMPROMISO

- CARTA DE SOLICITUD PERMISO

- CARTA DE JUSTIIFICACION DE ASISTENCIA

- SOLICITUD DE MATERIAL DE OFICINA

- INSERTA CADA CARTA EN UN SOBRE ROTULADO.

1. Concepto. Se entiende por solicitud de empleo a la peticion que el interesado en trabajar hace a quien
considera que puede utilizar sus servicios. Las solicitud de empleo o carta de presentacion es la introducciéon
al curriculum, por lo que, el candidato debe escribir los datos de forma clara, breve y concisa; para dar una
impresion favorable o crear una predisposicion negativa hacia nuestra candidatura. En ella se explican aspectos
que tal vez en el curriculo, sélo se mencionen de forma muy breve o resumida.

2. Objetivos:

a. Crearinterés en la persona que va a recibir tu curriculum vitae, de manera que tenga claro los motivos
por los que debe considerar tu candidatura.
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b. Resaltar datos especificos del curriculum que sean importantes al puesto de trabajo.

3. Tipos de cartas de presentacion. Existen tres tipos:

Requerida (carta de respuesta a un anuncio). Esta carta debe acompanar al curriculum vitae cuando
se responde a una solicitud de ofertas concretas de empleo de una empresa o instituciéon, como es el
caso de los anuncios en prensa.

En la carta debes manifestar tu objetivo y expectativas profesionales, en relacion al puesto ofertado,
resaltando aquellas caracteristicas que mas podrian interesar a la empresa y presentar uno o dos logros
que llaman su atencién. Ademas debe incluir por qué te interesa el puesto solicitado. Véase carta.

Referida. Se da por que el solicitante escucha o recibe referencias sobre una vacante en determinada
firma, se dispone a escribir una solicitud, pero no sabe si existe realmente esa vacante. Sin embargo, de
ocurrir tal oportunidad, una carta bien planeada y efectiva estaria fuera de toda competencia.

Se recomienda en el planeamiento de esta carta el envio de una Hoja de Vida (o Curriculum Vitae) que
dé una idea objetiva de la presentacion y experiencia del solicitante. Solamente tres parrafos bastaran
en la carta.

Carta dirigida o de promocién. Esta carta se utiliza cuando se envia el curriculum a una empresa
para que lo tengan en cuenta por si surge una vacante, o crean un puesto de trabajo. Es decir cuando
enviamos el curriculum directamente a una entidad sin saber con seguridad si necesita personal.

Se dirige al directivo que tenga poder de decisién en la contratacién (Director de departamento, Director
general, Director RRHH o Jefe de Personal). Ha de usarse siempre con un enfoque general y si te has
especializado, académica o profesionalmente, debe comentarse pero de manera que no se cierren las
puertas a otras especialidades. Véase carta.

4. Plan de redaccion

Estructura de carta de presentacion. Los principales lineamientos del cuerpo de la carta son:

PRIMERA PARTE

¢Por qué envias la carta o por qué te diriges a la empresa?

- Mencién al puesto solicitado y la fuente.

En respuesta se adjunta el curriculum vitae

Debe intentar captar atencién, ser original adecuando a lo que se ofrece.

SEGUNDA PARTE

iPor qué quieres trabajar en esa compania/sectory por qué serias bueno en ese puesto? 2 6 3 puntos fuertes
al respecto.

- Descripcién del puesto de trabajo.

En pocas palabras tienes que convencerles de que tu eres esencial para la empresa y de que tus
caracteristicas personales y profesionales beneficiarian a la empresa, debes mostrar interés en la
compania.
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TERCERA PARTE

{Cudl es tu objetivo inmediato? Solicitud de entrevista. I

- Concretar una cita a la conveniencia del receptor.

- Debes proponer una entrevista, una llamada o que tengan presente tu curriculum cuando haya un
puesto de trabajo vacante.

CUARTA PARTE-FINAL

Conclusion

Despidete asegurando al receptor que aguardas sus noticias.

PRIMERA PARTE

( En la que te presentas o explicas el motivo por el cual escribes.
Si tu carta es la respuesta a un anuncio es decir requerida:

« Enreferencia a su anuncio publicado en

« Adjunto envio mi curriculum como respuesta a su anuncio aparecido en

« Leescribo en relacién a su anuncio en en el que ofertan un puesto de trabajo de----------

Si tu carta parte de ti es decir referida:
« Segun he podido comprobar en-------------------- su empresa es una de las mds importantes en el sector de-

« Laimagen de su compania me incita a ofrecerles mi experiencia en/como--------------------

| - Larelacion de su empresa con—--—-—---—-— me llevé a ofrecerles mis servicios como--------- )

SEGUNDA PARTE

( )
En la que explicas tu formacién y las cualidades por las que crees que puedes optar a un trabajo en la
empresa a la que escribes.

« Debido a mi formacién y experiencia en el campo de me considero capaz de
desempenar las obligaciones implicitas en el puesto de que ustedes ofrecen
« Segun explico en el curriculum, he terminado mis estudios de y por ello les ofrezco mis
servicios como y segun pueden ver en mi curriculum adjunto, tengo experiencia en--
\. J
TERCERA PARTE
( )

Cierre en el que se trata de comunicar concertando una o entrevista

« Proximamente le telefonearé, para concertar una entrevista

« Si mi curriculum se acerca al puesto que ustedes ofrecen, estaria encantado de acudir préximamente a su
empresa para concertar
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CUARTA PARTE
( )
El cierre final concluira con una respuesta positiva.

+ Con la certeza de recibir pronto noticias suyas
« Sedespide de usted muy atentamente
+ Reciba un cordial saludo

- Atentamente, sinceramente, cordialmente, etc.
. J

( SESION PRESENCIAL

v/ Redacte su carta de presentaciéon de compromiso.

v/ Redacte una carta de presentacion referida par una profesora.

L v/ Redacte su carta de presentacién requerida para un Director.

(SESI()N NO PRESENCIAL

« Para realizar la practica, primeramente debera estudiar muy bien los ejemplos ilustrados en el tema

de SOLICITUD DE EMPLEO. )
INSTRUCCION + COPIE LAS SIGUIENTES CARTAS, INCLUYA ENCABEZAMIENTO Y CIERRE EN CADA
CARTA.
N° DE CARTA CARTAS DE SOLICITUD DE EMPLEO

En referencia al anuncio aparecido en el periédico“LA PRENSA", en la que solicitan un Secretario
Administrativo, adjunto les envio mi curriculum vitae.---Por mi formacién y experiencia
profesional estoy interesado en este puesto de trabajo ya que me considero capacitado para
cumplir las tareas que se deriven por la institucién.Mis ansias de superacion y mis aptitudes
se adecuan perfectamente al puesto de trabajo solicitado.---Por esta razon les agradeceria
la oportunidad de participar en el proceso de seleccién para el puesto de trabajo citado.---
Con el anhelo de que pronto tenga la grata noticia de ser uno de sus asiduos colaboradores
inmediatos. Le saluda.

REQUERIDA

He conocido recientemente el trabajo que esta llevando a cabo su empresa “GLADIMAR SRL."-
--Estoy interesada en su empresa, por mi experiencia en el campo de secretaria ejecutiva. Les
envio mi curriculum confiando que me perfil se adecue a alguno de los puestos de trabajo, de
COMPROMISO | su empresa. ---Después de actualizar continuamente mi formacién en los ultimos afnos y dada
mi especializacion estoy preparada para formar parte de su empresa.

Para mdas amplia informacién y para que usted pueda apreciar mi personalidad, sabré
agradecerle el favor de concederme una entrevista para cuando tenga a bien recibirme.

Senor Gerente de Recursos Humanos:---He sido informado (a) de que existe una vacante en el
departamento de Secretaria de suEmpresay agradeceria tenerme en cuenta para ocupar dicho
cargo.-——-Me agradaria trabajar para su empresa: ya que sus favorables referencias la ubican en
un lugar muy destacado en el comercio en ella podré encontrar la meta de mis aspiraciones.
REFERIDA Ademas quedaran complacidos con la calidad de mis servicios.-La Hoja de Vida que adjunto
describe en detalle mi preparacion, experiencia y referencias, la informacién que proporciona
la misma es limitada si no se compara con la que puede obtenerse de una entrevista.--- Por
lo expuesto le solicito brindarme la oportunidad de hablarle sobre mis posibilidades.---Muy e
Atentamente,---Mercedes Fuentes Carrefio--- C. |. 384756 L P---Telf. 2813647
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7. CURRICULUM VITAE

1. DEFINICION. El Curriculum Vitae es una expresion tomada del latin que significa“curso de la vida’, o carrera,
ejercicio a lo largo de la vida y necesario para solicitar un trabajo, que en forma resumida y ordenada enumera
y da informacién de los datos personales, estudios académicos, merecimientos y expresiones profesionales
que una persona en sus aspectos mas importantes.

2. IMPORTANCIA. El curriculum vitae es la herramienta mas importante para promocionarte y desarrollar tu
carrera profesional y hacerte conocer. A través de él se debe despertar interés del empleador para conseguir la
entrevista, ya que, es la tarjeta de presentacion.

3. ASPECTOS ATENER EN CUENTA.

+ El curriculum se debe enviar siempre en original. Olvidate de las fotocopias, deberas imprimir un
original para cada solicitud y remitir junto con los documentos que lo certifican en fotocopias.

« Cuida no solo la presentacion, sino del disefio que debe ser lo mas perfecto posible, sin faltas de
ortografia, las fechas deben tener el mismo formato, el tipo de letra debe ser el mismo en todos los
apartados.

« Cuando se trata del primer curriculum para optar a tu primer empleo no temas que sea breve, es
normal. Siempre habra alguna tarea o funcién que hayas desempefado, trabajos realizados durante la
carrera, seminarios, conferencias o practicas en empresas o instituciones, que sean interesantes para el
puesto de trabajo.

« Enredaccién no utilice la primera persona, emplee la tercera persona del singular. Ejemplos:

- Secretaria Ejecutiva
- Auxiliar Administrativo
Y no:
- Estudié la carrera de secretariado

- Trabajé como auxiliar administrativo

- Elestado civil no se coloca, ya que, veces puede favorecer una candidatura pero la mayoria de las veces
no importa. jAbstente!

+ El curriculum debe remitirse con una carta de presentacién. Lo mas correcto es adjuntar una carta de
presentacién, que dard a conocer a la empresa su demanda del puesto de trabajo.

4. COMO ESTRUCTURAR TU CURRICULUM VITAE

A continuacién vienen los diferentes datos fundamentales que un curriculum vitae debe tener, seleccionados
en razén de su significacidon para su propésito determinado. Se hara un recuerdo de todos los hechos mas
significativos y valiosos para persuadir a los destinatarios de que su pretensién o deseo estan sélidamente
fundados.
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5. ASPECTOS TECNICOS
. . CIRRICULUM INVERSO
1. Identificacion del documento:
) ——
. Titulo del documento. ‘ _ )
CURRICULUM VITAE <.
+ Fotografia. .
. DATOS PERSONALES N
2. Datos personales. Sirven para ] L
la identificacion v localizacién de NOMBRE: MARIA SUSANA RODRIGUEZ CABRERA
titul t‘y o siquient CEDULA DE IDENTIDAD: Na 4879658 L.P.
Zu ltufar y contiene 1o siguientes LUGARY FECHA DE NACIMIENTO:  La Paz, 15 de septiembre de1978
atos: DOMICILIO: C/ Retamas, N#34, Z/ Primavera
« Nombres y ape”idOS’ TELEFONO: 2837465 .- 76234598
L E-mail: susan@hotmail.com
+ Lugary fecha de nacimiento, DATOS FORMATIVOS
« Cédulade identidad, (2003-2004) Secretariado Ejecutivo, Instituto Comercial Superior “INCOS EL

ALTO”

(2001-2003) Publicidad y Marketing, Instituto Comercial “CEC”
(1999-2001) Ensamblaje en Computacion, Instituto Informatico “CECOM”
DATOS COMPLEMENTARIOS

SEMINARIOS:

2003 “Gestion Secretarial” Escuela de Secretarias

+ Direccion personal o domicilio,
«  Numero de teléfono de contacto

. Direccion de correo electrénico
entre otros.

2002 “Creacién de Empresas” Centro de Empresarios

3. Datos formativos o (Formacion

Académica). 2000 “Inglés Comercial” Centro Boliviano Americano

DATOS LABORALES

2004 Practicas de empresa, Auxiliar Contable, Empresa “ARCOR SRL.”
(1999 -2001) Auxiliar Administrativo, Empresa “GLADIMAR SRL"
IDIOMAS

(1998- 2000) Inglés, nivel alto, “Escuela Oficial de Idiomas”

OTROS DATOS DE INTERES

Licencia de conducir

. Estudios realizados, indicando
fechas,

« centro y lugar donde han sido
realizados.

4. Datos complementarios
. . . Vehiculo propio
+ (Seminarios, conferencias,

Tiempo disponible
congresos).

90606 € © @

J

+ Estudios realizados complementarios a los universitarios o cursos superiores que mejoran tu formacion
indicando las fechas, el centro y lugar donde fueron realizados.

5. Datos laborales (Experiencia profesional).

« Experiencia laboral relacionada con los estudios o que puedan ser de interés para la empresa.
+ Incluir fechas, funciones y tareas que desempenaste.

« Sino se tiene experiencia profesional, indicar practicas realizadas con la misma informacion.

« Si nunca has trabajado; indicar actividades realizadas durante tus estudios: vendedor, entrenador, las
que puedan describir tu personalidad y guien al empleador para hacerse una idea del candidato.

6. Idiomas.
«  Mencionar los idiomas que conoces y tu nivel o si obtuviste algun titulo reconocido.
7. Otros datos de interés.

« Senalalos aspectos que no han sido incluidos todavia, pero que respalda nuestra candidatura como por
ejemplo:

+ Licencia de conducir, vehiculo propio, disponibilidad horaria, cartas de recomendacién, datos
referenciales y otros.
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PARA TOMAR EN CUENTA: Aunque existen muchas versiones del formato a presentar, todos
guardan similitudes que los hacen perfectamente validos. No obstante en algunas empresas cuentan con
formularios propios con su estructura predeterminada.

.

e .
SESION PRESENCIAL

Para realizar la practica, primeramente debera estudiar muy bien los temas estudiados.

REDACTA:

- REDACTA UNA CARTA DE PROMOCION Y ADJUNTALA A TU CURRICULUM VIATE
CRONOLOGICO.

(TRABAJO FINAL PARA ENTREGAR:
1. Con base en lo aprendido:
« COPIA LOSTRABAJOS DE AULA A LIMPIO
- COPIATODOS LOS EJERCICIOS DE PRACTICAS.
- TRANSCRIBELOS A COMPUTADORA
« CUIDA DE NO COPIARTE.

- LOS TRABAJOS DEBERAN ANILLARSE AL FINAL DEL MODULO.
(& J

BIBLIOGRAFIA:

Correa Aurora, (2012) “Redaccién moderna y ortografia practica” Libro digital.

Fonseca, Maria del Socorro y otros (2011), “Comunicacion oral y escrita’, PEARSON. Prince Hall: México.
Rojas, Deméstenes. (2005), “Redaccion comercial estructurada’, Mc Graw Hill: México.

Rojas, José Manuel, 2000 Lenguaje Cuarta Edicion La Paz, Bolivia

Suarez, Arnés Cristébal, (1972) Correspondencia Oficial y Diplomatica, Don Bosco, La Paz - Bolivia.
Frias Calderdn, Teresa, (2017) “Curso de Redaccidn Secretarial |, Il, llI", sin editar, La Paz — Bolivia

Ticona Gerénimo, Ana Maria, (2017) “Redaccion”, sin editar, La Paz — Bolivia.
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B UNIDAD TEMATICA N° 3:

e ADMINISTRACION ORGANIZACIONAL

1. LA ADMINISTRACION .Qué es la Administracion?

1.1. Definicion . -

B

La administracion es el proceso de planificar, organizar,
dirigir y controlar el uso de los recursos y las actividades de

trabajo con el propésito de lograr los objetivos o metas de v
la organizaciéon de manera eficiente y eficaz. \ @%
nmﬁmu

En las instituciones educativas la administracién educativa

implica la direccién de la organizacién misma, el uso y

ejercicio estratégico de los recursos humanos, intelectuales, tecnolégicos y presupuestales; la proyeccion de las
necesidades humanas futuras; la prevision estratégica de capacitacién de los recursos humanos y la formacién
docente; la vinculaciéon con el contexto; la generacién de la identidad del personal con la institucion; la
generacion de una visién colectiva de crecimiento organizacional en lo colectivo y profesional en lo individual
y el principio de colaboracién como premisa de desarrollo y calidad.

Segun:

Idalberto Chiavenato: La administracion
es »El proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar el uso de los
recursos para lograr los objetivos
organizacionales»

Robbins y Coulter: La administracién
es la “coordinaciéon de las actividades
de trabajo de modo que se realicen
de manera eficiente y eficaz con otras
personasy a través de ellas”

\ J

Hitt, Black y Porter: Definen la
administracion como “el proceso de
estructurar y utilizar conjuntos de
recursos orientados hacia el logro de
metas, para llevar a cabo las tareas en
un entorno organizacional”

CURSO DE FORMACION COMPLEMENTARIA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN EDUCACION




MINISTERIO DE EDUCACION 'E

Harold Koontz

Koontz y Weihrich: La administracion es “el
proceso de disefar y mantener un entorno en
el que, trabajando en grupos, los individuos
cumplan eficientemente objetivos especificos”

\ J

1.2. Importancia

La administracion es una ciencia que tiene por objetivo el estudio de
las organizaciones, mejor conocidas como: instituciones, empresas,
corporaciones o cualquier otra organizacién de personas o elementos
que presten u ofrezcan un bien o servicio.

La principal caracteristica de la administracién es; la creacion de
herramientas y técnicas que sirvan para aprovechar de la mejor
manera los recursos operativos (humanos, financieros, materiales,
tecnolégicos, de conocimiento, entre otros), y en base a ello, poder
planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos hacia la estabilidad
y el crecimiento de las organizaciones.

En el ambito de la educacién, la administracién se desarrolla en la
institucidn educativa vinculada a la comunidad, de esta manera es
posible articular metas y objetivos hacia potenciar las necesidades y
posibilidades que se desarrollan en la comunidad mas cercana a la instituciéon educativa.

1.3. Alcances

La obtencién de resultados mediante esfuerzos de otros, requiere
normalmente de estrategias. Un administrador, debe planear
los esfuerzos que le permitan alcanzar los resultados deseados,
reconociendo el valor del ser humano como individuo que es capaz
de cohesionarse en su grupo societal, conformando una sociedad
mds humana y fraternal, igualitaria y respetuosa del otro, lo cual
permite un acercamiento a formas de administracion, planeacion y
organizacién del ambito de la educacién.

En el proceso de administracidn estratégica es importante considerar
lo siguiente: la comunicacién es bdsica, representa la clave del
éxito en las interacciones humanas y sistémicas de la organizacion,
impulsando el conocimiento, la calidad, la productividad, la
corresponsabilidad y el compromiso necesarios para alcanzar la
misidn y los objetivos institucionales. El didlogo y la participacion son
esenciales, es fundamental ya que permite que los integrantes de las empresas estén muy bien informados
sobre la misién y visién, los objetivos generales y particulares de la dependencia, el sentido de las actividades,
los avances logrados para alcanzar los objetivos, los planes y programas de desarrollo y la importancia de
brindar un adecuado servicio.
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1.4. Principios:

En el desarrollo de un proceso de ejecucidn de la Administracién organizacional de una instituciéon educativa.
Siempre encontramos determinados periodos, momentos o funciones administrativas, que dan vida y eficacia
al proceso de administrar.

Las actividades administrativas cubren cuatro fases o etapas del proceso administrativo, estas son las siguientes:

4 )

PRINCIPIOS BASICOS DE LA ADMINISTRACION

o . CONTROL Y
FLANERCIE gone ORERN Ao DIRECCION Ordena SUPERVISION
quiero? ;Con qué? {Como? -
supervisa
_ y

Sin duda, los principios basicos de la administracién organizacional de las instituciones educativas, son siempre
cambiantes debido a la alta movilidad y dinamismo de las organizaciones, por lo que debemos buscar y definir
las etapas de acuerdo al momento y a la coyuntura social, politica, econémica, que viva la comunidad en un
momento detreminado.

Planeacion: Algunos directivos administrativos gustan improvisar soluciones a los problemas que va
confrontando su institucién. Sin embargo, esta forma de trabajar limita las potencialidades de desarrollo de la
institucion.

Las actividades de planificacion indican qué se desea lograr en la institucién y con qué medios se planea
alcanzarlo.

Conoce con claridad los propositos de la institucidn, orienta las actividades del directivo y/o responsable del
area en las cuatro areas funcionales, reduce el desperdicio de recursos en actividades ineficaces, permite tomar
decisiones sobre formas alternas de realizar algunas actividades y elimina los efectos del azar derivados de la
improvisacion.

La Planeacion es proyectar el futuro deseado y los medios efectivos para conseguirlo. Es un
instrumento que uso el hombre sabio.

Organizacion: Es el conjunto de actividades que pretenden coordinar los recursos fisicos, econdmicos y
humanos, para el logro de los propésitos de la institucion.

Al organizar establecemos un orden. Este orden tiene el propdsito de hacer bien el trabajo y aprovechar los
recursos para lograr los objetivos de la institucién; puede ser conceptualizada como una estructura constituida
por roles y organigramas, donde existe una coordinacién especifica y existe independientemente de las
personas que la integran, a partir de ello los niveles de coordinacién desarrollan relaciones articuladas al
trabajo comunitario y en comunidad.

La Palabra organizacion se deriva de organismo, que tiene como significado crear una estructura
con partes integradas de tal forma que la relacién de una y otra esta gobernada por su relacion con
el todo.

El trabajo de la organizacidn en las instituciones educativas, busca entre otros objetivos lograr la SINERGIA
EDUCATIVA, la cual podemos definir como el logro de la mayor potencia y efectividad fruto del trabajo
mancomunado entre las distintas partes que conforman la organizacién, se podria resumir la Sinergia diciendo
que el trabajo en equipo es siempre mas provechoso que el de la mejor de las individualidades.
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Direccion: Es el conjunto de habilidades para conseguir que los actores educativos realicen su trabajo de
manera que se logren los propdésitos de la institucion.

Una direccién adecuada es aquella que mantiene una atencién equilibrada al logro de los propésitos de la
institucion, a la solucién de problemas y al aprovechamiento de los trabajadores.

La direcciéon constituye el aspecto interpersonal de la administracion por medio de la cual los
intregrantes pueden comprender y contribuir con efectividad y eficiencia al logro de los objetivos
de la organizacion.

Control: Las actividades de control examinan si se logran los propdsitos fijados en la planificacion. Las
actividades de control nos informan sobre si se estd cumpliendo con los objetivos planteados. Por ello hay una
relacion directa entre lo planteado y el control.

ol PRINCIPIOS DE FAYOL €

Para aprender sobre esto es necesario conocer los 14 principios basicos de la administracién, propuestos
por Henry Fayol.

v Unidad de Direccién: Las operaciones que tienen un mismo objetivo deben ser dirigidas por un solo
gerente que use un solo plan.

v Espiritu de equipo: Promover el trabajo en colaboracién para generar mejor ambiente laboral. Fayol
recomendaba por ejemplo, el empleo de la comunicacién verbal en lugar de la comunicacion formal
por escrito, siempre que fuera posible.

v Unidad de mando: cada empleado debe recibir érdenes de una sola persona con rango superior, esto
con el fin de evitar indicaciones distintas sobre la misma actividad.

v Autoridad: es necesario que el lider tenga la capacidad de dar 6rdenes y asegurarse de que ellas se
cumplan, siendo responsable por la decisiones tomadas.

v Centralizacion:las actividades deben ser manejadas por una sola persona, y esta mostrar los resultados
al gerente con la responsabilidad final.

v Subordinacién del interés particular al general: Los intereses de la empresa son mas importantes que
los intereses designados individualmente, debido a que lo contemplado por la organizacién debe
beneficiar a la mayoria.

v Disciplina: los miembros de la organizacion deben respetar las reglas y convivir de forma ordenada,
es importante el liderazgo para superar cualquier problema y aplicar sanciones.

v/ Divisién deltrabajo: dividir el trabajo equitativamente es muy importante para el buen funcionamiento
de la empresa, cada persona debe conocer claramente su trabajo y las funciones de los demas.

v Orden:se debe asegurar que cada persona desempefie el cargoy las tareas afines a sus conocimientos,
habilidades y experiencia.

v Jerarquia: es de suma importancia definir claramente los puestos en el organigrama y que cada
personal conozca su puesto, funciones y sus superiores en cada nivel.

Cl ]
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v Justa remuneracién: los empleados deben conocer la remuneracién que recibird por el trabajo

realizado.

v Equidad: las decisiones deben ser tomadas de forma justay los lideres deben tener buen trato con sus
subordinados.

v Estabilidad: los empleados tienen derecho a sentir seguridad de su puesto, no es conveniente para la
empresa tener rotacion de personal constante.

v Iniciativa: permitir a los empleados tener creatividad y participacién para llevar a cabo sus planes y
tomar decisiones en sus procedimientos.

L 3

Un buen lider debe tomar en cuenta estos principios para conocer a fondo la columna vertebral de la
institucion, es decir, a los colaboradores que hacen posible el funcionamiento de la misma.

1.5. Tipos de administracion

La administracién puede clasificarse de varias formas, segun se trate del ambito privado, publico, o sea mixta,
segun el enfoque con el cual se ejerza, el rubro en el cual se desenvuelvan, econédmico-mercantil del tipo
empresarial, o por el campo en el cual se ocupe (administraciéon de los recursos econémicos, materiales y
humanos por ejemplo de una institucién educativa, hospital, de una empresa textil, la administracién de las
labores en un hotel, o en ambitos financieros, fabriles, fiscales, u otros campos dentro de una empresa.

1.5.1. Publicos

Son aquellas que se identifica con el dominio politico-gubernamental e institucional, en la direccion de las
actividades y procesos de planificacién, ordenamiento, clasificacién y designacion de los recursos (materiales y
humanos), que se realizan dentro del dmbito de las instituciones de caracter publico, ya sean estas entidades o
dependencias gubernamentales o instituciones de caracter publico, en niveles locales, regionales o nacionales,
cuya funcién es la de encaminar los recursos a su aprovechamiento eficaz, mediante la gestion ejercida por
organismos o entes publicos con personalidad juridica.

Los funcionarios publicos son los encargados de emplear y distribuir los recursos pertenecientes al estado
(bienes econémicos, bienes muebles, recursos naturales, recursos humanos y demas recursos), que satisfagan
las necesidades colectivas, ya sea mediante proveer servicios publicos tales como servicios a la poblacién,
mantenimiento de infraestructuras que brinden un servicio o uso publico, etc. En los distintos ambitos,
educativo, de salud y otros.

1.5.2. Privados

La administracién privada es aquella que se encarga de la planeacién, distribucién y el gestionamiento de
los distintos recursos dentro de todas aquellas instituciones y organizaciones ajenas al estado, es decir, nos
referimos a aquella administracion propia de negocios, empresas, fabricas, comercios y otras organizaciones
de caracter privado.

1.5.3. Mixtos

Denominamos como administracion mixta o también como administraciéon cuasi publica, a aquella que se
realiza en instituciones u organismos descentralizados, o auténomos, pero que cuentan con participacién
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estatal, a pesar de que su autonomia les permite ejercerse de manera similar a las organizaciones privadas. Es
el caso de algunas dependencias descentralizadas, que si bien por ejemplo pueden recibir recursos estatales,
la administracion de los recursos y su cauce a los ramos que esta organizacion considera apropiados, no se ven
interpelados por parte de la entidad estatal, contando con autonomia para ejercer la gestion y distribucién de
los recursos segun sus propios criterios, pero en donde si existe una fuerte influencia del estado en algunos
aspectos particulares, en donde se siguen algunos lineamientos y directrices del estado.

Algunas empresas de participacién mixta (privada-estatal), en donde ambos, manejan capitales y recursos
para la realizacién de un mismo proyecto. Otro caso seria el de instituciones de caracter publico (como una
universidad), que si bien recibiere recursos publicos, esta se manejara con autonomia en la gestién de los
mismos.

2. EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Un proceso administrativo es una serie o una secuencia
de actos regidos por un conjunto de reglas, politicas y/o
actividades establecidas en una empresa u organizacion,
con la finalidad de potenciar la eficiencia, consistencia y
contabilidad de sus recursos humanos, técnicos y materiales

EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Etapas del proceso administrativo: Las etapas del proceso
administrativo son conocidas con las siglas PODP de
Planificacion, Organizacidn, Direccion y Control. Estas cuatro
fases son ciclicas y repetidas por cada objetivo establecido __‘Hﬁ

por la empresa u organizacion. Generalmente, estas etapas | s ——
son divididas en dos grandes fases: =

e alales tor

Fase mecanica: Planificacion (qué hacer) y Organizacion (cémo hacer)
Fase dinamica: Direccion (como se esta haciendo) y Control (como se hizo)

2.1.Planeacion

%.,

+ Planteamiento de propdsitos, estrategias y politicas y propdsitos.

Es el primer paso a dar, consiste en saber por anticipado qué se va
a hacer, la direccidn a seguir, qué se quiere alcanzar, qué hacer para
alcanzarlo, quién, cuando y cémo lo va a hacer.

Para ello se siguen algunos pasos como:

. Investigacion interna y del entorno (se pueden usar
herramientas como las 5 fuerzas de Porter y el anélisis FODA).

+ Establecimiento de acciones a ejecutar a corto, medio y largo plazo.

- Estudiosos del tema, afirman que la planificacién abarca la definicién de las metas organizacionales, el
desarrollo de una estrategia general para alcanzar esas metas y la consecucion de planes prioritarios
para coordinar todas las actividades.

« Concretamente esta funcidn la debe ejercer el cuerpo administrativo de la empresa, y prevera los
objetivos y metas para la empresa y los métodos que llevara a cabo.

Las actividades mas importantes de la planeaciéon son:

v Predefinicién de objetivos y metas a lograr durante un determinado tiempo.
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v Implantar una estrategia con métodos y técnicas oportunos a llevar a cabo.
v Anticipar y tramar frente a posibles problemas futuros.
v Esclarecer, ampliar y determinar los objetivos.
Implantar las condiciones de trabajo.
+ Seleccionar y enunciar las tareas a desarrollar para cumplir los objetivos.
+ Construir un plan general de logros acentuando nuevas maneras de desempefar el trabajo.
« Establecer politicas, métodos y procedimientos de desempefio.
« Modificar los planes basados en el resultado del control.
2.2, Organizacion

Es el segundo paso a dar, constituye un conjunto de reglas a
respetar dentro de la empresa por todos quienes alli laboran, la
principal funcién en esta etapa es la coordinacién. Después de la
planeacion el siguiente paso es distribuir y asignar las diferentes
actividades a los grupos de trabajo que forman la empresa,
permitiendo la utilizacién equitativa de los recursos para crear una
relacion entre el personal y el trabajo que debe ejecutar.

Organizar es utilizar el trabajo en busca de metas para la empresa,
incluye fijar las tareas a realizar, quién las va a hacer, dénde se
toman las decisiones y a quién deben rendir cuentas. Es decir, la organizacién permite conocer lo que debe
hacerse para alcanzar una finalidad planeada, dividiendo y coordinando las actividades y proporcionando los
recursos necesarios.

2.3. Direccion

Es el tercer paso a dar, dentro de ella se lleva a cabo la ejecucién de
los planes, la comunicacién, la motivacion y la supervisién necesaria
para alcanzar las metas de la empresa. En esta etapa es necesaria
la presencia de un gerente con la capacidad de tomar decisiones,
instruir, ayudar y dirigir a las diferentes areas de trabajo.

Cada grupo de trabajo se rige por normas y medidas que buscan
mejorar su funcionamiento, la direccidn es trata de lograr mediante
la influencia interpersonal que todos los trabajadores contribuyan al
logro de los objetivos.

La direccién se puede ejercer a través de:

« Elliderazgo
+ La motivacién
+ La comunicacién.
Las actividades mas significativas de la direccién son:
1. Ofrecer motivacién al personal.

2. Recompensar a los empleados con el sueldo acorde a sus funciones.

[ ]
i
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Considerar las necesidades del trabajador.

Mantener una buena comunicacién entre los diferentes sectores laborales.
Permitir la participacién en el proceso de decisiones.

Influenciar a los trabajadores para que hagan su mejor esfuerzo.

Capacitar y desarrollar a los trabajadores para utilicen todo su potencial fisico e intelectual.

© N o U W

Satisfacer las diferentes necesidades de los empleados mediante el reconocimiento de su esfuerzo en el
trabajo.

9. Ajustar los esfuerzos de la direccion y ejecucion de acuerdo a los resultados del control.

2.5. Control

Es el dltimo paso que hay que dar, dentro de esta se lleva a EINCONIROLE

cabo la evaluacién del desarrollo general de una empresa, esta
ultima etapa tiene la labor de garantizar que el camino que se

s . . consiste en verificar que todo
lleva, Ig va a acercar al e>§|to. E} una labor admlr)lstratlva que ocurra de acuerdo con el plan
debe ejercerse con profesionalidad y transparencia. que se haya adoptado.

Es la funciéon administrativa que

Por ello esta se considera una labor de seguimiento enfocada - =

a corregir las desviaciones que puedan presentarse respecto ﬁ, - 2&
-
-

a los objetivos planteados. Luego contrasta lo planeado ‘l#“‘" =
y lo conseguido para desatar las acciones correctivas que :
mantengan el sistema orientado hacia los objetivos.

Las actividades mas importantes del control son:

v Sequir, evaluar y analizar los resultados obtenidos.

v/ Contrastar los resultados contra estandares de desemperio.
Comparar los resultados obtenidos con los planes establecidos.
Definir e Iniciar acciones correctivas.

Discurrir medios efectivos para medir la operatividad.

Comunicar y participar a todos acerca de los medios de medicién.

D D N R NN

Transferir informacion detallada que muestre las variaciones y comparaciones efectuadas.

v Sugerir diversas acciones correctivas cuando fuesen necesarias.

En el caso del Sistema Educativo Plurinacional el marco institucional estableces que las Direcciones
Departamentales de Educacién son entidades publicas descentralizadas bajo tuicién del Ministerio de
Educacién y se constituyen en personas juridicas de derecho publico, con patrimonio propio y autonomia de
gestion administrativa, financiera, legal y técnica, con sede en las capitales de Departamento y competencia
en la jurisdiccién departamental.

Las DDE’s tienen la mision de implementar de manera transparente y oportuna las politicas educativas y
de administracién curricular en el Departamento, asi como la administracién y gestién de los recursos en el
@ ambitode sujurisdiccién, competencias y funciones.
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2. PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACION

Existen nueve principios que proporcionan la
pauta para establecer una organizacién racional, se
encuentran intimamente relacionados, y son:

1. Del objetivo: Todas y cada una de las actividades
establecidas en la organizacion deben relacionarse
con los objetivos y propdsitos de la empresa. La
existencia de un puesto solo es justificable si sirve
para alcanzar realmente los objetivos, sin embargo, la Faciidad da irdmites
realidad muestra que muchas veces se crean puestos s DRfImANNe
con la consecuente implicacidn de costos y esfuerzos - L

inutiles.

Asesoramienio Y apoyo

2. Especializacion: El trabajo de una persona debe
limitarse, hasta donde sea posible, a la ejecucién >
de una sola actividad. El trabajo se realizard mas Capacidad de mtegracidn Aplicacion nigurosa de metodolngia
facilmente si se subdivide en actividades claramente

relacionadas y delimitadas, mientras mas especifico y

menor sea el campo de accién de un individuo, mayor sera su eficiencia y destreza.

siring fuenies LApaciand ae reaccn

3. Jerarquia: Es necesario establecer centros de autoridad de los que emane la comunicacidén necesaria para
lograr los planes, en los cuales la autoridad y la responsabilidad fluyan en una linea clara e ininterrumpida,
desde el mas alto ejecutivo hasta el nivel mas bajo.

4. Paralelismo de autoridad y responsabilidad: A cada grado de responsabilidad conferido, debe
corresponder el grado de autoridad necesario para cumplir dicha responsabilidad.

5. Unidad de mando: Al determinar un centro de autoridad y decisién para cada funcién, debe asignarse un
solo jefe, y que los subordinados no deberan reportar a mas de un superior.

6. Difusion: Las obligaciones de cada puesto que cubren responsabilidad y autoridad, deben publicarse y
ponerse, por escrito a disposicidon de todos aquellos miembros de la empresa que tengan relaciéon con las
mismas.

7. Amplitud o tramo de control: Hay un limite en cuanto al nimero de subordinados que deben reportar a
un ejecutivo, de tal manera que éste pueda realizar todas sus funciones eficientemente. Un gerente no debe
ejercer autoridad directa a mas de cinco o seis subordinados, a fin de asegurar que no esté sobrecargado, y que
esté en la posibilidad de atender otras funciones mas importantes.

8. De la coordinacion: Las unidades de una organizaciéon siempre deberan mantenerse en equilibrio. Todas
las funciones deben apoyarse completamente y combinarse, a fin de lograr un objetivo comun; en esta forma,
la organizacién funcionard con un sistema armoénico en el que todas sus partes actuaran oportunamente y
eficazmente.

9. Continuidad: Una vez que se ha establecido, la estructura organizacional requiere mantenerse, mejorarse y
ajustarse a las condiciones del medio ambiente.

1.1. De division de trabajo

Adam Smith y Max Weber reconocieron que la divisién del trabajo es esencial para maximizar la produccién
de los trabajadores y las maquinas. La divisiéon del trabajo significa dividir grandes tareas en paquetes mas
pequenos de trabajo que se distribuyen entre varias personas.
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1.2. De unidad de mando

La cadena de mando se refiere a la jerarquia de relaciones de
dependencia de una institucion- desde la parte inferior hasta los
mandos superiores de una organizacion.

La cadena de mando no sélo establecela jerarquia de responsabilidad
de gestion o de rendicion de cuentas, sino que también las lineas de
autoridad y el poder de toma de decisiones de la empresa.

1.3. De equilibrio y autoridad

Se debe precisar el grado de responsabilidad que corresponde al
jefe de cada nivel jerdrquico, estableciéndose al mismo tiempo la
autoridad correspondiente a aquella

Cada nivel jerarquico debe tener perfectamente sefialado el grado de responsabilidad que corresponde a cada
jefe. Esa responsabilidad es a su vez el fundamento de la autoridad que debe concedérsele.

1.4. Delegacion de autoridad
Es el proceso que nos permite conferir a un colaborador el encargo de
realizar una tarea, concediéndole la autoridad y libertad necesarias,
pero conservando siempre la responsabilidad final por el resultado. '
La delegacion implica al mismo tiempo la obligacion de rendicién de
cuentas al superior de las tareas que han sido delegadas. . ||
) "“‘-"J,;
Ventajas: -
Directivo:
+ Ahorra tiempo y gestion.
« Potencia capacidades gerenciales.
« Libera sobre la presién del trabajo inmediato.
+ Reduce costes de la institucién (ya que el directivo puede dedicarse a otras funciones.
Empleado:
+ Incrementa la participacion.
+ Incrementa motivacién
Desventajas de la delegacion:
v Son frecuentes en un tipo de Direccion autoritaria.

v La mala delegacién puede llevar al fracaso del directivo, puede pensar que estéd perdiendo autoridad o
no confia en sus subordinados.

v La delegacién de tareas sin justificacion.
Para que la delegacidn sea efectiva, deben darse las siguientes condiciones:

e - Definir claramente la tarea a realizar, objetivos que se quieren conseguir, plazos y autoridad asociada.
u
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+ Aceptacion voluntaria, ya que los trabajos delegados normalmente no forman parte del conjunto de
tareas que forman parte del puesto de trabajo del empleado.

+ Supervisién de la tarea delegada segun sea su
importanciay dificultad al final de la misma o durante
su proceso en diferentes etapas.

1.5. Tipos de autoridad

La idea de autoridad corresponde al poder de una persona
de conseguir en otra un determinado comportamiento. Es
una relacion de poder que se genera entre un superior y un
subordinado, algunas veces convenida y otras veces no. La
autoridad hasido analizada de distintos modos por distintos
campos, vinculdndose en algunos casos con la libertad y la
soberania, y en otros con el poder y la influencia.

Max Weber. Afirmé que para la constitucion de un Estado
deben convivir tres tipos de autoridad, todas formando
parte de la organizacién a su manera. Son las siguientes:

Autoridad tradicional: de la época en que primaba la religién por sobre cualquier otro valor. Las 6rdenes de
los superiores deben respetarse porque siempre fueron hechas de ese modo las cosas (se entendia que los
superiores estan mas cerca de Dios) lo que explica el orden patriarcal, y la transmision de las coronas por
herencia.

Autoridad carismatica: Los subordinados aceptan las disposiciones que toma un superior a partir de efectos
psicolégicos que ejerce sobre ellos. Con su forma de hablar, su personalidad o mediante la promesa de
beneficios, la autoridad logra convencer a las otras personas, generando asi una dependencia mucho mas
estable porque se realiza de forma deliberada y racionalizada.

Autoridad administrativa: El subordinado acepta las imposiciones por pertenecer a un grupo que acepta
globalmente un orden. Nadie le ha preguntado si acepta cada una de las cosas, sin embargo, aceptarlo es
parte de los preceptos a los que adhiere por vivir en sociedad. En general, la democracia representativa
tiene mecanismos por los que las disposiciones se van actualizando y reemplazando, pero la gente tiene un
compromiso de antemano para respetarlas.

Sin embargo, la teoria de la institucién ha ideado otras maneras de entender a la autoridad:

Autoridad técnica: Una persona ejerce una influencia importante consecuencia de sus conocimientos sobre
algo. Parece ser la autoridad mas justificada, puesto que realmente se limita a una preparacion real para ejercer
ese poder de mando. Sin embargo, debe saberse que no siempre el que estd mas preparado cumple con los
requisitos psicosociales para ser considerado una figura de autoridad, porque también debera tener cierto
poder de mando (autoridad personal).

Autoridad formal: Similar a laadministrativa, existe algun tipo de fuerza superior al subordinado y a la autoridad
que los ubica en esos lugares, lo que le podria dar a este ultimo una seguridad y una conviccion de la firmeza
de sus decisiones: no se ampara en el éxito de sus decisiones, ni tampoco en lo valioso que pueda ser sino en
el puesto o lugar que ocupa (jefe, ministro, presidente).

Autoridad personal: Relacionada con la carismatica, no es su capacidad ni su lugar en el grupo lo que le da
autoridad, sino su capacidad de liderazgo. Suele destacarse en los grupos por dar una impresidn de estar cerca
de sus compaiieros, pero con la prudencia suficiente como para reafirmar que él es el lider. Es muy comun que
aparezca en algun lugar donde existe una autoridad formal o administrativa que no tiene las caracteristicas
carismaticas que logran impregnar identificaciéon en sus subordinados.
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Caracteristicas:

e 3 N A
1.5.1. Funcional 1.5.2. De lineal
Caracteristicas: Constituye la estructura mas simple y mas antigua.
v Autoridad funcional o dividida; la autoridad || Caracteristicas:
es relativa y se basa en la especializacion. v Autoridad lineal y tnica.
v/ Llineas directas de comunicacion; la v Lineas formales de la comunicacion.
municacién entre los érgan r o ..
comunicacion € t ¢ los organos o cargo de v Centralizacién de decisiones.
la organizacion es directa. / Confi 5 biramidal
o o onfiguracién piramidal.
v Descentralizacion de la decisiones; las 9 P
decisiones se delegan a los 6rganos o cargos
especializados
v/ Enfasis en la especializacion; prima la
especializacion.
\ AN
N
Gerente General
° & .
he ®
e =
=] R s
= Supervisor o
\ J o
ol
- (%)
()
oc
L Empleados J
-
1.5.3. De staff

La organizacion staff surge como consecuencia de las grandes empresas y del avance de la tecnologia,
lo que origina la necesidad de contar con ayuda en el manejo de detalles, y de contar con especialistas
capaces de proporcionar informacién experta y de asesoria a los departamentos de linea.

v/ Este tipo de organizacién n disfruta de ASAMBLEA GENERAL
. , . DE S0CI08
autoridad de linea o poder para imponer sus
decisiones. |
. . . .z CONSEJO DIRECTIVO
v/ Se combinan con otros tipos de organizacion.
v Se emplean en institucionesde mediana y
. DIRECTOR EJECUTIVO
gran magnitud.
v Logra que los conocimientos expertos ADMINISTRACION
. CONTABILIDAD
influyan sobre la manera de resolver los
problemas de direccién.
l | | |
v/ Hace posible el principio dela responsabilidad e SNEATE o i
y la Autoridad indivisible, y al mismo tiempo el m CREDITOS e
permite la especializacion del staff.
.
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Una organizacion jerarquica (estructura organizativa
vertical) es una estructura organizativa donde
cada entidad en la organizacién, excepto uno,
estd subordinada a una entidad unica. En una
organizacion, lajerarquia estad formadanormalmente
por un grupo singulary de poder en la parte superior
con los niveles posteriores por debajo de ellos. Este
es el modo dominante de organizaciéon entre las
grandes organizaciones; mayoria de las empresas,
los gobiernos y las religiones organizadas son las
organizaciones jerarquicas, con diferentes niveles
de gestidén, poder o autoridad.

Los miembros de las estructuras jerarquicas de
organizacién, principalmente se comunican con
su superior inmediato y con sus subordinados
inmediatos. La estructuracion de las organizaciones
de este modo es util en parte porque puede reducir
la sobrecarga de comunicacién, limitando el flujo
de informacién, lo que es también su principal
limitacion.

Una jerarquia suele visualizarse como una piramide,
donde la base puede incluir a miles de personas
que no tienen subordinados. Estas jerarquias
son normalmente representadas con un arbol
o un diagrama del tridngulo y la creacién de un
organigrama. Los mds cercanos a la parte superior
tienen mas poder que los mas cercanos a la parte
baja. Como resultado, los superiores de una jerarquia
en general, tienen un estatus superior.

3. ORGANIZACIONES CON FINES DE
LUCROY SIN FINES DE LUCRO

Trabajan para utilizar de manera eficiente y eficaz
sus recursos. Es decir, segun el principal motivo que
tienen para realizar sus actividades.

1.1. Organizaciones con fines de lucro

Las organizaciones con fines de lucro tienen

MODULO DE FORMACION N°4

Matricial

A

Jerarquica

Directores

OO0

Supervisores y Jefes

@@@@@@@@@@@

Empleados
®®®®®®@®@@©@®@®©®®

Pirdmide Jerdrquica Tipica

el objetivo expreso de obtener una ganancia o utilidad para su(s) propietario(s) y/o accionistas. Muchos
propietarios invierten las ganancias en sus negocios y mantienen una parte para si mismos y/o invertir en sus

empleados.

1.1.1. Clasificacion de empresas

Las empresas pueden ser clasificadas de distintas maneras: seguin el sector de actividad, tamafio, propiedad
del capital, el ambito del capital, el destino de los beneficios, la forma juridica entre otras.
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1.2. Organizaciones sin fines de lucro

El propésito principal de los centros de negocios sin fines de lucro es la prestacién de servicios para la
comunidad. El derecho fiscal prohibe a los funcionarios y directores de la organizacién la distribucion de
beneficios para ellos mismos.

~
1.2.1. Clasificaciones de organizaciones sin fines de lucro

v Del estado o publicas: (fuerzas militares, policiales nacionales, universidades y hospitales publicos,
cuerpo de bomberos, entre otros.

Religiosas: seminarios, colegios, universidades, hospitales, centro de atencién de ancianos, etc.
Civiles: universidades, centro de investigacion, defensa civil, cajas de compensacion, clubes, etc.
ONG’s: Amnistia Internacional, Cruz Roja, Derechos Humanos, etc.

Otras Organizaciones y Fundaciones: ONU, UNICEF, OEA, etc.

SR N N NN

Organizaciones de economia solidaria: Asociaciones comunales, cooperativas, fondos de
empresariales, de beneficencia, etc.

v Instituciones deportivas
v Culturales
v Sindicatos
L v Centros de madres )
4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
1.1. Definicion p——— CeTABLECIO0S B LA PRESENTADO DE
izaci : PR HERRAMIENTASDE LA | | FORMA VERBAL
La estructura _organlzaaonal | FORMADOPOR: = e 0rGANIZACION COMO: | ™ ' ot oscanzacih O ESCRITA Y
puede ser definida como las [ como: PUBLICAMENTE
distintas maneras en que puede I_l =
ser dividido el trabajo dentro de ( Actividades
una organizaciéon para alcanzar #
luego la coordinaciéon del mismo (" Division de trabajo
orientandolo al logro de los 3
objetivos. Partesque ) ¢ Autoridad
. .. integranala ¥
1.2. Clasificacion organizacion / ( Responsabilidad
La estructura formal surge como Estructura ( 5 ¥ .
una necesidad para realizar formal eianm
una divisiéon de las actividades Su relacién entre (" Unidad de Mando
dentro de wuna organizacién 5
que les permita principalmente ( Terarqua
alcanzar los objetivos mediante
organigramas, maqua!e§ y la ( Tramodecomol )
interaccién de los principios de la 7 Analisis de puestos
organizacion (Equidad en la carga de trabajo )
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La estructura informal obedece

INCLUYE: UNA MEZCLA DE
i M FORMADOPOR! |—> PRESENTADO DE
aI,orde.nlso‘aaI y estas suelen ser FACTORESCOMO: || ESTABLECIDOSEN - | FHEERTROR o
mas dindmicas que las formales. 1 PUBLICA
A continuacién, se observa que la
. ' . . C Valcres )
estructura informal se integra a través ") ( Srupos "'f""“"ﬁ)
de relaciones entre personas de C Gustos )
acuerdo a una mezcla de factores que Y
. Relaciones entre | C Creenclas )
llegan a formar grupos informales que |as personas K’
son representadas verbalmente de - C “ﬂi‘ﬂ“"—)
manera publica. st C Metas )
1.3. Organigrama C 5‘8‘1“"" )
. C Necesidades )
Un organigrama es un esquema 1
donde se representa graficamente la ( Autoestima )

estructura organizacional de un ente,
empresa u organismo publico. Como tal, el término organigrama es un acrénimo compuesto por la palabra
“organizacién”y el elemento “grama’; que significa “escrito’, “grafico”

El organigrama de una empresa muestra graficamente las jerarquias, relaciones
y a veces hasta las funciones de los departamentos, equipos y personas que
trabajan en la empresa. Se pueden clasificar dentro de cinco grandes grupos
de acuerdo a diferentes criterios que son: Por su naturaleza, por su ambito, por
su finalidad, por su contenido y por su distribucién.

1.4.Tipos de organigrama

a) Por el tipo de naturaleza se dividen en tres tipos:

Microadministrativos: puede ser un organigrama de forma general de toda la
institucién o solo de un area.

De acuerdo a Enrique B. Franklin

Macroadministrativas: en este organigrama se involucran mas de una institucién
Mesoadministrativo: Involucra a una o mds organizaciones pero de un mismo sector.

b) Por su finalidad: estan integrados por cuatro subcategorias:

Informativo: Este tipo de organigrama esta pensado para ser difundido de manera publica.
Analitico: Este organigrama es de caracter analista del comportamiento organizacional.

Formal: Es desde el punto de vista legal cuando el representante o socios determinan la estructura de la
organizacién y este cuenta con un instrumento.

Informal: Este organigrama contrario al anterior no cuenta iy
con tal instrumento escrito.

c) Por su ambito: Esta clase se subdivide en tres tipos:

Generales: Resalta la informacién importante de una
organizacion hasta cierto nivel jerarquico.

= B
I |

. (=)o) ()] (o))
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d) Por su contenido: esta clase se subdivide en tres tipos los integrales, funcionales y de puestos, plazas y
unidades. A continuacion se detalla cada uno:

Especificos: Este organigrama detalla un drea, como se
muestra en el grafico.

[ 1 | |
EEIEI EEINEN ED

Direccién Ganaral

1. Complir los acauerdos de ln
Junta admenistratva

2. Vigilar & cumplimiento de
o programas

3. Goordinar las direcciones

4 Formiilar 8 proyecio del
programa general

Integrales: Este organigrama representa toda la |

estructura de la organizacion pero relacionan la Direccion Téonica | | Direccién Financiera | DITEeR 00 7romcoion
jerarquia entre los departamentos asi como también I L.Oluury cosoiurle | (1-Qbarerios seutiales | (1. Beletiosst b
dependencia que existe entre ellos. it 2 Formuar et programa || "
. Formular «l p A
Illﬂ.ﬂ labores 2. Dirigir les lbores 8 COOPerAcon Y apoyo
Q.E‘HI( ham - rﬂmm&u desu |3 -Fm:'bd:
area Compras

parcial

8. Organizar y coordinar
saminanos

De puestos: Direccién General
Organigrama de gran [Director =
importancia en el area ,"’“” .
de recursos humanos l"'"'""’ .
debido a que
aparecen los nombres
de las personas que

(AT EE N iul
e | x| 2o | = |33

E R E R
integran cada area,
2 c& | Direccion  'a[5]s Diroccién  '8'[5 [7
es util porque es facil - -
determinar en qué Directr 1t Director 11
nivel se encuentran | |Amalistas “l2]2 |Analistas '12)4 _
las personas y a donde Iouuhrlu 22 |o.¢uu-u. 122 ;?;Z;nntglaesi.zquiergg
ueden ascender o ser
rpnovidas de puesto ER a derecha, la persona
da una vision mas Departamento |12/ 15 de mayor jerarquia
general de los niveles Jefe 11 e ten_cuer_\tra(aj én | la
; E = Existente arte izquierda y los
ZI ﬂiﬂiﬁdﬁnc'as e ﬂfﬁff&:.pmm —— MLIL Iél)emé\s ?liveles f)llacia
Dibnjantes 2|2 la derecha. P
[Secretarias 134
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Verticales: Son los organigramas mas usados y
comunes dentro de las organizaciones, son de facil
construcciéon y se estructuran va de arriba hacia
abajo, encabezando la persona de mayor jerarquia

De bloque: son derivados de los verticales
permite quelos ultimos niveles jerdrquicos
aparezcan.

en la empresa.

Mixtos: Este organigrama mezcla

tanto al organigrama horizontal y
vertical. Es mayormente utilizado —-

para empresas que tiene un gran
numero de divisiones en la base
organizacional.

JTITES

JITE s
TIITES

JITES

e
L]
.-
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Circulares: La persona o unidad de mayor
jerarquia se encuentra en el centro y
también esta formado por circulos y cada
circulo representa el nivel jerarquico
equivale a mayor jerarquia los que se
encuentran del centro hacia afuera.

1.5. Los manuales de funciones

Es un instrumento de trabajo que contiene el MANUAL DE FUNCIONES

conjunto de normas y tareas que desarrolla cada
funcionario en sus actividades cotidianas y sera

L . Orientacion
elaborado técnicamente basados en los respectivos
procedimientos, sistemas, normas y que resumen F‘fLC_ﬂ“'f?,lﬂ Delimita
el establecimiento de guias y orientaciones para Holeaeion - funciones

desarrollar las rutinas o labores cotidianas, sin interferir
en las capacidades intelectuales, ni en la autonomia
propia e independencia mental o profesional de cada
uno de los trabajadores u operarios de una empresa ya
que estos podran tomar las decisiones mds acertadas
apoyados por las directrices de los superiores, y
estableciendo con claridad la responsabilidad, las Delimita
obligaciones que cada uno de los cargos conlleva, sus responsabilidades
requisitos, perfiles, incluyendo informes de labores que

deben ser elaborados por lo menos anualmente dentro

de los cuales se indique cualitativa y cuantitativamente

en resumen las labores realizadas en el periodo, los problemas e inconvenientes y sus respectivas soluciones
tanto los informes como los manuales deberan ser evaluados permanentemente por los respectivos jefes para
garantizar un adecuado desarrollo y calidad de la gestion.

Define Relaciones
cargos jerarquicas

1.6. Los manuales de procedimiento

El Manual de Procedimientos es un documento que permite relacionar
de forma secuencial los pasos necesarios a desarrollar un proceso.
Permite ademas establecer los ejecutores, con la participacion de una
ELTTELR [ o varias dependencias y empleados, segln sea el procedimiento, y
para establecer responsabilidades, tiempos de ejecucién, controles y
las formas de trabajar en general.

Procedimientos

Procedimiento: es la guia para desarrollar las tareas rutinarias y
responde a las siguientes preguntas:
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a TN
/ jComolohace?
o \ _/

! ) Sirve para establecer el Identifica los medios (métodos y
Qy ¢{Dénde se hace? | sjtio donde se desarrolla el | | técnicas), para realizar la actividad
< 4 \\ ) proceso. u operacién establecer el sitio
A ;Cuando A‘\ % O donde se desarroj!a eI proceso.
~  sehace? ' SN
N )
S e {Qué se hace? N

.

_/
)
N\

Identifica la finalidad,

resultado que se
obtiene ojustificacion
de la actividad u
operacion que se
desarrolla.

Determina el orden
o la secuencia del
proceso. Fija la
posicion exacta de
cada paso dentro
del proceso.

—~ ~—~ -

x ¢Quién lo hace?

Detecta qué dependencia o persona,
desarrolla el proceso.

Principios generales: Para la elaboracién de los manuales de procedimientos, se deben tener en cuenta los
siguientes conceptos:

/-L Flexibilidad ) ~N

v Los procedimientos deben ser dindmicos y permitir la objetividad en la toma de decisiones, de
acuerdo con el drea y jerarquia donde se ubique la persona que las aplique. Debe contempalrse la
posibilidad del mejoramientocontinuo y/o cambios en un momento dado, bien sea por decisiones de

la administracion o situaciones legislativas, con miras a su optimizacion.
\ J

/-t Eficiencia J ~N

v/ Un manual de procedimientos debe permitir el mejor aprovechamiento de los recursos financieros,
humanos, fisicos y técnicos que participen de un proceso, permitiendo su mejor combinacién, con
miras al alcance de los objetivos institucionales, para lograr los mejores resultados en la gestion.

/-L Unidad J N

v La organizacién es un sistema y por lo tanto, los procedimientos realizados en cada una de las
dependencias o dreas de trabajo, obedecen a parametros o directrices Unicas y generales previamente
disefiadas y deberdn estar concordantes, cumpliento los objetivos del Plan de Desarrollo.
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(-L Integridad J N

v Cada procedimiento, independiente debe ayudr a cumplir un objetivo que lleva a lograr la mision
de la empresa. Por ello, las dependencias o 4reas de trabajo no son consideradas separadamente y
deben contemplar la coordinacién e informacion y asi mismo se deben considerar integralmente, la
existencia de responsabilidades ocasionadas a responsabilidades asociadas a autoridades.

-~

J

(-L Claridad ) N

v/ Los manuales de procedimientos deben tener un fin didactico y por tal razén este principio debe
aplicarse y garantizarse para cualquier tipo de actividad o tarea, permitiendo el rapido aprendizaje
para su realizacidn y asi evitar tropiezos a la gestidon administrativa.

(-L Control J N

v Los procedimientos son proyectos o planes a ejecutar, lo cual permite realizar los pasos dentro de
una actividad, para lograr un objetivo. Debera contemplar los mecanismos o parametros de control,
facilitando la deteccién de errores y que permitan evaluarse para ajustar dentro de un proceso
constante de retroalimentaciéon y mejoramiento continuo.

—
.

. J

Componentes de un manual de procedimientos

Se entiende por Manuales de Procedimientos a las guias que explican el que hacer para el desarrollo de las
tareas y actividades bien definidas, que sirven como instrumentos para la ejecucién de una funcién. Para la
consolidaciéon de un Manual de Procedimientos, se deben tener en cuenta los siguientes componentes:

Aspectos legales: Se deben relacionar las normas (leyes, decretos, resoluciones) que regulan el proceso,
haciendo una descripcion sobre el objeto de cada una.

Aspectos técnicos: Se deben tener en cuenta los procedimientos automatizados y tecnoldgicos que se aplican
durante el desarrollo de una actividad.

Objetivos: Es importante conocer lo que se pretende alcanzar con cada una de las actividades desarrolladas,
estas deben ser acordes con los planes, politicas y proyectos generales, y con el Plan de Desarrollo.

Descripcion de las actividades

Una actividad es un conjunto de operaciones o tareas, ejecutadas en un area especifica, para realizar un
procedimiento. Generalmente corresponde al desarrollo de los objetivos. Se relacionan todas las actividades
que se ejecutan en las Dependencias que participan en el desarrollo del procedimiento.

Es importante tener en cuenta, que las tareas pueden ser realizadas manual o automaticamente. Para que no
presenten ambigiiedades, las actividades seran descritas en forma clara y detallada, paso a paso.
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Anexos a incluir

Es fundamental relacionar toda la informacion necesaria, que sirva de complemento para la conformacién del
manual.

Diagramas de procesos: Se deben disefar flujogramas donde se grafica cada proceso, para que de esta manera
puedan establecerse los diferentes pasos a dar para la ejecucidn, asi como tambien las dependencias que
participan en el desarrollo de procedimientos.

1.7. El flujograma

Un flujograma, también denominado diagrama de flujo, es una -
muestra visual de una linea de pasos de acciones que implican [ et ]
un proceso determinado. Es decir, el flujograma consiste en
representar graficamente, situaciones, hechos, movimientos y
relaciones de todo tipo a partir de simbolos.

;Esta
enchufada
a lampara?

Na Enchufar
Normalmente, el flujograma es empleado para: comprender
un proceso e identificar las oportunidades de mejorar la
situacion actual; disefiar un nuevo proceso en el cual aparezcan
incorporadas aquellas mejoras; facilitar la comunicacién entre
las personas intervinientes; y para difundir de manera clara y

concreta informaciones sobre los procesos.

iEsta
gquemada la
ampolleta?

ampolleta
Una de las caracteristicas de los flujogramas es la utilizaciéon de
simbolos para representar las diversas etapas del proceso, las
personas o sectores implicados, la secuencia de las operaciones

y la circulacién de documentos y de datos.

Entre los simbolos mas comunes, se destacan:

r
. - g Operacion
Entrada-Salida tipo - y P

de frente psiquica y
repetitiva
Entrada: Lectura

) Inicio y Fin
datos por
tarjetas

Expresion de
asignacian
algebraica perforadas <:> llamada de
una sub
s alterna
Condiciones de O Conector dentro

Proceso de

asignatura de pagina Representacion

alternada de datos
grabados en la

Representacion cuarta cinta
de resultados magneti

Reporte Impreso

NO

Almacenamiento

‘ en linea de disco

magnético

Condiciagn
de acciones

alternativas Conector fuera

decision vy dentro de
ari - | S—— ireccic x
numeéerica pagina Direccion de
ﬂ un diagrama
de flujo
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( TALLER EN AULA

1. Realice una actividad de su institucion utilizando los principios basicos de la administracién que
tenga identidad con la administracién educativa de su espacio laboral.

2. Mencione 10 entidades publicas, 10 entidades privadas y 5 entidades mixtas de su contexto.
3. Menciones 10 empresas con fines de lucro de acuerdo a la clasificacién de empresas.

4. Analice, mencione y justifique qué tipo de organizacién estructural tiene su entidad donde cumple
sus funciones.

5. Realice el organigrama de su institucién de acuerdo a sus necesidades y contexto de su institucion.

S iGRACIAS POR SU ATENCION!
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