CAPITULO |

1. FUNDAMENTOS TEORICOS SOBRE EL OBJETO DE ESTUDIO

1.1 ANTECEDENTES

Desde que el hombre estd sobre la tierra siempre ha tenido ciertas formas de
comportamiento ante determinados eventos. Aungue todas estas reglas se
encuentran repartidas a lo largo de toda la historia, hay un hecho definitivo y claro
gue da un punto de partida importante: la creacién de la corte. Esto dara un auge

definitivo a las buenas maneras.

Si algo ha hecho evolucionar al hombre, esto ha sido la educacion, puesto que
desde los tiempos mas remotos se conoce la existencia de pautas sociales y
normas de comportamiento. Desde que el hombre esta sobre la tierra siempre ha
tenido ciertas formas de comportamiento ante determinados eventos. Aunque
todas estas reglas se encuentran repartidas a lo largo de toda la historia, hay un
hecho definitivo y claro que nos da un punto de partida importante: la creacion de

la corte. Esto dara un auge definitivo a las buenas maneras.

La nobleza, se comentaba en esa época, no se lleva solamente en la sangre sino en
la forma de comportarse ante el Rey y ante el pueblo. Un hecho que se debe tener
siempre presente en la vida. Se puede ser rico, culto e incluso un genio, pero todas
las personas deben comportarse educadamente con los demés. El auge de las
buenas maneras era glosado por trovadores y novelas de caballeria donde se daban

consejos sobre cdmo ser una dama o un caballero educado.

Ser educado no es una moda, aunque algunos piensen lo contrario. Ahora bien,
tampoco se debe abusar y caer en la vanidad, todos los excesos son malos, la

buena educacion abre muchas puertas y dice mucho de las personas.



Lo que para algunas culturas tiene un determinado significado para otras parece
totalmente extrafio, pero no por ello se debe dejar de actuar de un modo
respetuoso. Un talante abierto permitira actuar en cada momento de la forma mas
adecuada. Precisamente la etiqueta y protocolo trata de aunar esfuerzos para que
estos "problemas™ no surjan en grandes actos o eventos con diferentes culturas y

participantes.

Se podria remontar a tiempos lejanos y su forma de vestir (los romanos, los
egipcios, etc.), en el siglo XV, es en donde se empiezan a perfilar los vestidos

masculinos que luego darian lugar al traje actual, con las evoluciones pertinentes.

En este siglo las togas y otras prendas mas largas se acortan, y se empiezan a
transformar en chaquetas abiertas por delante y en cuyas mangas se solian bordar

los escudos familiares u otros simbolos civiles o militares.

En el siglo XVII, la corte de Luis XIV empieza a tener una gran preocupacion por
la moda. La chaqueta del traje se empieza a ajustar a la cintura, y la parte de las
caderas se deja amplia, empezando a tomar relevancia los encajes, como adorno

de estas prendas.

Pero el traje, tal y como lo conocemos hoy en dia, tiene su origen en Inglaterra. Se
hacian a mano por los maestros de sastreria, quienes cogian aprendices a partir de
los 12-14 afios, y les comenzaban a ensefiar el oficio. Debian pasar al menos
cuatro afios hasta obtener la categoria de oficiales. Se debe saber que se
confeccionaba la chaqueta de un tejido y el pantalon y el chaleco de otro. Aunque
empezaba a despuntar el traje como una prenda de uso cotidiano, la elegancia la

seguian marcando los trajes de etiqueta como el esmoquin, el chaqué o el frac.

Por los afios 30, el traje empiezan a tomar las medidas y hechuras tal y como se
conoce en la actualidad. De hecho, los patrones de aquella época ain se
consideran validos en la actualidad, con las modificaciones pertinentes que la

moda y el nuevo ritmo de vida han impuesto hoy.



Una de las mayores evoluciones que se ha dado en el traje es el pantalén. En un
principio se vestia un pantaldn corto, por debajo de la rodilla, pero que no llegaba
hasta el zapato, dejando ver al completo los calcetines. Eran una especie de
pololos 0 bombachos. También a principios de 1900 se vestian chaquetas o levas

largas, que se fueron acortando para darles mayor comodidad.

A partir de finales del siglo XIX y principios del XX, se alarga el pantalon, y
empiezan a tomar las medidas, tal y como los conocemos en la actualidad. Los
trajes mas elegantes son los de colores oscuros como negros, grises 0scuros o
azules oscuros. Los trajes de otros colores, segun el manual del perfecto
"gentleman” se dejaban para los fines de semana y otras ocasiones menos

formales (verdes, marrones, etc.).

La moda inglesa, mucho mas clasica, mantiene las hechuras hace décadas,
mientras que franceses y sobre todo italianos, imponen nuevas formas y nuevas

innovaciones en el traje masculino.

Se utilizan principalmente, lanas, de gran pesaje con tejidos muy tupidos, que
actualmente han evolucionado a una gran diversidad de tejidos, mucho mas
ligeros. Otra de las caracteristicas de la moda actual, es la pérdida de terreno de la

sastreria a medida, en favor de la moda de serie o comercial.

De hecho, el protocolo forma parte de la vida diaria de cualquier pueblo
civilizado. Y cuanto mas civilizado, més tradicion protocolaria. ¢Por qué? Porque
las formas de comportamiento son emanaciones de naturaleza histdrica,
tradicional, del comportamiento de los pueblos en su trayectoria cultural. Para
algunos pueblos como los japoneses, el protocolo es casi una religion y la etiqueta
es la liturgia que esa religion genera.

Es verdad que el Diccionario de la Real Academia, y solo en la tercera acepcion

de la palabra, define el protocolo como la regla ceremonial diplomatica o palatina



establecida por decreto o por costumbre, pero hay definiciones en el Diccionario
que el paso del tiempo aconseja actualizar. El caso de protocolo es una de ellas.
La importancia de su significado, en cuanto a que regula normas de
comportamiento, estaria hoy por delante de las acepciones referentes al acta
notarial o al acta o libro correspondiente de registro.

El politico y diplomatico francés Charles Maurice de Talleyrand dijo que "s6lo los
tontos se burlan del protocolo: simplifica la vida". La verdad es que en sus
tiempos més parecia complicarla, a juzgar por lo intrincadas que eran las selvas
protocolarias. Pero, en cualquier caso, bueno es que ilustres personajes hayan
hablado de él.

En realidad el protocolo es un arte, un arte entendido como virtud, un arte que
tiene que ver mucho con el cultivo personal: el arte, en suma, de hacer las cosas

que hay que hacer de una manera perfecta y natural al tiempo.



1.2 CATEGORIAS FUNDAMENTALES
Gréafico No. 1

‘ GESTION ADMINISTRATIVA \

RELACIONES PUBLICAS

MANUAL

ETIQUETA Y PROTOCOLO

Fuente: Propia
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga y Ana Lucia Calero Molina



1.3 MARCO TEORICO
1.3.1 Gestion Administrativa

La Gestion de la Administracion se convirtié en el soporte que garantizé el buen

funcionamiento de todas las operaciones en las organizaciones.

Desde este sentido se precisa como una préctica social y proceso, que comprendio
funciones y actividades que se llevaron a cabo para ayudar a materializar los
objetivos y fines de la organizacion. Y su labor es fundamentalmente los procesos
decisorios de la gerencia general y sus equipos, que como niveles organizativos en

la estructura formal ocupan el nivel de ejecucion.

Es la conduccion racional de actividades, esfuerzos y recursos las que facilitan a
través de esta gestion, en los diferentes casos, la supervivencia de las

organizaciones y con ello sus desarrollos y crecimientos.

Es el proceso de lograr que las cosas se realicen por medio de la planeacion,
organizacion, delegacion de funciones, integracion de personal, direccion y
control de personas, creando y manteniendo un ambiente en el cual la persona se
pueda desempefiar entusiastamente en conjunto con otras, sacando a relucir su

potencial, eficacia y eficiencia y lograr asi fines determinados.

Segun FAYOL, Henry 1926, Del libro: Administracion Industrial y General,
Ediciébn ElI Ateneo, publicado en paris, un autor trascendente, definio
operativamente la administracion diciendo que la misma consiste en “prever,
organizar, mandar, coordinar y controlar”, ademéas considerd que era el arte de

manejar a los hombres”, pag.1.

Es decir que la gestién administrativa es el proceso de asignacion, evaluacion,
organizacién y control de las actividades de los trabajadores de una empresa con

el fin de cumplir los objetivos de la misma.



Segtin MUNOZ Sedano y PEREZ, Roman 1989: “Conjunto de procesos de
planificacion, organizacion, ejecucion, coordinacion y control que se ejercen en

un organismo social para que alcance sus objetivos”, pag. 83.

Por lo tanto la gestion administrativa comprende los procesos mediante los cuales
la institucion alcanza sus objetivos organizacionales, siendo de esta forma una

herramienta clave para toda empresa.

Segun lo mencionado se dice que el proceso administrativo estd presente en toda
empresa y que tiene como finalidad regular el buen desarrollo de los recursos
siguiendo la planificacion, organizacion de cada una de las acciones hasta llegar al

cumplimiento de las metas planteadas por la organizacion.
1.3.1.1 Importancia de la Gestion Administrativa

La tarea de construir una sociedad econdmicamente mejor; normas sociales
mejoradas y un gobierno mas eficaz, es el reto de la gestion administrativa

moderna.

La supervision de las empresas esta en funcion de una administracion efectiva; en
gran medida la determinacion y la satisfaccion de muchos objetivos econdmicos,

sociales y politicos descansan en la competencia del administrador.

En situaciones complejas, donde se requiera un gran acopio de recursos materiales
y humanos para llevar a cabo empresas de gran magnitud la administracion ocupa

una importancia primordial para la realizacion de los objetivos.

Este hecho acontece en la administracion pablica ya que dado su importante papel
en el desarrollo economico y social de un pais y cada vez mas acentuada de
actividades que anteriormente estaban relegadas al sector privado, las maquinarias
administrativas publicas se han constituido en la empresa mas importante de un

pais.
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b)

d)

En la esfera del esfuerzo colectivo donde la administracion adquiere su
significacion mas precisa y fundamental ya sea social, religiosa, politica o
econdmica, toda organizacion depende de la administracion para llevar a cabo sus

fines.

Es necesario indicar algunos de los argumentos mas relevantes que fundamenten

la importancia de esta disciplina:

Universalidad: Con la universalidad de la administracion se demuestra que ésta

es imprescindible para el adecuado funcionamiento de cualquier organismo social.

Simplificacion del Trabajo: Simplifica el trabajo al establecer principios,

métodos y procedimientos, para lograr mayor rapidez y efectividad.

Productividad y Eficiencia: La productividad y eficiencia de cualquier empresa

estan en relacion directa con la aplicacion de una buena administracion.

Bien comun: A través de los principios de administracion se contribuye al
bienestar de la comunidad, ya que proporciona lineamientos para optimizar el
aprovechamiento de los recursos, para mejorar las relaciones humanas y generar

empleos.

1.3.2 Administracion

La palabra administracion viene del latin ad (hacia, direccion, tendencia) y
minister (subordinacion u obediencia) y significa aquel que realiza una funcion

bajo el mando de otro, es decir aquel que presta un servicio a otro.

CHIAVENATO, Idalberto, 2004, Del libro: Introduccion a la Teoria General de la
Administracion, Séptima Edicion, de Idalberto Chiavenato, Editorial McGraw-
Hill Interamericana, dice: “La administracion es el proceso de planear, organizar,
dirigir 'y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos

organizacionales”, pag.10.


http://www.monografias.com/Politica/index.shtml

La administracion es considerada un instrumento técnico que garantiza la
eficiencia y eficacia dentro de los procesos de una organizacion con el fin de
alcanzar su objetivo. Toda empresa debe orientarse y encaminarse hacia el logro
de sus metas utilizado al méaximo los recursos con los que dispone, una
organizacién bien constituida logrard sus objetivos a través del administrador

quien al planificar, organizar, dirigir y controlar, obtendra los resultados deseados.

RROBBINS-STEPHEN COULTER, Mary, 2005, Del libro: Administracion,
Octava Edicion, de Stephen Robbins y Mary Coulter, Editorial Pearson
Educacion, dice: “La administracion es la coordinacion de las actividades de
trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y

a traves de ellas”, pag. 7y 9.

Es justo decir que la Administracion nace, crece y se desarrolla con la humanidad
por lo cual es de caracter universal, la encontramos en todas partes desde el
negocio mas pequefio hasta una empresa mas solida, es vital para cualquier
organizacion, sirve como una herramienta de trabajo para el desarrollo de la

realizacion de varias actividades.

1.3.2.1 Proceso Administrativo

Es el conjunto de fases o etapas sucesivas a traves de las cuales se efectua la

administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.

1.3.2.1.1 Elementos del Proceso Administrativo

La administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las
actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas
recursos organizacionales, con el propdsito de alcanzar las metas establecidas para

la organizacion:



Planificacion

Es la concepcidn anticipada de una actividad de acuerdo a una evaluacién racional

entre fines medios. Se dice también que la planificacién es prever el futuro.

La planificacion tiene como objetivo la eliminacion al maximo de los imprevistos,
es decir; lograr los objetivos y metas de la empresa con el maximo de ventajas, el
minimo de desventajas, el minimo de riesgos y optimizando al maximo el uso de

los recursos humanos, materiales, financieros con que cuenta la empresa.

Organizacion

Es agrupar y ordenar las actividades necesarias para alcanzar los fines
establecidos creando unidades administrativas, asignando funciones, autoridad,
responsabilidad y jerarquia, estableciendo las relaciones que entre dichas unidades
debe existir.

Direccidén

Consiste en dirigir las operaciones mediante la cooperacién del esfuerzo de los
subordinados, para obtener altos niveles de productividad mediante la motivacién

y superacion.

Control

Es la funcion administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y
objetivos de las empresas. Implica medir el desempefio contra las metas y los
planes, muestra donde existen desviaciones con los estandares y ayuda a

corregirlas.
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1.3.3 Relaciones Publicas

Segtin RIOS SZALAY, Jorge 1978 Del Libro: “Relaciones Publicas su
administracion en las organizaciones”, define: *“Se denominan
relaciones publicas las actividades efectuadas por un grupo, y entre el
grupo vy los diferentes sectores de la opinion publica™. “Son el conjunto
de medios utilizados por las empresas a fin de crear un clima de
confianza en su personal, en los medios con los cuales tiene relacion y
generalmente en el publico, con vistas a sostener su actividad y favorecer
su desarrollo. Al final, son el conjunto armonioso de las relaciones
sociales nacidas de la actividad econémica en un clima de lealtad y de
verdad”. Pags. 12y 13.

Por tanto se dice que Relaciones Publicas es el conjunto de actividades efectuadas
por cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones
entre los miembros de la organizacion y entre la organizacion y los demas
sectores de la opinidn publica tales como proveedores, clientes, inversionistas,
gobierno y publico en general, a fin de proyectar ante ellos una imagen favorable

de la organizacion, que contribuya al alcance de los objetivos de ésta.

Segun CUTLIP, Scott y CENTER, Allen 1975 Del Libro:"Relaciones Publicas".
Ed. Rialp, Madrid, dicen:

Las Relaciones Publicas son en si, una funcién administrativa que evalia la
actitud del publico, identifica la politica y los procedimientos de un individuo o de
una organizacion con el interés pablico, y lleva al cabo un programa de accion
destinado a atraerse la comprension y la aceptacion del publico. Es el esfuerzo
planeado para influir en la opinion, por medio de la actuacion aceptable y de la

comunicacion reciproca”. Pag. 18.

Se puede decir entonces que toda organizacion sea publica, privada, benéfica,
militar se desenvuelven en un medio en el que estan rodeadas por publico que

influye de una forma positiva o negativa en el desarrollo de sus actividades.
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Debiendo proyectarse a que esa imagen sea positiva y se acreciento como tal, a fin
de que influya en el pdblico para sus actitudes hacia la organizacion sean

favorables, ayudando de esta forma al logro de sus objetivos.
1.3.3.1 Importancia de las Relaciones Publicas

Las Relaciones publicas buscan una comunicacion reciproca entre el comunicador
y el receptor, que tienda a lograr que el personal de la organizacion colabore y
esté satisfecha con ellas y por tanto, sus actitudes hacia la empresa sean positivas

mediante la aportacion de todo su apoyo.

Otro factor que resalta la importancia de la Relaciones Publicas con el personal es
el hecho de que este ultimo es un importantisimo trasmisor de la imagen de la
organizacion hacia otros publicos, a quienes l6gicamente trasmitird la misma

imagen que él reciba.

De aqui la importancia de que la organizacion empiece por establecer unas buenas
relaciones puablicas internas, antes de iniciar las externas. Unas malas relaciones
internas no pueden originar unas buenas relaciones externas. Incluso, cuando las
primeras sean buenas y la organizacion se disponga a emprender el programa de
relaciones con el exterior, su personal debe ser el primero en saber lo que va a

emprender, cOMo se va a realizar y por qué.

RIOS SZALAY, Jorge 1978 Del Libro: Relaciones Publicas su administracion en
las organizaciones, dice: “Las Relaciones Publicas tienen como objetivo
promover actitudes favorables de los diversos pablicos hacia la organizacion, por
tanto las actitudes favorables de todos esos publicos son indispensables para que
la empresa subsista y ademas se desarrolle, de ahi la importancia de esta funcién”.

pags. 14y 15.

Entendemos entonces que la importancia de las Relaciones Publicas dentro de la

organizacion es primordial, por cuanto los logros conseguidos dentro de la misma
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pueden alcanzarse gracias a su correcto empleo y aplicacion, con el fin de que

siempre se proyecte una imagen positiva hacia el pablico.
1.3.4 Etiqueta y Protocolo
1.3.4.1 Etiqueta

ALBAN CAISA, Jimena 2002 Del Libro: Etiqueta y Protocolo, define a la
etiqueta como un conjunto de normas y también de costumbres que las personas
deben tener conocimiento y aplicarlas en diferentes actos de indole social,

ceremonial y que a su vez permite un adecuada relacién con los demas. pag.34.

Entonces se puede decir que Etiqueta son reglas y costumbres que permiten
desenvolverse adecuadamente en los diferentes ambientes ya sean estos de tipo

ceremonial y solemne como se observa en los palacios y sitios publicos.

A lo largo de toda la historia distintos autores, articulistas y personajes anénimos
han hecho referencia, de una manera directa o indirecta, a temas sobre cuestiones

de educacion, buenas maneras, cortesia y saber estar.

Es la contribucién a un prontuario de buenas maneras. Sea que se prefiera dar el
término de "urbanidad" o de "civismo", parece que en ambos casos se refiere a un
idéntico objeto, esto es, al conjunto de cualidades y disposiciones necesarias e
indispensables al ciudadano, que en verdad lo sea, en orden a la convivencia con
los otros, o lo que es igual, en orden a la vida en la ciudad. Se habla entonces de

una serie de normas.

La Etiqueta regula la conducta personal de los individuos, es decir todas aquellas

cosas que nadie puede hacer por otros. Ejemplo: Masticar.
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1.3.4.2 Clases de Etiqueta

Social

Independientemente de esto se debe vestir de modo se muestre respeto por la
persona, profesién u oficio, el puesto y la compafiia; es importante recalcar que
dentro de la Etiqueta se debe tener en cuenta lo siguiente:

Puntualidad

Es un aspecto a considerar en toda actividad de la vida diaria. Esta es fiel reflejo
de la personalidad del individuo y la cualidad que denota buena educacion. La
impuntualidad nunca seré disculpada mientras que la puntualidad es una muestra

de consideracion hacia los demas, es sefial de urbanidad y buenas maneras.

Trato con los demas

Para lograr una buena convivencia con los compafieros de trabajo se puede

considerar los siguientes consejos:

» Evite que sus amigos o familiares le visiten en la oficina si no es realmente
necesario.

» Trate de dejar su mal caracter fuera y no descargarlo con sus compafieros.

» Recuerde que la amabilidad y el respeto no rifien con la firmeza y defensa
de sus derechos.

» No divulgue sus problemas personales como si fueran la Gltima noticia del

dia. Haga respetar su vida privada y la de sus seres queridos.

Empresarial

Ademas de los distintos apartados de la seccion sobre el protocolo laboral, se ha
querido abrir uno especial sobre el protocolo en la empresa, dado la importancia

del mismo en el mundo empresarial.
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Las relaciones inter-empresariales, son cada vez mas diversas, mas amplias, y
abarca entornos mas grandes; muchas de ellas seran de caracter internacional. Por
ello es necesario conocer unas minimas reglas de comportamiento y saber estar,
para llevar a cabo buenos negocios y tener unas relaciones lo mas correctas

posibles.

En la Oficina

» El uso del teléfono en el ambito laboral es importante, tanto por su utilidad
como la imagen que se da a los demas de la empresa y de sus empleados.

» Utilice un tono entusiasta y conteste lo mas pronto posible, procure no
hacer esperar a alguien a no ser que sea totalmente necesario.

» Cuando es usted es quien llama, identifiquese inmediatamente y deje su
nombre y numero de teléfono si la persona no le puede atender. Si su
nombre es poco comun, deletréelo.

» Si es usted es de los que acostumbran trabajar y escuchar musica a la vez,

interrumpa o baje el volumen mientras atiende el teléfono.

En la mesa

Tal y como se indica en el apartado de la mesa en casa, aqui los modales cobran
un gran protagonismo y es una cancha perfecta para demostrar que se tenga una
buena educacion. Pero si en casa son importantes, puede comprender que fuera de

este entorno cobran aun mayor importancia.

Por eso la casa es un lugar para practicar. Si habitualmente se come con
correccion, no se tendrd que forzar los modales cuando se sale de la casa. Y
tampoco se escapara ninguna mala costumbre que suelen tener en ambientes mas

familiares.

Los buenos modales son un pilar basico en la formacion de cualquier persona. Da
lo mismo el estatus econdmico, los estudios realizados o la posicion que tenga una

persona.
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La cortesia debe ser un ejercicio a realizar por todo el mundo esté donde esté. Es
bueno para uno mismo y para los demas. Hay que practicar la cortesia de manera

cotidiana. Los buenos modales son tarjeta de visita.

Si hay un lugar en donde puede demostrar su buena educacién es a la hora de
comer. La hora de la comida, sea del tipo que sea, pone a prueba los

conocimientos de una persona sobre las mas elementales normas de educacion.

1.3.4.3 Protocolo

Establece los criterios de trato y precedencia de una persona o institucion con
relaciones a sus similares, desde los tiempos mas remotos se conoce la existencia
de pautas sociales y normas de comportamiento; desde que el hombre esta sobre
la tierra siempre ha tenido ciertas formas de comportamiento ante determinados

eventos.

Aunque todas estas reglas se encuentran repartidas a lo largo de toda la historia,
hay un hecho definitivo y claro que da un punto de partida importante: la creacion

de la corte. Esto ofrece un auge definitivo a las buenas maneras.

Constituye una regla ceremonial diplomatica establecida por decreto o por
costumbre, es el conjunto de reglas de cortesia que se dan en cualquier acto
dotado de una cierta solemnidad, es una disciplina que determina las estructuras o

formas bajo las cuales se realiza una actividad importante.

Segun VILLALTA Blanco, 2001 Del libro: La Secretaria Perfecta, Manual de
Protocolo en la Empresa, “Protocolo se refiere al cumplimiento de las reglas
generales que deben observarse en la realizacién de actos publicos y oficios
diplomaticos, hace referencia también a escrituras y actos notariales cuando se

ordenan o son filiados, y a tratados y acuerdos internacionales”. pag. 33.

Entonces se puede decir que Protocolo son las normas y reglas que se aplican

mediante un procedimiento en actos de caracter oficial y de gran solemnidad,
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siendo su objetivo garantizar que quienes ocupan funciones publicas puedan

ejercer sus cargos en ceremonias y otros actos oficiales, con un proceder normado.

El uso de estas reglas es obligatorio en asuntos ceremoniales, pues evita conflictos
o malos entendidos en lo relativo al uso del poder y las consecuencias de éste en

un espacio determinado.

Permiten reconocer publicamente las jerarquias, el rol que cumplen las personas
en sus funciones publicas, y las deferencias que deban recibir por los cargos que
ostentan o por lo representativas que son por si mismas o por su jerarquia civil,

religiosa, militar, intelectual o politica.

En el manejo protocolar, dependiendo de los roles de las personas que participan
en las ceremonias publicas, se ha homologado a nivel internacional algunos
reconocimientos que son propios de la naturaleza de los ceremoniales, uno de

ellos, es el orden de precedencia.

A pesar de la gran amplitud del espectro de interpretaciones que la sociedad
realiza del término protocolo, practicamente todas las definiciones se centran en

su caracter procesal, que le hace referirse al modo como se desarrollan las cosas.

1.3.4.3.1 Reglas y Normas Protocolarias

Dentro del conjunto de normas que, con caracter general, rigen la sociedad cabe
distinguir aquellas que tienen rango prescriptivo, sustentadas por su fundamento
juridico; o aquellas otras, los usos sociales, que rigen de manera voluntaria y libre,
por convencién o costumbre las relaciones entre los individuos, ya sean las reglas
de la cortesia, la buena mesa, la educacion, los modales, el correcto lenguaje, los

tratamientos, etc.

Cabe un tercer grupo: las normas o principios éticos, que obligan en conciencia, 0
las normas de caracter ético y moral; esto es, los fundamentos del recto hacer

profesional.
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En algunos casos, el cumplimiento de las reglas sociales se convierte en una
obligacion moral, un deber moral de las personas que forman parte de la

comunidad que, por consenso, costumbre o uso, las establece.

De este modo se llega a un agrupamiento de las normas de protocolo en tres
grandes familias:

Normas de caracter ético o derivadas de un deber moral: la buena educacion y el
respeto a los demas.

Normas de naturaleza social (convenciones y usos sociales): determinado tipo de
atuendo segun el caracter del acto.

Normas juridicas: dictadas por la autoridad que puede hacerlo, por ejemplo, el

Decreto Ley de Precedencias del Estado.

En la vida cotidiana, tanto en el pasado como en el presente, las normas morales
son, en oposicién a las normas juridicas, considerando la cosa sociol6gicamente,
normas de conducta condicionadas por la religion o por la convencion; y sus

limites, con respecto al derecho, son graduales.

Las normas de comportamiento social, son aquellas estrategias con las que se
evita herir susceptibilidades, asi como sentirse mal frente a una situacion

determinada.

Estas normas no estan escritas en ninguna parte como mandatos, si lo estan como

sugerencias para llevar una vida mejor.

Aunque hay el viejo dicho, “a donde fueres haz lo que vieres”, interesante si, pero
a veces de dificil o imposible cumplimiento, pues a un ser humano adaptado a
unas formas es muy dificil decirle de un dia para otro que adopte nuevas

costumbres y hébitos.
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Tratandose de saludos, por ejemplo: a un hombre latinoamericano le chocaria
tener que empezar a besar a sus amigos en las mejillas, como se estila en algunos

paises arabes o esclavos.

Tampoco una mujer asiatica dejaria la costumbre de vestir ropa discreta para
cambiar por trajes escotados, porque le seria muy dificil romper con una

costumbre ancestral.

1.3.5 El Manual

Los Manuales Administrativos son instrumentos que apoyan el funcionamiento de
la institucién, por medio de la especificacion de bases juridicas, atribuciones,
estructuras, objetivos, politicas, determinacion de campos de competencia,
deslindamiento de responsabilidades, funciones, actividades, operaciones o
puestos en general; en ellos se concentra informacion amplia y detallada acerca
del quehacer de la misma, sin embargo no son duplicados de los instrumentos

normativos o legales, tales como leyes, decretos, directrices o reglamentos.

Si una Institucion, sea de naturaleza publica o privada no tiene una herramienta
técnica en la cual se agrupen todas las acciones y funciones que debe desarrollar,
o la manera en que debe de realizarlas, esta deficiencia hace que el riesgo de
brindar los bienes y servicios a los usuarios de forma ineficiente se incremente

exponencialmente.

Dentro de los problemas que esta situacién puede acarrear se pueden mencionar:
que la estructura organica que funciona en la practica difiera de la estructura
aprobada por los jerarcas institucionales; que la forma en la cual se ejecutan las
actividades sea producto de la costumbre, la tradicidon o la ocurrencia, existiendo
en algunos diversidad de maneras de brindar un mismo bien y servicio; que no
exista un mecanismo para transmitir el conocimiento de un funcionario a otro,
teniendo entonces que dedicar largas horas al entrenamiento de nuevos
funcionarios, ya que estos no cuenta con una guia practica que muestre los pasos

basicos para desempefiar las labores; que no existan elementos basicos para medir
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el desempefio, ya que al no estar normadas las formas correctas de realizar las
tareas, no es posible sefialar objetivamente los defectos en la ejecucion de las

mismas, entre otros.

Este tipo de problemas se pueden solucionar con la realizacion de Manuales
Administrativos que les permitan registrar y transmitir en forma ordenada y
sistematica la informacion y servir como medio de coordinacion entre los

funcionarios de la Institucion.

El uso de manuales contribuye a corregir la falta de comunicacion adecuada en la
cadena de mando en todos los niveles jerarquicos ya que suministrara a los
funcionarios el medio de recibir instrucciones e informaciones y estudiarlas

metddicamente a detalle.

Constituyen un instrumento con que cuentan las organizaciones para facilitar el
desarrollo de sus funciones administrativas y operativas. El principal proposito de
los manuales debera ser el de instruir al personal acerca de aspectos como:
funciones, relaciones, procedimientos, politicas, objetivos y normas para lograr

una mayor eficiencia en el trabajo.

Segln, FINCOWSKY Franklin, Enrique Benjamin Meéxico, 1997 FCA -
UNAM, Sistemas Administrativos Gomez Ceja, México, Mc Graw Hill: *“Un
manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcién de
actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad

administrativa, o de dos 0 més de ellas”. pag. 1.

Por lo tanto se puede decir que manual es un documento mediante el cual se
detallan los pasos a seguir en una organizacién para el buen desenvolvimiento de
las actividades sefialadas en el mismo, con el fin de que estas actividades se den
de conformidad a los lineamientos y reglamentos.
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El manual es un documento elaborado sistematicamente que indicara las
actividades a ser realizadas por los miembros de un organismo y la forma en que

deberan realizarse, ya sea conjunta o separadamente.

El principal propdsito de los manuales administrativos es el de instruir al personal
acerca de aspectos como: funciones, relaciones, procedimientos, politicas,

objetivos, normas, etc., para lograr una mayor eficiencia en el trabajo.

Segun TERRY G. R., 1998 Un manual es “Un registro inscrito de informacion e
instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser utilizados para orientar los

esfuerzos de un empleado en un empresa”. pag.14.

De acuerdo con las anteriores definiciones, un manual es un instrumento de
control sobre la actuacion del personal, pero también es algo mas, ya que ofrece
la posibilidad de dar una forma més definida a la estructura organizacional de la
empresa, que de esta manera pierde su caracter nebuloso y abstracto, para

convertirse en una serie de normas definidas.

Se dice entonces que el manual es considerado como instrumento de apoyo para
el funcionamiento de la institucién, concentra informacién amplia y detallada
acerca de su quehacer, estructura organica, objetivos, politicas, grado de autoridad
y responsabilidad, funciones, actividades, operaciones o puestos en general,
originarios del poder Legislativo o Ejecutivo, tales como leyes, decretos,

acuerdos, reglamentos, etc.

1.3.5.1 Objetivos de los Manuales Administrativos

Los objetivos gque se persiguen con la elaboracion de los manuales administrativos

en una institucién son diversos, entre ellos se encuentran los siguientes:

Instruir a los colaboradores de la Institucion acerca de aspectos tales como
objetivos, vision, mision, estrategias, funciones, relaciones, politicas,

procedimientos, responsabilidades, normas, etc.
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b)

d)

f)

9)

h)

)

1)

Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para deslindar

responsabilidades, evitar duplicidades y detectar omisiones.

Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores asignadas a la institucion y los
colaboradores, asi como, propiciar la uniformidad en la ejecucion de las labores.

Servir como medio de integracidon y orientacion a los colaboradores de nuevo

ingreso, facilitando su incorporacién a las distintas funciones.

Servir para el andlisis o revision de los procesos y procedimientos de una

institucion.

Constituir una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los
sistemas, procesos, procedimientos y métodos de trabajo.

Proporcionar informacion basica para la planeacién e implantacion de reformas

administrativas.

Simplificar la determinacién de responsabilidades por fallas y errores.

Aumentar la eficiencia de los funcionarios indicandoles que es lo qué deben hacer

y como deben hacerlo.

Ayudar a la coordinacion del trabajo y evitar duplicaciones o cuellos de botella.

1.3.5.2 Ventajas de los Manuales Administrativos

La elaboracion de manuales administrativos genera ventajas a las Instituciones

que los realizan, dentro de las mas importantes se puede citar:

Servir como un compendio de la totalidad de funciones, procesos, procedimientos

y actividades que desarrolla la organizacion.
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2)

3)

4)

5)

6)

La gestion administrativa y la toma de decisiones no quedan supeditadas a
improvisaciones o criterios personales del funcionario actuante en cada momento,
sino gue son regidas por normas que mantienen continuidad en el tramite a través

del tiempo.

Clarifican la accion a seguir o la responsabilidad por asumir, en aquellas
situaciones especificas, en las que pueden surgir dudas con respecto a las areas

organizacionales que deben tomar decisiones o proceder con acciones.

Mantienen la homogeneidad en cuanto a la ejecucion de la gestion administrativa
y evitan la formulacion de excusas basadas en el desconocimiento de las normas

vigentes.

Son elementos informativos para instruir o capacitar al personal que se inicia en

funciones a las que hasta ese momento no habia accedido.

Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos y normas a través del

tiempo.

1.3.5.3Tipos de Manuales

Entre la clasificacion de los manuales existen algunos de ellos segun su funcion y
necesidades, para efecto se han tomado en consideracion aquellos pertenecientes

al area administrativa:

1) Manual de Organizacién

Es la version detallada por escrito de la organizacién formal a traves de la
descripcion de los objetivos, funciones, autoridad, responsabilidad de los distintos

puestos de trabajo que componen su estructura.

Estos manuales contienen informacion detallada referente a los antecedentes,

legislacion, atribuciones, estructura organica, funciones organigramas, niveles
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jerérquicos, grados de autoridad y responsabilidad, asi como canales de

comunicacion y coordinacion de una organizacion.

2) Manuales de Politicas

Es la descripcion detallada de los lineamientos a ser seguidos por los ejecutivos en
la forma de decisiones para el logro de los objetivos, facilitando la
descentralizacion, al suministrar a los niveles intermedios los lineamientos claros

a ser seguidos en la toma de decisiones.

3) Manual de Normas y Procedimientos

Es la expresion analitica de los procedimientos administrativos a través de los
cuales se canaliza la actividad operativa de la empresa, como la enunciacion de
normas de funcionamiento basicas a los cuales debera ajustarse los miembros de
la misma. Se detallan a continuacion los elementos constitutivos de un manual de

estas caracteristicas:

» Normas de procedimientos

Es la relacion por escrito de la secuencia de los procedimientos que constituyen la
base de la organizacion, con la indicacion de los distintos sectores a través de los

cuales los mismos se desenvuelven.

> Formularios

Son todos aquellos documentos y comprobantes que circulan dentro de los

circuitos administrativos.
» Flujogramas
Son los procedimientos descritos de manera grafica, que se conocen también

como diagramas de procedimientos.
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4)

5)

6)

vV V V V V

Manual de Politicas, Normas y Procedimientos

Este manual comprende los lineamientos que sirven de marco de referencia a la
organizacion. Ademas, incluyen toda la informacion referente a la organizacion
(antecedentes, estructura orgénica, funciones, organigramas). También, incluyen
descripciones de cargos y constituyen un instrumento técnico que incorpora
informacidn importante sobre el uso de recursos materiales y tecnolégicos para el

desarrollo de los procedimientos, las actividades y tareas diarias.

Manual para Especialistas

Es aquel que agrupa normas, pautas e instrucciones de aplicacion en forma
especifica a determinado tipo de actividades o tareas como por ejemplo: manual
del vendedor o compendio de la secretaria. El objetivo basico perseguido con su
preparacion, es el de entrenamiento y capacitacion de empleados, como asi servir

también de elemento de consulta para la realizacion de las tareas asignadas.

Manual del Empleado

Su objetivo es lograr una rapida asimilacion de personal nuevo (induccién) asi
como también para posterior entrenamiento, este manual es especialmente (Util
para niveles intermedios u operativos. Se enuncian a continuacién algunas

informaciones que un manual de estas caracteristicas debe contener:

Actividades desarrolladas por la empresa

Breve resefia historica

Objetivos generales que se persiguen

Derechos y obligaciones de los empleados en general

Normas de comportamiento bésicas y de cumplimiento obligatorio para todo el
personal.

Servicios que la empresa presta a sus empleados
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7)

Manual de Contenido Mdltiple

Ya se ha visto que un manual puede contener material de tipo diverso, lo que hace
que los tipos mencionados no resulten siempre bien definidos. La inmensa
mayoria de los manuales de oficina parecen estar disefiados intencionalmente para
varios fines, por ejemplo, en la preparacion de cualquier manual de

procedimientos existen dos requisitos indispensables para asegurar su éxito:

e Manifestacion clara de las normas generales de la empresa

e Comprension total de la organizacion basica de la misma

8) Manuales de Finanzas

Las responsabilidades del contralor y tesorero exigen de ellos que den
instrucciones numerosas y especificas a todos aquellos que deben proteger en
alguna forma los bienes de la empresa, para asegurar la comprension de sus

deberes en todos los niveles de la administracion.

9) Manuales del Sistema

10)

El manual del sistema debe ser desarrollado a medida que se desarrolla el
sistema, y esta constituido por un grupo de manuales o partes Y estructurado de la

siguiente manera:

Obijetivos del sistema
Arquitectura de datos
Arquitectura fisica del sistema,

A W N P

indice de componentes, etc.

Manual de Calidad

Se define un manual de calidad como un documento que enuncia la politica de la

calidad y que describe el sistema de calidad de una organizacion. Este manual
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puede estar relacionado con las actividades totales de una organizacion o con una

parte seleccionada de estas.

Es importante que los requisitos y el contenido del sistema de la calidad y del
manual de la calidad se estructuren de acuerdo con la norma que se intenta
satisfacer. Esta norma suministra los lineamientos para desarrollar dichos

manuales de calidad.
1.3.5.4 Estructura de un Manual
Las partes principales de un manual pueden ser las siguientes:

Tabla de contenido
Introduccion
Instrucciones para el uso del manual

Cuerpo del manual
Glosario de términos

Conclusiones

>

>

>

>

» Flujogramas
>

>

» Recomendaciones
>

Anexos
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CAPITULO I

2. DISENO DE LA INVESTIGACION

2.1 Caracterizacion de la Institucion

Grafico No. 2

Fuente: Universidad Técnica de Cotopaxi
Elaborado por: Direccién de Relaciones Publicas

2.1.1 Razdn Social

La Institucion se denomina Universidad Técnica de Cotopaxi canton Latacunga

2.1.2 Ubicacion

Su domicilio principal y sede se hallan en la ciudad de Latacunga y puede
establecer otras sedes, extensiones, modalidades, programas, departamentos,
centros asociados, seccionales académicas y culturales u otras unidades
academicas administrativas en cualquier ciudad del pais o del exterior, con
sujecion al ordenamiento juridico interno y a los convenios celebrados con otras

instituciones extranjeras de educacion superior.
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2.1.3 Antecedentes de la Institucion

Siendo Director de la Extension el Lic. Romulo Alvarez Pacheco, se gestiona
ante los Diputados de la provincia, se impulse la elaboracion y propuesta de un
Proyecto de Ley para la creacion de la Universidad Técnica de Cotopaxi,
tomando como base la Extension Universitaria, sus autoridades, su cuerpo

docente y trabajadores, sus alumnos y patrimonio.

Este proyecto se lleva a estudio del Congreso Nacional, el mismo que aprueba y
pasa al Ejecutivo para ser sancionado. El Poder Ejecutivo veta parcialmente el
proyecto por considerar que el financiamiento se debe dar por parte del Estado.

Con la idea de apoyar la iniciativa legislativa y por iniciativa de las autoridades
universidades, se realiza una campafia recogiendo firmas de respaldo de la
comunidad cotopaxense, llegando autoridades y estudiantes universitarios al
Ministerio de Gobierno, para depositar en ese despacho, treinta y seis mil firmas

que apoyaban la creacion de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

El Congreso Nacional, se allana al veto parcial del ejecutivo, y de esta manera se
aprueba en segunda y definitiva instancia el proyecto de creacion de la
Universidad Técnica de Cotopaxi, y se dispone que se publique en el registro
oficial. EI mismo que se cumple en el R.O No. 618 del 24 de enero de 1995.

Para dar cumplimiento al mandato de creacion el Lic. Rémulo Alvarez, Director

de la Extension pasa en forma legal a ser Rector Encargado de la Universidad.

La UTN designa al Arg. Francisco Ulloa Enriquez como Presidente del Comité de
Concurso de Merecimientos para designar los profesores de la Universidad
Técnica de Cotopaxi; el Comité ademas, estuvo integrado por el Ing. Galo Varela
de Ciencias Agropecuarias y por el Lic. Ramiro Terdan de Ciencias de la
Educacion.
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2.1.4 Generalidades

La Universidad Técnica de Cotopaxi, es una institucion de educacion superior pu-
blica, autdbnoma, laica y gratuita, que surgié en 1992 como extension de la Univer-
sidad Técnica del Norte, por iniciativa de la Unién Nacional de Educadores UNE
y fruto de la lucha del pueblo de Cotopaxi. Fue creada mediante la Ley
promulgada en el Registro Oficial No. 618 del 24 de enero de 1995 y forma parte
del Sistema Nacional de Educacion Superior Ecuatoriano. Somos una Universidad
alternativa con vision de futuro, de alcance regional y nacional, sin fines de lucro
que orienta su trabajo hacia los sectores populares del campo y la ciudad,
buscando la afirmacion de la identidad multiétnica, multicultural y plurinacional
del pais. Asume con responsabilidad la produccién y socializacién del
conocimiento, asi como del pensamiento democratico y progresista para el

desarrollo de la conciencia antiimperialista del pueblo.

La Universidad se rige por la Constitucion de la Republica del Ecuador, la Ley
Organica de Educacién Superior (LOES), y otras leyes conexas. Forma
actualmente profesionales al servicio del pueblo en las siguientes Unidades
Académicas: Ciencias de la Ingenieria y Aplicadas, Ciencias Agropecuarias y de

Recursos Naturales y Ciencias Administrativas y Humanisticas.

Se esfuerzan para alcanzar cada dia metas superiores, planteandonos como retos,
la formacion de profesionales integrales en los ambitos de pre y posgrado, el
desarrollo paulatino de la investigacion cientifica y la vinculacion con la sociedad
a partir de proyectos generales y especificos, con la participacion plena de todos
sus estamentos. Somos cuestionadores del sistema econdmico - social vigente,
impulsando acciones transformadoras en la lucha por la liberacion nacional para
alcanzar una sociedad mas justa, equitativa, solidaria y soberana, en la cual el

centro de atencion del estado sea el ser humano.

Por ello, la Universidad Técnica de Cotopaxi asume su identidad con gran respon-

sabilidad bajo el Slogan: “Por la Vinculacién de la Universidad con el Pueblo”.
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2.1.5 Mision

La Universidad “Técnica de Cotopaxi”, es pionera en desarrollar una educacion
para la emancipacién; forma profesionales humanistas y de calidad; con elevado
nivel académico, cientifico y tecnoldgico; sobre la base de principios de
solidaridad, justicia, equidad y libertad; genera y difunde el conocimiento, la
ciencia, el arte y la cultura a través de la investigacion cientifica; y se vincula con

la sociedad para contribuir a la transformacion social-econdémica del pais.

2.1.6 Vision

En el afio 2015 seremos una universidad acreditada y lider a nivel nacional en la
formacion integral de profesionales criticos, solidarios y comprometidos con el
cambio social; en la ejecucion de proyectos de investigacion que aporten a la
solucion de los problemas de la region y del pais, en un marco de alianzas
estratégicas nacionales e internacionales; dotada de infraestructura fisica y
tecnologica moderna, de una planta docente y administrativa de excelencia; que
mediante un sistema integral de gestion le permite garantizar la calidad de sus

procesos Yy alcanzar reconocimiento social.

2.1.7 Objetivos Estratégicos Institucionales

» Desarrollar la formacion de los estudiantes, con base humanistica, cientifica-
técnica, al mas alto nivel académico, respetuosos de los derechos humanos, la
equidad de género, la interculturalidad, el entorno ambiental; con pensamiento
critico y conciencia social, que contribuyan al desarrollo del pais.

» Fortalecer la actividad investigativa, de forma tal que permita crear y ampliar
el conocimiento cientifico y tecnologico, asi como diagnosticar la
problematica social, cultural, econdmica y productiva de la regién y del pais

para incidir en su desarrollo.
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» Impulsar la vinculacién con la sociedad, a través de la extension universitaria,
la difusién cultural, la transferencia cientifica y tecnoldgica, la educacion

continua y popular para potenciar las capacidades de la poblacion.

> Elevar la eficiencia y eficacia de la gestion institucional mediante sistemas de

direccion, que garanticen la calidad de los procesos administrativos

2.1.8 Valores Compartidos de la Universidad Técnica de Cotopaxi

Actitud Cientifica
Creatividad
Calidad Académica
Humanismo
Conciencia Social
Identidad Nacional
Patriotismo
Solidaridad
Libertad
Honestidad

YV V.V V V V V V V VY

2.2 Andlisis FODA

Por medio del anélisis FODA, se obtiene la realidad actual y futura de la
Universidad Técnica de Cotopaxi de la ciudad de Latacunga en lo que tiene que
ver con el ceremonial de estilos, usos, y costumbres que se deben guardar y
observar para los actos publicos solemnes en el manejo de normas, conductas,
reglas y procedimientos para la organizacion de actos y eventos que se efectlen
interna y externamente en la Institucion, permitiendo alcanzar respuestas que
proporcionara soluciones al problema planteado de acuerdo a las necesidades y

objetivos propuestos.
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En virtud de que la Universidad Técnica de Cotopaxi no cuenta con un Manual de
Etiqueta y Protocolo, constituye una penuria el elaborar este texto, el mismo que
permita brindar facilidad en la organizacion de citas y reuniones de trabajo,
atender adecuadamente el teléfono, establecer lazos con visitantes externos,
manejar a la perfeccion todo tipo de correspondencia, organizar comidas y
recepciones institucionales, asistir a un almuerzo o una comida con la seguridad
de no cometer errores y muchos otros temas que ninguna secretaria-asistente

debe dejar de conocer.
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TABLA No. 1

ANALISIS FODA DEL MANUAL DE ETIQUETA Y PROTOCOLO

Fortalezas (+)

Debilidades (-)

1. Personal dispuesto a colaborar en la

implementacion del manual.

2. Presupuesto institucional destinado
para la aplicacion de normas del

manual.

3. Estructura bien definida del manual

y sus reglas.

1. Personal con resistencia al cambio

de

Etiqueta y Protocolo para actos

2. Inexistencia de un Manual

formales.

3. Infraestructura inadecuada para el
desarrollo de eventos.

Oportunidades (+)

Amenazas (-)

1. Institucién educativa con prestigio a

nivel nacional.

2. Entrega de recursos econdmicos que
permitan la aplicacion del Manual
de Etiqueta y Protocolo.

3. Posicionamiento estratégico

institucional.

1. Falta de aplicacion de las normas

establecidas en el Manual de
Etiqueta y Protocolo.
2. Mala aplicacion del Manual de

Etiqueta y Protocolo por parte del
personal involucrado en éarea de

Relaciones Publicas.

3. Desconocimiento de las personas de

cOmo asistir a eventos formales.

Fuente: Universidad Técnica de Cotopaxi

Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga / Ana Lucia Calero Molina
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2.3 Disefio Metodoldgico

2.3.1 Tipo de Investigacion

La presente Investigacion es de tipo no experimental, ya que se utilizaron métodos
l6gicos, con la finalidad de conocer si se debe o no implementar el Manual de
Etiqueta y Protocolo dentro de la Universidad Técnica de Cotopaxi, para lo que se
aplico encuestas al personal administrativo y una entrevista al sefior Rector de la

Institucion.

Con el objeto de implementar el conocimiento de normas, disposiciones y reglas
de etiqueta y protocolo, para el desarrollo de eventos institucionales, ademas se
utilizé la técnica de observacion que permite identificar los problemas que se
presentan en el desarrollo de eventos, para en lo posterior mejorar la organizacion

de los actos.

2.3.2 Unidad de Estudio

Poblacién

Para la investigacion se necesitd la colaboracion de Rector, Directores
Departamentales y Académicos, Oficinistas y Secretarias/os de la Universidad
Técnica de Cotopaxi, el personal ayudd para la realizacion y finalizacion de este
proyecto investigativo, porque proporcionaron los datos necesarios para poder

desarrollar el presente tema.
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TABLA No. 2

POBLACION BENEFICIARIA

DESCRIPCION REPRESENTACION REPRESENTACION
NUMERO PORCENTUAL
Rector de la Universidad 1 2,18%
Directores Departamentales 12 26.08%

y Académicos

Oficinistas 30 65,21%
Secretarias/os 3 6,53%
Total 46 100%

Fuente: Universidad Técnica de Cotopaxi
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga/ Ana Lucia Calero Molina

2.3.3 Métodos

2.3.3.1 Método Deductivo

Se partird de realidades generales a particulares. El método deductivo es aquel
que parte de datos generales aceptados como verdaderos, para deducir en base al
razonamiento logico, parte de verdades previamente establecidas como principios

generales, para luego aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su validez.

El método deductivo se utiliz6 con la finalidad de desarrollar el Manual de
Etiqueta y Protocolo optimo para la Universidad Técnica de Cotopaxi, y de esta
manera proporcionar a la Institucion un instrumento que regule las ceremonias y

eventos.
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2.3.3.2 Método Inductivo

La induccién va de lo particular a lo general. Este método se emplea cuando se
observan los hechos particulares y se obtienen proposiciones generales, es decir,
es aquel que establece un principio general luego de realizado el estudio de los
hechos y fendmenos particulares.

Este método se utilizd para analizar la inexistencia de un Manual de Etiqueta y

Protocolo para actos formales dentro de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

2.3.4 Técnicas

En la investigacion que se realizd se utilizaron las siguientes técnicas de

investigacion:

2.3.4.1 Fuentes Primarias

Sefiala una evidencia directa sobre el tema de investigacion, las mismas que son

escritas durante el tiempo de estudio por la persona que realiza la investigacion.

Observacion

Es la técnica de examinar un “hecho”, “fenébmeno” o “cosa” con detenimiento,
adquiriendo informacion para su respectivo analisis, es un mecanismo esencial de
todo proceso investigativo, por tal razon el investigador se apoya para adquirir

informacidn con el mayor numero de datos.

Encuesta

Se trata de una técnica de investigacion basada en declaraciones emitidas por una
muestra de una poblacion, la cual permite conocer sus opiniones, actitudes,

creencias que interesan al investigador. Ver (Anexo No.3)
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Las encuestas se aplicaron al personal Directivo y Administrativo que labora en la
Universidad, las mismas que proporcionaron datos del modo inadecuado que se

realizan los eventos.

Entrevista

La entrevista es la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y
el sujeto de estudio para obtener respuestas verbales de las interrogantes

planteadas sobre el tema propuesto.

De esta forma la entrevista se realizé al Rector de la Universidad Técnica de
Cotopaxi, quien aporté con informacién muy importante para el desarrollo de este

trabajo investigativo.

2.3.4.2. Fuentes Secundarias

Se las utiliza para confirmar hallazgos, ampliar el contenido de la informacion de

una fuente primaria y para planificar estudios.

Para el desarrollo de la encuesta se realizaron preguntas cerradas al personal
Directivo y Administrativo de la Universidad Técnica de Cotopaxi, las mismas

gue pudieron evidenciar la forma de desarrollar los eventos en esta Institucion.

2.5 Analisis e Interpretacion de Resultados

Por medio de la técnica de observacion se ha podido constatar que la Universidad
Técnica de Cotopaxi no cuenta con un Manual de Etiqueta y Protocolo, lo que
hace que los eventos sean realizados de manera improvisada, ademas no se cuenta

con una infraestructura adecuada para el desarrollo de los eventos.

Mediante la encuesta pudimos conocer cuales seran las normas y procedimientos
del Manual de Etiqueta y Protocolo para gque este proyecto sirva de modelo para

los eventos a realizarse dentro de la Institucion.
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2.5.1 Andlisis e Interpretacion de las Encuestas aplicadas al personal

Directivo y Administrativo de la Universidad Técnica de Cotopaxi.

Para el desarrollo del presente proyecto investigativo se elaboré una encuesta al
personal Directivo y Administrativo de la Universidad, asi como una entrevista al
Ingeniero Hernan Yanez, Rector, con la finalidad de conseguir informacién para

determinar las normas y procedimientos del Manual de Etiqueta y Protocolo.

Los resultados obtenidos en las encuestas sirvieron para interpretar y analizar cada
una de las preguntas formuladas para lo cual se utiliz6 el gréfico circular dentro
del programa de Excel, que permitio interpretar de forma clara los resultados de

acuerdo a las técnicas de investigacion.
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1. ¢Cdmo calificaria usted, el desarrollo de organizacion de los eventos de
tipo cultural, social y deportivo que se realizan en la Universidad Técnica
de Cotopaxi?

TABLA No. 3 DESARROLLO DE LA ORGANIZACION DE EVENTOS

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Satisfactorio 11 24.4
Bueno 18 40

Muy Bueno 16 35.6
TOTAL 45 100%

Fuente: Universidad Técnica de Cotopaxi
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga / Ana Lucia Calero Molina

GRAFICO No. 3 DESARROLLO DE LA ORGANIZACION DE EVENTOS

B Satisfactorio M MuyBueno M Bueno

Fuente: Universidad Técnica de Cotopaxi
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga / Ana Lucia Calero Molina

ANALISIS E INTERPRETACION

De los 45 encuestados que representan el 100%; de los cuales 11 equivale 24.4%,
considera que es satisfactorio el desarrollo de la organizacién de eventos de tipo
cultural, social y deportivo que se realizan en la UTC, como también 18 personas
con un 40% consideran bueno, asi como 16 con un 35.6% considera que es muy
bueno el desarrollo de la organizacion de los eventos que se realizan en la UTC.

Se considera bueno el desarrollo de eventos que se realizan en la Institucion.
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2. ¢Qué nivel Considera usted que las personas responsables de la
organizacion de eventos y programas deberian conocer sobre reglas y
normas de protocolo?

TABLA No. 4 LAS PERSONAS RESPONSABLES DEBERIAN
CONOCER NORMAS Y REGLAS PROTOCOLORIAS

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Alto 35 77.8

Medio 10 22.2

Bajo 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga/ Ana Lucia Calero Molina

GRAFICO No. 4 LAS PERSONAS RESPONSABLES DEBERIAN
CONOCER NORMAS Y REGLAS PROTOCOLORIAS

H Alto B Medio Bajo

0%

ANALISIS E INTERPRETACION

En la pregunta numero dos planteada al personal que labora en la Universidad
Técnica de Cotopaxi se puede apreciar que de los 45 funcionarios encuestados que
representan el 100%; 35 corresponden al 77,8% y 10 corresponden al 22, 2%.

Por lo que resulta eminente que las personas responsables de la organizacién de
los eventos en la Institucion conozcan sobre las reglas y normas protocolarias

para asi mantener una imagen apropiada, adecuada.
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3. ¢En qué nivel cree usted que la imagen de la institucion se ve fortalecida a
través de la organizacion de los diversos eventos?

TABLA No.5 LA IMAGEN INSTITUCIONAL SE VE FORTALECIDA
CON LOS DIVERSOS EVENTOS

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Satisfactorio 15 33.3

Muy Bueno 25 55.6

Bueno 5 11.1
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga / Ana Lucia Calero Molina

GRAFICO No.5 LA IMAGEN INSTITUCIONAL SE VE
FORTALECIDA CON LOS DIVERSOS EVENTOS

M Satisfactorio M Muy Bueno Bueno

Fuente: Encuesta Personal Administrativo
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga / Ana Lucia Calero Molina

ANALISIS E INTERPRETACION

De los 45 funcionarios encuestados, que representan el 100%; 15 que es 33.3 %,
consideran que es satisfactorio que la imagen de la Institucion se vea fortalecida a
través de la organizacion de eventos, 5 que son 11.1%, responden que es Bueno y

25 encuestados que corresponde al 55.6%, consideran que es muy bueno.

La Universidad Técnica de Cotopaxi, siendo una institucion considera que es muy
bueno el que se cree una imagen institucional y que se vea fortalecida a través de

la organizacion para los diversos eventos, que se desarrollan en la universidad.
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4. ¢Qué grado de conocimiento tiene usted acerca de Etiqueta y Protocolo?

TABLA No. 6 NIVEL DE CONOCIMIENTOS SOBRE ETIQUETAY

PROTOCOLO
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Suficiente 19 42.2
Escaso 25 55.6
Ninguno 1 2.2
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga / Ana Lucia Calero Molina

GRAFICO No. 6 NIVEL DE CONOCIMIENTOS SOBRE ETIQUETA Y
PROTOCOLO

M Suficiente M Escaso Ninguno

2%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga / Ana Lucia Calero Molina

ANALISIS E INTERPRETACION

Se puede apreciar que de los 45 encuestados que corresponde el 100%, 19
corresponde el 42.2%, consideran que es suficiente, 25 corresponde el 55.6%

consideran escaso, y 1 corresponde al 2.2%, considera ninguno.

Como conclusién se puede decir que los funcionarios de la Universidad Técnica
de Cotopaxi, consideran escaso el conocimiento que tienen acerca de Etiqueta y
Protocolo, por tanto se cree necesario el aplicar un manual de etiqueta y
protocolo, que encamine a las funcionarias/os a conocer reglas, normas,

procedimientos para la organizacion de un acto.
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5. ¢Piensa usted que la organizacion de eventos sociales, culturales y
deportivos aporta de alguna forma para la vinculacion de la Universidad
con el pueblo?

TABLA No. 7 ORGANIZACION DE EVENTOS VINCULAN A LA
UNIVERSIDAD CON EL PUEBLO

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Satisfactorio 23 51.1

Muy Bueno 18 40

Bueno 4 8,9
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga / Ana Lucia Calero Molina

GRAFICO No. 7 ORGANIZACION DE EVENTOS VINCULAN A LA
UNIVERSIDAD CON EL PUEBLO

M Satisfactorio B Muy Bueno Bueno

Fuente: Encuesta Personal Administrativo
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga / Ana Lucia Calero Molina

ANALISIS E INTERPRETACION

De los 45 encuestados que corresponde al 100%; 23 que son el 51.1% consideran
satisfactorio, 4 que son el 8.9% considera bueno y 18 que son el 40%, consideran
muy bueno que a través de la organizacion de eventos se aporta de cierta forma en

la vinculacion de la universidad con el pueblo.

Se cree necesario el aportar a la vinculacion de la universidad con el pueblo con la
organizacion de eventos sociales, culturales y deportivos para que los actos que
organice la Universidad Técnica de Cotopaxi merezcan la importancia.
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6. ¢Considera usted si es importante la aplicacion de normas y reglas
protocolarias para el desarrollo de eventos en la Universidad Técnica de

Cotopaxi?

TABLA No. 8 APLICACION DE NORMAS Y REGLAS
PROTOCOLARIAS PARA EL DESARROLLO DE EVENTOS

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Alto 40 88.9

Medio 5 11.1

Bajo 0 0

TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga / Ana Lucia Calero Molina

GRAFICO No. 8 APLICACION DE NORMAS Y REGLAS
PROTOCOLARIAS PARA EL DESARROLLO DE EVENTOS

N Alto B Medio Bajo

0%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga / Ana Lucia Calero Molina

ANALISIS E INTERPRETACION

De los 25 encuestados que corresponde al 100%; 40 son el 88.9% considera
importante el que se aplique las normas y reglas protocolarias en los eventos que
se organicen en la Universidad, 5 que son el 11.1%, considera un nivel medio en

el que es importante la aplicacién de normas y reglas protocolarias.

Para la Institucion es de gran importancia proyectar una imagen de buenos
modales, cortesia en donde se confiera la confianza y seguridad necesaria para

desenvolverse en los actos y eventos protocolarios.
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7. ¢Cree usted que el disefio de un Manual de Etiqueta y Protocolo para la
Universidad Teécnica de Cotopaxi de la ciudad de Latacunga mejorara la

organizacion de los eventos culturales, sociales, deportivos?

TABLA No. 9 DISENO DE UN MANUAL PARA LA ORGANIZACION DE

EVENTOS
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 45 100%
No 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga / Ana Lucia Calero Molina

GRAFICO No. 9 DISENO DE UN MANUAL PARA LA ORGANIZACION
DE EVENTOS

HSi HNo

0%

Fuente: Encuesta Personal Administrativo
Elaborado por: Maria Isabel Andrade Barriga / Ana Lucia Calero Molina

ANALISIS E INTERPRETACION

Se puede apreciar que 45 encuestados que corresponde al 100%; consideran
positivo el que se instituya un manual de etiqueta y protocolo, el cual permitira

mejorar la organizacion de eventos culturales, sociales, deportivos.

De acuerdo a los resultados de la encuesta planteada, es indispensable crear un
manual de etiqueta y protocolo para la Universidad Técnica de Cotopaxi, el cual
corregira el perfeccionar la organizacién de actos y eventos culturales, sociales,

deportivos.
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Técnica de Cotopaxi

Cuadro de Resumen de la entrevista aplicada al Rector de la Universidad

PREGUNTAS

RESPUESTAS

Cuenta la Institucion con el personal

capacitado para la organizacién de

No tenemos organizado o planificado un grupo de personas
para protocolo y etiqueta, lo que se ha hecho es de manera

eventos? improvisada con algunos personeros de la universidad
dirigidos por un docente.
Cree usted que el personal de | Cuando hay eventos importantes en la universidad han

oficinistas y  secretarias  han

demostrado eficacia al llevar a cabo la

participado comparfieras de la Institucién, el hecho de

conocer de una u otra manera sobre la situacion del evento,

organizacion de eventos | ha hecho de que se pueda superar estas necesidades, pero no
institucionales? de manera profesional y adecuada.

La Institucion cuenta con un | A través del Ministerio de Economia y Finanzas todo el
presupuesto  destinado para la | presupuesto de nuestra Universidad estd controlado

realizacion de los eventos?

totalmente, no existen partidas que la universidad tenga
para ello, pero a través del mandato 17 permite que
mediante proyectos pueda incluirse al personal que permita
organizar este tipo de eventos.

Para la realizaciéon de los eventos
académicos, culturales o deportivos,
entre otros, existe una planificacion

previa?

Existe una planificacion que va a Consejo Universitario,
donde se conoce y da observaciones, solicitudes y
aprobaciones para realizar el evento como tal dentro de la
Universidad, pero no ha sido una Direccion Departamental

quien sea la que esta a cargo del evento como tal.

Cree usted que es necesaria la
implementacion de un Manual de
Etiqueta

y Protocolo para la

Universidad?

Es importante y necesario porque debe existir personal
calificado con conocimientos para que realicen esta
actividad, para garantizar que en mejores condiciones se
pueda atender a los invitados y a toda la realizacion de los

eventos.

Elaborado por: Grupo investigativo
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2.6 Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

» Existe desconocimiento de los funcionarios administrativos (oficinistas y
secretarias), de la Universidad Técnica de Cotopaxi para la organizacion

en eventos que se efectlen interna y externamente en la Institucion.

» Los funcionarios administrativos (oficinistas y secretarias) de la
Universidad Técnica de Cotopaxi, necesitan capacitacion para una
correcta organizacion en los diversos eventos que se desarrollen en la

Institucion.

» Se considera imperiosa la elaboraciéon de un Manual de Etiqueta y
Protocolo para la Universidad Técnica de Cotopaxi, el cual permitira el
desarrollo adecuado en el manejo de normas y reglas protocolarias a

mejorar los eventos universitarios.

» La imagen institucional se deberia ver fortalecida con la organizacion de

estos eventos.

Recomendaciones

» Es importante que todo el personal de la Institucion conozca de normas y
reglas de Etiqueta y Protocolo por lo que hace necesario la
implementacién de un Manual que permitirda a los miembros de la

Universidad desenvolverse de una manera correcta y adecuada.

» La imagen de la Institucién se vera siempre reflejada por el buen
comportamiento y desarrollo de eventos sociales y culturales organizados;
por lo es recomendable aplicar de forma correcta la etiqueta y protocolo a

través de una capacitacion continua.
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» Las autoridades de la Universidad deberan dar las facilidades necesarias al
personal de oficinistas y secretarias para que puedan conocer y aplicar las

normas y reglas para el buen desarrollo de los eventos a realizarse, para de

esta forma incrementar el prestigio Institucional.
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CAPITULO 11l
3. DISENO DE LA PROPUESTA

3.1 Elaboracién de un Manual de Etiqueta y Protocolo para la Universidad

Técnica de Cotopaxi, de la ciudad de Latacunga Campus San Felipe.

INSTITUCION EJECUTORA: Universidad Técnica de Cotopaxi
BENEFICIARIOS INTERNOS: Personal de Oficinistas y Secretarias
UBICACION: Av. Simén Rodriguez s/n

TIEMPO ESTIMADO DE EJECUCION:

Inicio: Enero 2012

Fin: Julio 2012

PERSONAS RESPONSABLES:

Maria Isabel Andrade Barriga

Ana Lucia Calero Molina
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3.2 Antecedentes

Toda Institucion debe poseer un Manual de Etiqueta y Protocolo donde se
demuestre el propdsito de mejorar la imagen, modales y desarrollo de los diversos
eventos, porque no sélo se crea un ambiente agradable de trabajo, sino también
contribuye a fortalecer la imagen de la Institucion. Una atmdsfera institucional en
la que se trata con consideracion a la gente, es aquella a la cual al usuario le gusta

regresar.

El manual de Protocolo y Etiqueta es elaborado con la finalidad de orientar a
secretarias y oficinistas de la Institucion para asistir en las funciones que requieren
los actos protocolares, el cual contempla normas y reglas, elementos que
permitirdn desenvolverse de manera adecuada al personal encargado de organizar

los actos publico y privados de la Institucion.

El protocolo, codifica las normas que son destinadas a designar a cada quién su
lugar; la etiqueta, valoriza el trato entre las personas. Por tanto se concluye que las
diferencias existentes entre estos términos son de naturaleza historica, normativa y

social.

Formulacion del Problema

La Universidad Tecnica de Cotopaxi tiene muchos eventos, culturales, deportivos,
artisticos, sociales, lo que ha hecho que el personal apliquen una organizacion de
eventos de forma improvisada sin contar con normas y reglas adecuadas de

Etiqueta y Protocolo.

Solucioén del Problema

Por tal motivo se ha visto la necesidad de elaborar un Manual de Etiqueta y
Protocolo que mejore la organizacion de eventos dentro de la Institucion y de esta

manera contribuir de una forma positiva a la imagen institucional.
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3.3 Justificacion

El disefio de un Manual de Etiqueta y Protocolo permitira a la Universidad
Técnica de Cotopaxi, adquirir conocimientos sobre normas y reglas establecidas
para la organizacion y realizacion de eventos, lo que otorgard una buena
proyeccion de la imagen Institucional, a través de funcionarios que conoceran la
forma técnica y profesional del desarrollo de actos culturales, sociales y

deportivos.

Cuando se habla de etiqueta y protocolo no sélo se habla de actos de tipo
ceremonial, sino también de relaciones publicas y de imagen, asi como de un
conjunto de acciones y normas que requieren del conocimiento profesional
conectado con el entorno, cada vez mas complejo de las relaciones sociales. Es
por ello que cada vez se hace mas necesaria en la Universidad Técnica de
Cotopaxi la creacion de un Manual de Etiqueta y Protocolo que indique como
coordinar este tipo de tareas. No hay que olvidar que los actos publicos son el
vinculo de conexion y comunicacion con la comunidad universitaria, las
instituciones y la sociedad en general y la herramienta que permitira potenciar la
imagen de la universidad y trasladarla al exterior vistiéndola con sus mejores
galas, definir el ambito de autonomia dotandolo de un sistema propio de

relaciones institucionales y permitir que el formalismo universitario cobre sentido.
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3.4 Objetivos

3.4.1 Objetivo General

» Elaborar un Manual de Etiqueta y Protocolo que establezca normas y

procedimientos que permitan regular las ceremonias y eventos a desarrollarse.

3.4.2 Objetivos Especificos

» Mejorar las herramientas de etiqueta y protocolo con las que cuenta la

Universidad Técnica de Cotopaxi, mediante la aplicacion de un Manual.

» Implementar de manera formal las reglas y normas del Manual de Etiqueta

y Protocolo, con el fin de contribuir a la identidad institucional.

» Mejorar la imagen de la Institucion optimizando la organizacion de

eventos, mediante el conocimiento de Etiqueta y Protocolo.
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3.5 Desarrollo de la Propuesta

“ELABORACION DE UN MANUAL DE ETIQUETA Y PROTOCOLO
PARA LA UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI DE LA CIUDAD DE
LATACUNGA CAMPUS SAN FELIPE”

Las normas de Etiqueta y Protocolo, tienen como objetivo facilitar la convivencia

humana y mejorar las relaciones diarias.

Como todo conjunto de convenciones culturales, la etiqueta esta en continuo
proceso de desarrollo y cambio, seguin avanzan las sociedades y el mundo. Es
decir, las normas del buen trato deberadn adaptarse a su tiempo, a los cambios
tecnologicos, a la globalizacion de la economia, asi como a la dindmica diferente

de la vida en sociedad.

Lo ideal seria que todos lo conocieran y lo practicaran. Pero se debe recordar que
en muchos hogares la ensefianza de los buenos modales no es una prioridad
debido a la falta de tiempo, interés y al poco conocimiento que se tiene al

respecto, entre otros.

Este no es solamente un Manual de Etiqueta y Protocolo, sino ademas una fuente
de ideas, sugerencia, detalles e informacion que si son tomados en consideracion

enriqueceran la vida de quienes lo pongan en préactica.

En este manual se encuentran temas relacionados a: como mejorar los modales, la
etiqueta social, la etiqueta en el ambito profesional, cobmo tener una buena
presentacion, el protocolo, las precedencias, los titulos y el trato adecuado a

personas y autoridades.
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3.6 Punto de partida para organizar un Evento

Todo acto Institucional requiere de ciertas formalidades en su organizacion y desa
rrollo, para otorgarle la solemnidad inherente a su caracter. Por lo que
resulta conveniente la creacion de un Informe Ejecutivo de Inicio y Final para los
eventos institucionales a desarrollarse, a fin de establecer responsabilidades.
(Anexo 4)

3.6.1 Reuniones preparatorias:

GRAFICO No. 10

Fuente: Pagina Web
Elaborado por: Grupo Investigativo

En primer lugar se debera mantener una reunién con el sefior Rector para conocer

cual es el objetivo del acto y el presupuesto con que se cuenta para ejecutarlo.

Una vez conocidos los fines que se persiguen para cada evento se deben tomar en
cuenta todos los elementos que se necesitan, como: tipo de invitacion, a quien va
dirigido el acto y por lo tanto los diferentes sectores sociales a los que deberemos
hacer la invitacién, el protocolo y la etiqueta a desarrollarse, los elementos
decorativos, la simbologia, entre otras.
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Posteriormente se deberd mantener una segunda reunién con todos los miembros
tanto internos como externos que van a intervenir en el evento. Ya sean los
propios protagonistas del acto (homenajeados, posesionarios, empresarios), €s
decir, todos aquellos que van a intervenir de forma directa en el evento. Esta
reunién de vital importancia va a transmitir seguridad, compromiso y

protagonismo a todos los que van a intervenir en el mismo.

No hay que olvidar a todo el personal implicado en el evento que se esta
planificando, como: técnicos informéticos, técnicos de sonido, personal de
seguridad, auxiliares deservicio y personal de Relaciones Publicas quienes se
encargaran de distribuir las funciones. Es importante mantener reuniones para
intercambiar puntos de vista y realizar una puesta en comdn, su nimero estara
marcado en funcion de la naturaleza y complejidad del evento. Es indudable que

un acto bien estudiado y preparado tiene muchas posibilidades de éxito.

Para ello es necesario designar un equipo de personas que vele en todo momento
por el cumplimiento de lo previsto, ya que una sola persona es imposible que
coordine cada uno de los movimientos programados y asesore a los protagonistas

del evento.

3.6.2 Trabajo Técnico

En funcion de la naturaleza del evento se deberé realizar:

e Disefio de la invitacion (papel o electronica)

e Preparar el guion del protocolo, en funcion de la naturaleza del acto y
objetivos marcados.

e Supervisar los discursos, al menos el tiempo.

e Preparar la comitiva académica, si procede por el tipo de Acto.

e Disefiar los diplomas.

e Tener en cuenta si hay entrega de placas, botones, distinciones, premios.

e Organizar el salon (iluminacion, amplificacion, disposicion del escenario,

decoracion).
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e Si hay servicio de catering (prever el lugar que sea acorde con la hora del
acto y la naturaleza del mismo).

e Atencion a los invitados de honor con anterioridad al acto.

3.6.3 Logistica en los Actos

Hay muchos elementos que se deben controlar, coordinar y preparar para que el

evento trascienda con luz propia. Por lo tanto deberemos tener en cuenta:

e Lalimpieza

e Amplificacion

e Seguridad

e Muebles Auxiliares

e Decoracion Floral

e Coro, grupo de masica, cantantes, entre otros.

e Reportaje fotogréafico

e Prensa

e Brindis

e Reserva de sitios para autoridades internas, reserva para autoridades de
otras Instituciones segun las precedencias.

e Reserva de sitios para los medios de comunicacion y/o artistas invitados.

e Ubicacion de las banderas.

3.6.4 Base de Datos

Los dias anteriores al evento serd necesario realizar diferentes ensayos repartidos
con los distintos tipos de protagonistas para culminar con un ensayo general y asi
comprobar que todo esta a punto. Es necesario ensayar con las personas y con los

elementos que se van a utilizar (sonido, luces, medios informaticos).

La elaboracion de una base de datos exige la dotacion adecuada de equipos,

soporte técnico, programas informaticos, ademas del seguimiento y comprobacion
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constante de los datos. Tener una buena base de datos es fundamental en un
servicio de protocolo; la dotacion de una buena herramienta informatica facilitara
el trabajo en la preparacion de todos los actos. El procedimiento de creacion de la
Base de Datos Institucional (BDI) tiene como objetivo fundamental identificar
todos los componentes, tanto humanos como materiales para llevar a cabo

cualquier evento.

Se necesita una aplicacion informatica que permita la creacién, mantenimiento y
actualizaciéon de nombres y direcciones de personas e instituciones con lasque nos
vamos a relacionar. Esto nos permite llevar un control de los actos que tuvimos,
tenemos y tendremos, planificar los programas de cada acto; consultar un acto
pasado, con sus pormenores, incidencias, como se desarrolld, quiénes asistieron.
Podriamos encontrar cualquier dato de interés para una situacion especifica,
incluso la tarea desempefiada por cada miembro del equipo que formo parte del
evento. La funcion principal de esta aplicacion informatica es relacionar entre si
personas e instituciones, ademas mantendria informacion histérica de los distintos
contactos, invitaciones, actos acontecidos entre dichas personas y/o instituciones y
la Universidad.

Esta base de datos es una herramienta de trabajo diario para llevar el control de
reuniones, peticiones y consultas diarias que llegan a la Direccion de Relaciones

Publicas.

3.6.5 Invitaciones

Las invitaciones deben cuidarse de manera especial, ya que en ellas viaja la

imagen de nuestra Institucion y que contribuyen a su buen nombre y prestigio.

En las invitaciones se tienen que observar las formulas de cortesia, deben figurar

todos los elementos necesarios para informar correctamente a los invitados:

e Quiéninvita

e A quién seinvita
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e A quéseinvita

e Lugar de celebracién del acto

e Fechay hora

e Fecha de confirmacion

e Teléfono o correo electronico de confirmacion y si fuera necesario

especificar la etiqueta a llevar.

El sistema de envio, gracias a las nuevas tecnologias, puede ser a traves del correo
electronico mediante un archivo PDF o a través del servicio de correos. Si la
naturaleza del evento obliga a realizar la invitacién en papel, debemos poner
especial cuidado en seleccionar el tipo de formato, grosor del papel, si va a una

tinta o varias, eleccién mas sobria o desenfadada para la invitacion.

3.7 Clasificacion de los Eventos

3.7.1 Eventos Solemnes

Son aquellos que se celebran en un contexto de gran formalidad y con una
rigurosa planificacion. Su organizacion corresponde a la Direccidn de Relaciones
Publicas. Las invitaciones a estos actos seran suscritas por el Sefior Rector de la
Universidad Técnica de Cotopaxi; son eventos solemnes, entre otros:

e Ceremonia de Inauguracion Ciclo Académico
e Sesion solemne
e Proclamacion de Autoridades

e Presentacion o lanzamiento de libros
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FLUJOGRAMA No.1

Fuente: Propia
Elaborado por: Grupo Investigativo
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3.7.2 Eventos Institucionales

Son aquellos que, sin ser solemnes, involucran a toda la Comunidad Universitaria,
0 a uno o mas de sus Departamentos. Los eventos institucionales seran
organizados por la Unidad que corresponda, con apoyo de la Direccion de
Relaciones Publicas y las invitaciones seran suscritas por el Sefior Rector.

Son eventos institucionales:

e Afos de Servicio
e Distinciones Académicas

e Reconocimientos y Homenajes
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FLUJOGRAMA No.2

Fuente: Propia
Elaborado por: Grupo Investigativo
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3.7.3 Eventos Interinstitucionales

Son aquellos que involucran a dos 0 mas instituciones con el proposito de crear,
mantener o estrechar vinculos entre si. Estas ceremonias seran responsabilidad del
Departamento directamente beneficiado con la vinculacion, y las invitaciones

seran cursadas por el Rectorado. Son ceremonias interinstitucionales:

e Firma de convenios o acuerdos

e Entrega de donaciones
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FLUJOGRAMA No.3

Fuente: Propia
Elaborado por: Grupo Investigativo
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3.7.4 Eventos Simples

Son todos aquellos actos y eventos de caracter académico y no académico, interno
0 externo. Son organizados y coordinados por la unidad gestora de los mismos. En
estos actos, quienes estén a cargo podran solicitar la asesoria de Relaciones
Publicas, asi como la revision previa de invitaciones, publicaciones, impresos,

libretos y otros. Son actos simples:

e Eventos artisticos

e Premiaciones y entrega de certificados

3.8 Programa Bésico para los Eventos
3. 8.1 Eventos Solemnes

e Bienvenida a los asistentes por parte del Maestro de Ceremonias
e Palabras del Sefior Rector

e Presentacion del evento (obra, inauguracion, entre otros)

e Discursos de orden

e Brindis

e Clausura

3. 8.2 Eventos Institucionales

e Bienvenida a los asistentes por parte del Maestro de Ceremonias
e Palabras del Sefior Rector

e Entrega de reconocimientos

e Discursos de orden

e Brindis

e Clausura
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3. 8.3 Eventos Interinstitucionales

e Bienvenida a los asistentes por parte del Maestro de Ceremonias
e Palabras del Sefior Rector

e Palabras de la contraparte

e Firma de documentos

e Clausura

3.9 Organizacion de Eventos

GRAFICO No. 11

Fuente: Pagina Web
Elaborado por: Grupo Investigativo

Previo a la realizacion de un evento la unidad responsable del mismo debera

determinar fecha y hora de realizacién, considerando:

> Evitar actividades en la misma fecha u hora, tanto en la Matriz como el

Centro de Investigacion y Produccién Salache.

» Reservar oportunamente los espacios fisicos, estacionamientos,

equipamientos y dependencias a utilizar.
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» Definir el objetivo que busca cumplir la ceremonia

» Planificar con un tiempo prudente, que permita cumplir con los procesos

establecidos.

» Consultar los compromisos adquiridos por las autoridades, cuya

concurrencia se considere necesaria 0 conveniente.

Una vez establecidas la fecha y hora de la ceremonia, la unidad organizadora
deberé:

» Determinar el listado de invitados, en base al objetivo, caracter y

naturaleza del evento.

» Enviar propésito de invitacion por escrito a autoridad invitada,
especificando si se desea que ésta haga uso de la palabra y, si es asi,

sugerir la tematica a tratar.

» Invitar a autoridades de gobierno, la invitacion deberd ser suscrita por el
Sefior Rector, de considerarse necesario.

» Redactar cuidadosamente las invitaciones, y con el adecuado uso del
logotipo de la Institucion, indicando teléfono correspondiente para la

confirmacion.

» Enviar las invitaciones con 10 dias habiles como minimo de anticipacion y
estara a cargo de la unidad organizadora, asi como la elaboracién de sobres

y etiquetas, ademas del ensobrado y franqueo.
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Paralelamente, la unidad organizadora tendra las siguientes responsabilidades:

» Determinar y reservar el lugar de realizacion de la actividad, en base al
objetivo del evento. Es conveniente tener claridad sobre el nimero de
invitados, para ubicar el lugar mas adecuado, de modo que no quede gente
de pie o, por el contrario, existan espacios vacios.

» Establecer las necesidades de amplificacion y equipos audiovisuales.

> Informar al Director de Relaciones Publicas.

» Confirmar la asistencia e/o inasistencia de invitados.

» Contactar, si se requiere, personal de apoyo para confirmar asistencia y
atender la recepcion y ubicacion de invitados.

3.9.1 Precedencia

Antes de empezar a mencionar las distintas precedencias que se toman en
cuenta y que se llevan a cabo en diferentes actos en el Ecuador, es importante
conocer una breve definicion de lo que es la precedencia.

La Precedencia se dice que es el derecho a ocupar un lugar preferido o
también se puede decir que es un lugar honroso en diferentes ceremonias tales
como oficiales y diplomaticas principalmente atendiendo las normas fijadas

por el ceremonial.
Para el orden en la precedencia es importante tomar en cuenta el tipo o

cardcter de evento ya que a su vez este puede ser de diferentes tipos:

académica, deportiva, cultural, entre otros.
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La ordenacion de las personas que asistan a las ceremonias se debera realizar
en base a su nivel o rango oficial o también dependiendo la importancia dentro

de la sociedad por lo que tenemos las siguientes ordenaciones:

Derecho:

Esto se da cuando el ordenamiento surge por derecho propio, o simplemente

por desempefiar un cargo en la sociedad o jerarquia.

Cortesia:

A su vez la cortesia se da cuando el puesto es cedido como un gesto por

alguna persona de mayor jerarquia o rango.

Para aplicar la precedencia es necesario tomar en cuenta las siguientes normas:

e Leyde laderecha

e Ley de proximidad

e Orden alfabético

e Regla de la antigliedad
e Por analogia

e Orden lineal

e  Orden lateral

e Regla del alternado

Segun el Art. 99 del “Ceremonial Publico de la Republica del Ecuador” la
Precedencia oficial y que se debe tomar en cuenta para las Provincia es la

siguiente:

1. Gobernador
2. Legisladores
3. Alcalde
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Prefecto

Arzobispo

Presidente de la Corte Superior
Jefe de la Zona Militar

Jefe de la Zona Naval

© o N o g &

Jefe de la Zona Aérea

10. Obispos

11. Decano del Cuerpo Consular
12. Cénsules generales

13. Director General de Aduanas
14. Jefe Politico del canton

15. Capitan del Puerto

16. Cdnsules

17. Intendente de Policia

18. Directores de diarios

19. Jefe de Distrito de la Policia

20. Gerentes de bancos

21. Jefes de Seguridad

22. Secretario de la Gobernacion

Cuando asista el sefior Presidente Constitucional de la Republica, se aplicara el
orden general de precedencia.

Los miembros de la Fuerza Publica mantendran la precedencia que por su

antigliedad les corresponda con el respectivo grado.

La precedencia de funcionarios de la Institucion se establecera por la antigliedad
de sus nombramientos, asi como la precedencia de funcionarios que desempefian

dos 0 mas cargos se determinaran por la funcion més elevada que ostenten.

La maxima autoridad del organismo que realice una ceremonia oficial a la que
asista el Presidente de la Republica ocupara el lugar a la izquierda del Jefe de
Estado.
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3.9.2 Escenarios

Los escenarios son los espacios fisicos donde se va a desarrollar el evento. En
funcién de la clase de evento y del nimero de invitados que se prevea que van a

asistir se elegira la ubicacion de los mismos.

Estos escenarios estaran formados por tres partes diferenciadas que habrd que
poner especial atencidn: ubicacion de autoridades, el lugar donde se ubicara el
publico invitado y la zona de recepcion o entrada. Todos ellos tienen algo en
comun pese a ser tres partes muy diferenciadas en cuanto a escenografia, los tres
espacios deberdn guardar una unidad de imagen y ésta debera corresponder a la

institucién anfitriona.

La universidad es una de las instituciones mas antiguas, por ello no debe quedar
fuera de los tiempos que corren. En estos momentos es una de las Instituciones
con mayor numero de actos y con presencia de una gran variedad de publico por
lo que habra que cuidar mucho la puesta en escena y los escenarios para que éstos
vayan acorde con el tipo de acto. Las nuevas tecnologias estan cada vez mas
presentes por no decir que pocos actos pueden realizarse sin contar con ellas si

queremos conseguir que estos lleguen con un formato actual al publico asistente.

Por esto es importante contar para la organizacion de un acto con: mesas, sillas,
atriles, pantallas, micréfonos, reposteros, banderas, alfombras, decoracion floral,
por eso es necesario que se produzca una unidad de disefio entre estos elementos y
la escenografia global, procurando conseguir que todo esté acorde con el objetivo

del acto.

Otros elementos gque es preciso tener muy en cuenta son los ambientes, como: la
iluminacién, el sonido, la temperatura, que repercutiran sin duda en la comodidad
de los asistentes y en el buen desarrollo del acto. Los logotipos y bandera de la
universidad deberan estar presentes en los actos, para lo cual el Director de

Relaciones Pudblicas junto con su equipo de trabajo debera buscar el lugar
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apropiado y para que se mezcle de forma natural en la escenografia que se

montara para este acto.

A veces las ubicaciones, salones, espacios con los que contamos en la Universidad
son muy reducidos, por lo que se debe adecuar un escenario donde nunca se
hubiera pensado que podria hacerse. Por ejemplo, las firmas de convenios por
regla general se deben hacer en una sala grande donde también se desarrollan las

ruedas de prensa, e incluso algunas veces en el despacho del Sefior Rector.

Es importante indicar que para los escenarios se deberan tomar en cuenta los
siguientes aspectos a fin de llevar a cabo los eventos sin ningun tipo de

contratiempo:

1. El tiempo de reservacion debe incluir la instalacion de equipos o arreglo
del espacio solicitado.

2. Los espacios reservados se deberan abrir solo 10 minutos antes de la hora
reservada.

3. El espacio debe desocuparse a la hora sefialada en la solicitud.

4. Larespuesta a las solicitudes se dara en un maximo de 3 dias hébiles.

5. Son vélidas las reservaciones efectuadas con mucha anticipacion; sin
embargo, debe notificarse 15 dias antes del evento los espacios y horario
que realmente seran utilizados. De esta manera podran ser liberados y
aprovechados por otros.

6. Cualquier modificacion o cancelacion del evento, debe notificarse con
anticipacion a la Direccion encargada del espacio.

7. Dentro de los espacios no se permitira ingerir alimentos o bebidas.
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3.9.3 Invitados

GRAFICO No. 12

Fuente: Archivo Relaciones Publicas UTC.

Elaborado por: Grupo Investigativo

La ubicacién de las autoridades serd de acuerdo a su categoria, segun el orden de

precedencia.

Para la firma de convenios o entrega de donaciones, el maximo representante de la
institucion, en este caso el Sefior Rector, sera ubicado protocolarmente en el
frente, quedando el invitado principal a la derecha de él. Si fueran tres los

firmantes, el Rector se ubicara al centro.

A la hora de establecer los asientos que ocuparan los invitados, lo primero que se
hara serd preparar una primera lista con los nombres de cada uno de ellos. A partir

de ahi, se tratara de ordenarlos y marcar prioridades entre ellos.
Por lo que se deben buscar criterios propios para dar a unos invitados un trato mas

preferente que a otros, dependiendo de la jerarquia, posterior a esto se invitara a

los asistentes que se ubicaran en la mesa principal.
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Una vez ya ordenado y aclarado quienes se ubicaran en la mesa principal, se
seleccionara el asiento adecuado para cada uno. Para ello se debera tomar en

cuenta los siguientes puntos:
» EIl Rector es quien preside el acto, la presidencia queda reservada para
él. El anfitrion puede ceder su puesto a un invitado de honor si lo

considera oportuno, aungue no tiene obligacion.

» Se debe intercalar siempre hombres y mujeres, para que las

conversaciones que puedan crearse sean del gusto de todos.

3.9.4 Tratamientos

GRAFICO No