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RESUMEN

El objetivo principal del presente trabajo investigativo se refiere a la elaboracion
de un Manual de Etiqueta y Protocolo para las secretarias del Ilustre Municipio
de la ciudad de Latacunga, cuyo propdsito radica en corregir y mejorar la
organizacion del desarrollo de actos sociales, politicos, culturales, etc., para el

area secretarial y demas personas encargadas del desenvolvimiento de estos actos.

El trabajo realizado tiene como principal fuente, el conocer las necesidades que
tiene el personal encargado de la organizacion de dichos eventos, los mismos que
fueron encuestados a veinte y un funcionarios que intervienen en el desarrollo de
estos eventos. Los datos que se obtuvieron se procesaron, analizaron y los
resultados arrojados se convirtieron en la base fundamental para la elaboracion de

la propuesta investigativa.

Esta investigacion tiene una relevancia social por la necesidad de implantar un
manual que servira no solo a las personas inmersas en esta propuesta, si no que
sera una guia a seguir por parte de los individuos que desean conocer mas a fondo
sobre este tema; que se basa principalmente en las buenas formas de
comportamientos, la cortesia, forma de vestir en el dmbito laboral y social, el
mismo que refleja el grado de cultura de las personas e influye en el desarrollo

interno y externo de la empresa.

El presente documento es una herramienta innovadora que pretende motivar a los
funcionarios al cambio de actitud y aptitud a través de conocimientos teoricos
orientados a seguir para la organizacion de diversos eventos que ayudaran a

fortalecer la buena imagen Institucional.
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SUMARY

The principal objective of the present investigative work refers to the
elaboration of an Etiquette and Protocol Manual for the secretaries from
distinguished Municipality of Latacunga city, the purpose lies in correcting and
improving the organization of social, politics, culturals, acts development, etc, to

secretarial area and other people in charge of the development of these acts.

The realized work has as principal origin, know the needs that the employers have
about events organization, twenty one people were investigated because they

contribute in the development of these events.

The data were tried. analized and their results became the fundamental base for

the elaboration of the investigate purpose.

This research has a social relevance for the needs of introducing a manual that
will serve not only for immersed people in this purpose, it will be a guide to
follow for some persons that wish to know more about the topic: it is based
principally in good forms of behaviour, cortesy, forms of clothing in the social
and labour ambit, it reflects the people cultura degree whisch influence in the

internal and external development of the company.

This present document is a innovative tool that pretends to motivate to the
officials to attitude and aptitude changing through theoric knowledge guided to
follow for the several events organization, that will help to strengthem the

Institutional good image.
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INTRODUCCION

La buena imagen de una Institucion sea publica o privada en nuestro pais se
fundamenta mediante la organizacion de diversos eventos, por lo que resulta
imperativo el fortalecimiento de las instituciones publicas, mediante la
capacitacion integral del personal, formulacion de manuales, y el
aprovechamiento de recursos, es por ello, que los integrantes de la sociedad deben
formular propuestas reales, solidas, efectivas, para sentirse satisfechos en la

construccion de un presente y futuro.

El desarrollo de la propuesta investigativa se fundamenta en la utilizacion de
métodos tedricos. por intermedio de éstos permitird apoyar la informacion,
descubriendo un camino apropiado para su desarrollo, también se utilizard el
método empirico que a través de encuestas permitird recopilar datos derivados de
la poblacion para dar solucion al problema planteado; asi como también el método
estadistico que al compilar informacion se a de tener especial cuidado para
garantizar una busqueda completa y correcta para analizar, elaborar y simplificar
lo necesario para que ésta pueda ser interpretada comoda y rapidamente; para dar

solucion a la misma.

El presente trabajo investigativo tiene como objetivo constituirse en aquel aporte
al conocimiento de los servidores del drea secretarial del Ilustre Municipio de la
ciudad de Latacunga, que luchan sin descanso en una de las areas mas importantes

de la Institucion.

El presente documento cuenta con tres capitulos:

En el capitulo |, describimos los antecedentes de la investigacion, es decir dar a conocer
el porqué de la problematica existente dentro del llustre Municipio de Latacunga,

también se describe a cada una de las categorias fundamentales, ya que mediante éstas
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se llegara a un enfoque tedrico que oriente de una forma mas clara y amplia su estudio

de donde se deriva la Etiqueta y el Protocolo.

En el capitulo II, comprende el diagnostico situacional de la Institucion, el
analisis e interpretacion de resultados de las encuestas con sus respectivas
representaciones mediante tablas, graficos, en los cuales se representa
porcentajes de cada uno de los resultados obtenidos: ademas se efectia la debida

comprobacion de las preguntas directrices.

En el capitulo III, se observa el Disefio de la propuesta en donde consta de
justificacion, objetivos. y descripcion del Manual de Etiqueta y Protocolo, que
consta de una breve descripcion de las reglas protocolarias que se utilizan en los
diferentes eventos que son realizados por la Institucion, también figura de
sugerencias generales en cuanto a la manera de comportarse ante el publico,

etiqueta institucional y las formas de arreglar una mesa en los eventos sociales.

Ademis se logro un caso practico del disefio de la propuesta, a su vez refleja los
resultados generales, en donde se manifiesta que la presente investigacion fue un
éxito, va que con la exposicion del Manual tuvo una gran aceptacion por parte de
los funcionarios y autoridades, pues el presente manual servira como fuentes de
informacion y a su vez como una guia a seguir para los diferentes eventos a

realizarse, sean estos, sociales, culturales, politicos, etc.
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CAPITULO I

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Antecedentes de la Investigacion

La Etiqueta y Protocolo se ha desarrollado para asegurar la correcta organizacion
de eventos y de la misma manera garantizar un adecuado comportamiento de
los participantes dentro de él; llegando a desempeiar un papel protagénico dentro
de la sociedad moderna, por un crecimiento poblacional y la necesidad de

relacionarse con los nicleos empresariales y otras esferas sociales.

En el Ecuador, el papel de la Secretaria cambid, ya que al hacer sus funciones la
mecanografia de textos, manejo del archivo y administracion de la
correspondencia, ha tomado otra de mayor relevancia, como es la adecuada
organizacion de eventos, reuniones de trabajo, juntas generales, etc. que se
realizan en el interior de las instituciones; pero por tener que cumplir con toda esta
clase de actividades, se ha evidenciado la carencia de capacitacion y orientacion

de etiqueta y protocolo, que se requiere para desempefiar con eficiencia su trabajo.

La carencia de recursos economicos en casi todas las entidades publicas no solo
impide actualizar los conocimientos, si no que limitan a los funcionarios la
capacidad de tomar decisiones al momento de la planificacion de los diversos

eventos, que vayan en beneficio de la institucion a la cual prestan sus servicios.




En la provincia de Cotopaxi también; se hace evidente ésta problematica en las
instituciones publicas, ya que una correcta organizacion de programas requiere un
conocimiento amplio de las reglas establecidas tanto en la etiqueta y el protocolo.
De igual manera al no contar con personas capacitadas dentro de estas entidades, a
la secretaria se le ha atribuido esta clase de actividades como se menciona

anteriormente.

En la secretaria del ILUSTRE MUNICIPIO DE LA CIUDAD DE
LATACUNGA, se evidencia escasos conocimientos sobre la Etiqueta y el
Protocolo, debido a la falta de fuentes de informacion y actian por conocimientos
basicos adquiridos durante las experiencias obtenidas en la organizacion y

desarrollo de actos trascendentales dentro de esta institucion.

Al ser una de las instituciones que goza de prestigio a nivel provincial, es
importante que mantenga su imagen, por aquello es fundamental que todos sus
empleados y en especial las secretarias de los diferentes departamentos tengan la
capacidad necesaria de diagnosticar todos los pasos a seguir para una correcta

organizacion.

El pronunciamiento del proyecto se debe basicamente a la necesidad de disefiar
un Manual de Etiqueta y Protocolo, quien apoyara al mejoramiento en el ejercicio
de las actividades secretariales para la programacion de eventos en el Ilustre

Municipio de Latacunga.

1.2. La Cultura

Desde la mas remota antigiiedad el hombre fue disefiando un codigo de
comportamiento publico para regular las relaciones humanas cotidianas,
haciéndolas mas placenteras y fluidas. La base de ésta recopilacion es
simplemente el respeto al préjimo y en €l se apoyan todas las normas de
convivencia. A través de los siglos esas normas han ido cambiando, adoptandose
al modo de vida de la época, pero manteniendo un sutil hilo conductor a través del
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tiempo y de ninguna forma se puede admitir que las buenas maneras son cosa de

los abuelos llamadas a desaparecer.

En el siglo XIII, el término se empleaba para designar una parcela cultivada, y tres
siglos mas tarde habia cambiado su sentido como: el cultivo de la tierra o el
cuidado del ganado. Por la mitad del siglo XVI, el término adquiere una

connotacion metaforica, como el cultivo de cualquier facultad.

El uso de la palabra CULTURA fue variando a lo largo de los siglos. En el latin
hablado en Roma significaba inicialmente "cultivo de la tierra", y luego, por
extension metaforicamente, "cultivo de las especies humanas". Alternaba con
civilizacion, que también deriva del latin y se usaba como opuesto a salvajismo,

barbarie o al menos rusticidad.

Desde el siglo XVIII. el romanticismo impuso una diferencia entre civilizacion y
cultura. El primer término se reservaba para nombrar el desarrollo econémico y
tecnoldgico. lo material: el segundo para referirse a lo "espiritual”, es decir, el

"cultivo" de las facultades intelectuales.

En el uso de la palabra "Cultura" cabia, entonces, todo lo que tuviera que ver con
la filosofia, la ciencia, el arte, la religion, etc. Ademas, se entendia la cualidad de
"culto" no tanto como un rasgo social sino como individual. Por ejemplo se podria
hablar de un hombre "culto" o "inculto" segin hubiera desarrollado sus

condiciones intelectuales y artisticas.

1.2.1. Definicion

De Wikipedia, la enciclopedia libre: “La cultura es el conjunto de todas las formas
de vida y expresiones de una sociedad determinada. Como tal incluye costumbres,
practicas, cddigos, normas y reglas de la manera de ser, vestirse, religion, rituales,

normas de comportamiento y sistemas de creencias. Desde otro punto de vista




podriamos decir que la cultura es toda la informacion y habilidades que posee el

ser humano™.(http://www.es.wikipedia.org/wiki/Cultura /08-04-2007)

Segtin Spradley & Mccurdy: “La cultura da al hombre la capacidad de reflexionar
sobre si mismo. Es ella la que hace de nosotros seres especificamente humanos,
racionales, criticos y éticamente comprometidos. A través de ella discernimos los
valores y efectuamos opiniones. El hombre se expresa, toma conciencia de si
mismo, se reconoce como un proyecto inacabado, pone en cuestion sus propias
realizaciones. busca incansablemente nuevas significaciones, y crea obras que lo

trascienden.” (Cultura y Poblacion pag. 20).

Las tesistas manifiestan al respecto que la cultura es como el conocimiento
adquirido que las personas utilizan para interpretar su experiencia y generar
comportamientos. La Cultura se refiere también a los comportamientos

especificos e ideas dadas que emergen de estos comportamientos.

Pero, pese a que esta definicion es bastante concisa y atractiva, otros antropologos
han sumado elementos que ayudan a definir, que influyen en la formacion del
concepto de cultura, provocando una mayor complejidad en el proceso de

definicion amplia del concepto de cultura.

1.2.2. Caracteristicas de la Cultura:

Seguin Tvlor, Edwar B. la cultura se caracteriza por:

v Por categorias: Las categorias y taxonomias (formas de clasificacion de la
realidad) ayudan a la gente a no confundirse dentro del grupo.

v' Cultura es siempre un Codigo Simbdélico: Los de esa cultura comparten
esos mismos simbolos (entre ellos la lengua) lo que les permite
comunicarse eficazmente entre ellos.

v La cultura es un sistema arbitral: no hay reglas que obliguen a elegir un
modelo; cada cultura ostenta su propio modelo de comportamiento

cultural.




v' Es aprendida: No es genética, no es interiorizada por instinto; una persona
es el profesor de otra (en muchos de los casos la madre, el padre, el tio,
ete.).

v Es compartida: es necesario que todos los miembros tengan los mismos
patrones de cultura para poder vivir juntos, por eso se comparte la cultura
a través de la infancia, cuando se estd introduciendo a los nifios en la
sociedad, es decir, se les esta socializando.

v' Es todo un sistema integrado: donde cada una de las partes de esa cultura
esta interrelacionada.

v' Tiene una gran capacidad de adaptabilidad: esta siempre cambiando y
dispuesta ha acometer nuevos cambios.

v" La cultura existe en diferentes niveles de conocimiento: nivel implicito,

nivel explicito. (http://www.emagister.com/tipos-cultura-tps-1201175.htm)

1.2.3. Tipos de Cultura

Seguin Tvlor, Edwar B. los tipos de cultura son:
Segiin su extension.

Universal: Cuando es tomada desde el punto de vista de una abstraccion a partir
de los rasgos que son comunes en las sociedades del mundo. Por Ej. El saludo.
Total: Conformada por la suma de todos los rasgos particulares a una misma
sociedad.

Particular: Conjunto de pautas compartidas por un grupo que se integra a la
cultura general y que a su vez se diferencia de ellas. Ej. Las diferentes culturas en

un mismo pais.
Segiin su desarrollo.

Primitiva: Aquella cultura que mantiene rasgos precarios de desarrollo técnico y
que por ser conservadora no tiende a la innovacion.
Civilizada: Cultura que se actualiza produciendo nuevos elementos que le

permitan el desarrollo a la sociedad.




Analfabeta o pre-alfabeta: Se maneja con lenguaje oral y no ha incorporado la
escritura ni siquiera parcialmente.

Alfabeta: Cultura que ya ha incorporado el lenguaje tanto escrito como oral.
Segiin su cardcter dominante.

Censista: Cultura que se manifiesta exclusivamente por los sentidos y es conocida
a partir de los mismos.

Racional: Cultura donde impera la razon y es conocido a través de sus productos
tangibles.

Ideal: Se construye por la combinacion de la censista y la racional.
Segiin su direccion.

Posfigurativa: Aquella cultura que mira al pasado para repetirlo en el presente.
Cultura tomada de nuestros mayores sin variaciones. Es generacional y se da

particularmente en pueblos primitivos.

Configurativa: Cultura cuyo modelo no es el pasado, sino la conducta de los
contemporaneos. Los individuos imitan modos de comportamiento de sus padres

y recrean los propios.

Pre figurativa: Aquella cultura innovadora que se proyecta con pautas y
comportamientos nuevos y que son validos para una nueva generacion y que no
toman como guia el modelo de los padres a seguir pero si como referentes.

(http://www.emagister.com/tipos-cultura-tps-1201175.htm)

Las postulantes manifiestan que la cultura es el producto de las relaciones
historicas entre un grupo humano y su medio ambiente con la ayuda de la
comunicacion; paulatinamente se ha fortalecido el lenguaje. pero este no solo
convierte al hombre en un ser comunitario para poder seguir subsistiendo, sino
mas bien para mejorar, progresar, y abrirse con plenitud del existir. Con el

lenguaje, el hombre no solo ha podido comunicar al otro sus experiencias,




sentimientos, ideas sino que ha podido proyectar otros modos de existencia, ha

sometido a criticas sus creencias y ha optado por la dificil busqueda de la verdad.

1.3. La Diplomacia

La Diplomacia contrariamente a lo que se piensa, las reglas de Ceremonial y
Protocolo estan mas vigentes que nunca en la vida de la sociedad moderna. Aun
cuando la opinién comun considera a esta regulacion como algo propio de altas
esferas y de asuntos de Estado, la complejidad de la actividad en todos los
aspectos, tanto publicos como privados, hace necesaria una reglamentacion

protocolar.

También es erréneo pensar que dichas normas, usos y costumbres tienen un
cardcter elitista y reservado que no se compadece con la igualdad a que ha
conducido la democratizacion. Lo cierto es lo contrario; el respeto a las normas
de convivencia y cortesia contribuye a desarrollar el respeto, la atencion que las
personas comunes merecen en su trato reciproco. En tal sentido se ha podido
apreciar como en los ultimos tiempos existe la necesidad de conocer sobre
diplomacia en sectores que tradicionalmente permanecian mas preocupados de sus

quehaceres autonomos e internos.

Es evidente hoy en dia, el enorme interés que han adquirido estos conocimientos
para el sector piblico y privado en todo orden de cosas tales como: el arte, los

espectdculos, el deporte, la recreacion y tantos otros.

Las normas de Ceremonial y Protocolo han estado historicamente unidas a las de
la diplomacia, produciéndose una evolucion en su formalismo. Desde el origen
del hombre, toda norma de conducta que busque formas de acercamiento por
medios pacificos entre las tribus primitivas, desarrollara una labor elemental de
diplomacia y con ella, reglas de procedimiento del ceremonial para llevarlas a

cabo.




La diplomacia es una de las artes mds antiguas del mundo. Existen pruebas de que
en la antigua India, China y Egipto se practicaba rudimentariamente y que tales
actividades diplomaticas fueron refinadas e institucionalizadas en las antiguas
Grecia y Roma, donde los enviados se convirtieron en negociadores dejando de
ser simples mensajeros. Posteriormente, en la Edad Media el empleo sistematico
de enviados decayo. La diplomacia moderna surge en las ciudades del
Renacimiento italiano, particularmente en la Republica de Venecia y los Estados

de Milan y Toscana.

En los siglos XIV y XV Venecia era un centro comercial cuya prosperidad
dependia de la informacion que obtuvieran acerca de los mercados externos y de
la estimacion de riesgos de sus empresas en el exterior. De esta forma que
Venecia desarrollé el primer servicio diplomdtico profesional y sistematico
conocido en el mundo moderno y a partir de alli los Estados empezaron a
remplazar a sus enviados transitorios por misiones permanentes al exterior. Mas
tarde se establecieron servicios centralizados encargados de las relaciones
externas de un pais como Cancillerias, Ministerios de Relaciones Exteriores u

Oficinas de Asuntos Extranjeros.

En el siglo XVII apareci6 en Europa un codigo complejo acerca de los
procedimientos diplomaticos y el protocolo. Finalmente, en 1961, en la
Conferencia de Viena sobre intercambio de inmunidades diplomaticas, se firmo
un vasto acuerdo sobre todos los aspectos que tienen que ver con la actividad

diplomatica.(http://cinuorg-mx/modelos/Diplomacia.htm/28-05-07)

1.3.1. Definicion

Segin Rengifo Janeth: “La Diplomacia son aquellas actividades que se realizan a
nivel institucional Estatal, en relacion con asuntos internacionales que llevan
consigo las diferentes relaciones entre diversos paises”.(Maddulo de Etiqueta y

Protocolo pag. 5).
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La labor de la diplomacia se centra en la de dar forma, organizar, y llevar a
soluciones positivas la politica exterior de determinados Estados. Esto con el fin
de construir puentes culturales y politicos entre naciones que permitan la
consecucion de relaciones de indole pacificas para los integrantes de la sociedad

de los Estados que comprende el juego internacional.

Segun Escalante Hernan P.: “La diplomacia es el logro del consenso pase lo que
pase en los que un grupo este asociando. La define como la ciencia que estudia
las relaciones internacionales, asi como la habilidad entre las personas para
relacionarse y solucionar problemas.”(Diplomacia y Ceremonial Protocolario pag.

50-51)

La diplomacia es el uso de la inteligencia y el tacto en las relaciones entre las
personas y las naciones. Es el arte de la cortesia y esta estrechamente ligada a lo
que es el protocolo por la determinacion y el establecimiento de las formas mas
idoneas para la eficaz ejecucion de toda actividad humana, sociable, oficial y

relevante.

1.3.2. Importancia de la Diplomacia

El Dr. Juan de Dios Romero manifiesta: La tarea de la diplomacia cobra particular
importancia si tomamos en cuenta que la diplomacia va junto de la mano con
asuntos relacionados con el arte de la negociacion y la politica internacional, de
ahi la necesidad de que existan diplomaticos preparados que tengan la capacidad
de ser veraces, precisos, morales, pacientes, leales, buenos observadores,

adaptables y fuertes. (http://www.rrppnet.com.ar/diplomacia.htm/05/2007)
Es por eso que entender el desarrollo de la diplomacia en el tiempo presenta un

estudio muy interesante y lleno de explicaciones a realidades actuales a nivel

Estatal y mundial en el marco de las relaciones entre naciones.
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Por otro lado, la diplomacia también es el desarrollo de las comunicaciones, que si
bien puede ser tomado como un instrumento para agilizar las negociaciones, del
mismo modo puede ser utilizado para comunicar de manera directa a jefes de
Estado., que no necesariamente tienen los conocimientos necesarios para conducir
una tarea de corte diplomatico, dejando con esto a un lado a aquellos personajes
preparados que si tienen conocimientos especificos de las diferentes areas

internacionales, tanto de historia, cultura, conflictos, tratados y protocolo.

1.4. Las Relaciones Publicas

Relaciones Publicas, es el esfuerzo consciente para estimular a las personas o
influir en ellas por medio de las comunicaciones, para que juzguen
favorablemente una organizacion, la respeten, la apoyen y le presten ayuda en los
momentos de confusion. En otras palabras son actividades de una Industria,
Asociacion, Corporacion., Profesion, Gobierno u otra organizacion, para promover
y sostener sanas y productivas relaciones con personas tales como consumidores,
empleados o comerciantes y con el publico en general, para asi adaptarse al medio

ambiente en beneficio de la sociedad.

Las Relaciones Publicas nacen en la esfera publica trasladandose luego a la
privada. La esfera publica comienza en América en un momento en que esta
luchaba por la independencia, si bien, al no existir desarrollo industrial en un pais
que todavia no es nacion solo se puede hablar de acciones que portaban una clara

tendencia de lo que mas tarde seria el nacimiento real de las Relaciones Publicas.

EBeckley sera la primera persona que utiliza el término de relaciones publicas en
un discurso que no se llega a pronunciar. En 1882, Eaton pronuncié un discurso
en cuyo titulo figura el término relaciones publicas y marca el inicio de la
actividad de las relaciones publicas en la esfera privada y en este momento
encontramos los primeros indicios como actividades independientes. como

profesion.




En 1870, se produce la organizacion en la inauguracion de la linea de ferrocarril
Nueva York-San Francisco por la compaiiia Pacific Rail Road, y constituye el
primer acto de Relaciones Publicas, de forma que invitaron a 50 personalidades y
en ese trayecto se editd un periddico pequefio que al acabar el viaje se distribuye
entre las 50 personas a las personalidades publicas y gobierno que no fueron

elegidos.

En ese momento nacen las primeras agencias de relaciones publicas. En 1900 nace
en Boston "Publicity Bureau". Para concluir, hay que decir que a pesar de un
crecimiento de la actividad, las practicas profesionales se caracterizan por

aspectos negativos.

Ivy Lee fue periodista y, en 1906, lo contraté la Industria Americana del Carbon,
y en ese afio marco el inicio de sus actividades como profesional de las Relaciones

Publicas.

Fue contratado en 1906 porque ese afio coincide con un periodo de huelgas, y el
objetivo para el que fue contratado el de mejorar las relaciones existentes entre las
empresas americanas de carbon, las de publico en general y la empresa en

particular. (http://www.rrppnet.com.or/historiadelasrrpp.htm.)

1.4.1. Definicion

Segin Rios Szalay Jorge: “Las Relaciones Publicas son al principio, el conjunto
de medios utilizados por las empresas a fin de crear un clima de confianza en su

personal. (http//www.relacionespublicas.org.mx.htm/25-06-07)

Segun  Szalay Jorge dice: "Las Relaciones Publicas son: La promocion de
simpatia y buena voluntad entre una persona, empresa o institucion y otras
personas, publico especial o la comunidad en su conjunto, mediante la
distribucion de material interpretativo, el desarrollo del intercambio amistoso y la
evaluacion de la reaccion publica" (Las Relaciones Publicas y su Organizacion,

pdg. 12-13-20).

13




Defiaz, Rosa, manifiesta: "Las Relaciones Publicas constituyen la funcion
administrativa que avalta las actitudes del publico, identifica las politicas y los
procedimientos de una organizacion con el interés publico, y ejecuta un programa
de accion y comunicacion para generar la comprension y la aceptacion del

publico" (Modulo de Relaciones Publicas/ 2004- Pag. 41).

Segun las tesistas manifiestan, que las relaciones publicas se incorporan en la
empresa para consolidar, acrecentar, mantener y proyectar su imagen, integrar al

personal, afianzar sus relaciones y consolidar sus comunicaciones.

Las Relaciones Publicas sirven para instaurar prestigio tanto de la empresa como

de un individuo a un grupo.

1.4.2. Fines de las Relaciones Publicas

Las Relaciones Publicas promueven y mantienen las relaciones con el publico, el
trato, comunicacion, conexion, vinculacion, entre personas y grupos de personas,
reunidas o dispersas. etc. El ejercicio profesional de las Relaciones Publicas exige
una accion planeada, con apoyo en la investigacion, en la comunicacion
sistematica y en la participacion programada, para elevar el nivel de
entendimiento , la solidaridad y colaboracion entre una entidad, publica o privada,
los grupos sociales a ella vinculados, en un proceso de integracion de intereses
legitimos, para promover su desarrollo reciproco y el de la comunidad a la que

pertenece.

Indudablemente, las Relaciones Publicas deben estar siempre al servicio de fines
concretos, especialmente atendiendo la diversidad de negocios o actividades
socio-economicas y politicas. Este perfil representa el eje de cualquier desarrollo,

y esta adherido al progreso y al bienestar de la gente y sus instituciones.

Desarrolla, controla y mantiene la identidad de una empresa y en su consecuencia,

la imagen como primera y mas impactante forma de comunicacion con los
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publicos internos y externos. Su mejor aliado es la difusion institucional, quien

deja de lado este concepto y accion lleva al olvido a su institucion.

Los fines principales de toda labor de Relaciones Publicas, responde
principalmente al propdsito de acercar, comunicar e interrelacionar la empresa con
quienes la integran y con los sectores externos que se encuentran efectiva y
potencialmente ligados. Esto significa que explicitamente, las actividades
regulares, los proyectos en ejecucion y las concepciones futuras tienen una
incidencia decisiva. Por cierto fundamental, en la fijacion y determinacion de
metas a establecer para la marcha de la empresa en las actividades que desempefia

la institucion.

1.4.3. Las Relaciones Publicas y las Relaciones Humanas

Existe una gran confusion entre estas dos disciplinas, e inclusive, en los
programas de estudio de algunas instituciones se las menciona como si fueran
parecidas o tuvieran la misma significacion.

El propio nombre de cada una de estas disciplinas ya nos esta indicando una

diferencia importante:

v Relaciones Humanas son vinculaciones entre los seres humanos o
personas.
v En las Relaciones Publicas se establecen relaciones entre las personas

(individuo) o una organizacion.

En las Relaciones Publicas, uno de los extremos de la relacion es siempre un
grupo. Mientras que en el caso de las Relaciones Humanas, en ambos extremos de

la relacion existe una persona individual.

Para llegar a las Relaciones Publicas es preciso hablar de las Relaciones
Humanas, en efecto es muy dificil proyectar una imagen favorable de la
organizacion si esta no conforma un grupo similar, en el que impera un

sentimiento de simpatia. colaboracion y entendimiento entre sus miembros. Toda
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bien planificada campaia de relaciones publicas debe iniciarse con una intensa
actividad de Relaciones. (http://www.monografias.com/trabajosis/protocolo

Empresa_shtml-c14#relaciones/25/07/07)

1.5. Las Relaciones Humanas

Las Relaciones Humanas: no son mds que la interaccion, la relacion de los
humanos con ellos mismos. El hombre es un ser social, por ende comparte, se
relaciona con los demas. En consecuencia son los diferentes puntos de vista
basados en cada persona de acuerdo a sus valores implantados en la familia y las
diferentes reglas que se tienen en una sociedad, de ahi se antepone el respeto al

decir las cosas y al convivir con los demas.

Dentro del contexto de las relaciones humanas, la comunicacion desarrolla un
papel muy importante, y es por medio de ella que se crean y sustentan todo tipo de
relaciones: es por esto que se hace necesario su estudio y entendimiento con el fin
de hacer de la comunicacion un instrumento de ayuda para desarrollar relaciones

firmes que beneficien a todas las partes involucradas y a toda la sociedad.

Se desarrolla las Relaciones Humanas desde que hay seres humanos. Los hombres
se han dado cuenta que se necesitaban mutuamente primero para poder sobrevivir
mas luego. con el correr del tiempo para relacionarse unos con otros y vivir en
sociedad.

Todos los dias y a toda hora, se viven las Relaciones Humanas, lo tnico nuevo es
que su importancia ha sido finalmente comprendida y acerca de ellas se comienza

a hablar. cada vez mas.

La teoria de las relaciones humanas, desarrollada por Elton Mayo y sus
colaboradores, surgio en los Estados Unidos como consecuencia inmediata de los
resultados obtenidos en el experimento de Hawthorne, fue basicamente un

movimiento de reaccion y de oposicion a la teoria clasica de la administracion.
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La teoria clasica pretendio desarrollar una nueva filosofia empresarial, una
civilizacion industrial en que la tecnologia y el método de trabajo constituyen las
mas importantes preocupaciones del administrador. A pesar de la hegemonia de la
teoria clasica y del hecho de no haber sido cuestionada por ninguna otra teoria
administrativa importante durante las cuatro primeras décadas de este siglo, sus
principios no siempre se aceptaron de manera sosegada, especificamente entre los

trabajadores y los sindicatos estadounidenses.

En un pais eminentemente democratico como los Estados Unidos, los trabajadores
y los sindicatos vieron e interpretaron la administracion cientifica como un medio
sofisticado de explotacion de los empleados a favor de los intereses patronales. La
investigacion de Hoxie fue uno de los primeros avisos a la autocracia del sistema
de Taylor, pues comprobd que la administracion se basaba en principios

inadecuados para el estilo de vida estadounidense.

En consecuencia, la teoria de las relaciones humanas surgio de la necesidad de
contrarrestar la fuerte tendencia a la deshumanizacion del trabajo, iniciada con la
aplicacion de métodos rigurosos, cientificos y precisos, a los cuales los

trabajadores debian someterse forzosamente.

1.5.1. Definicion

Sferras. E. Wright A. Rice en el libro RR.HH. dice: “Las Relaciones Humanas
consisten en el arte de llevarse bien con los demads. El éxito o el fracaso en la vida
en gran medida, el resultado de comprender y desarrollar habilmente las
relaciones  humanas. La practica de una relacion inteligente requiere un
pensamiento critico, estudio y esfuerzo. (Relaciones humanas y su

organizacion/1994 - pag. 50)

Victor R. Soria dice: “Las Relaciones Humanas son las encaminadas a crear y
mantener entre los individuos relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados
en ciertas reglas aceptadas por todos y, fundamentalmente, en el reconocimiento y

respeto de la personalidad humana.” (http://www//booksgoogle.com.ec/books?q
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=importancia+de+las+relacionesthumanas&ots=7150d6VaQT&sa=X &oi=print&

ct=title).

Las Relaciones Humanas. es el contacto con otro ser humano respetando su
cultura, normas. compartiendo y conviviendo como seres de un mismo genero
humano. Las Relaciones Humanas son las acciones y actitudes resultantes de los
contactos entre personas y grupos, la idea de las relaciones humanas lleva a la
aceptacion personal, que se ve reflejada en la aprobacion de las demas personas

con las que se interactua.

Las personas que manejan sus relaciones humanas en forma correcta se
distinguen del resto de las demas por su forma de pensar y de actuar, a traves de
ellas se puede también desarrollar la superacion personal, familiar, laboral y
colectiva. Del mismo modo se puede decir que las relaciones humanas son

aquellas actitudes y aptitudes que mostramos frente a otra persona sea cual fuere.

Segin Carlos Boucheleth expresa que: "Relaciones Humanas es cualquier tipo de
interaccion del ser humano de forma directa o indirecta, entre uno o mas
individuos. mediante la cual, se busca cubrir las necesidades de los mismos. Esta
interaccion estara supeditada a un codigo de referencia, que no necesariamente
garantiza que se cubran las necesidades del individuo, pero que si facilita el

interactuar.” (Http://www/relaciones.humanas=&ots=5/ 08-07)

Las Relaciones Humanas es el contacto que se lleva a cabo entre dos o mas
personas, en el cual intercambian varias ideas entre si y también cosas mads
personales. Las relaciones humanas estan orientadas a crear y mantener, entre los
individuos relaciones cordiales, vinculos amistosos, basadas en ciertas reglas
aceptadas por todos y fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la

personalidad humana, es cohesion entre los seres humanos o personas.
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Son importantes las relaciones personales porque de esta rama se deriva la
etiqueta y el protocolo que no es nada mas que las buenas normas de

comportamiento y la interaccion armonica con la sociedad.

1.5.2. Factores Negativos que impiden las Relaciones Humanas en el contexto

laboral.

Segun el Dr. Franbort “El ser humano vive en sociedad, de alli su requerimiento
fundamental es el de disfrutar de relaciones humanas armonicas. En efecto, todo
el mundo sabe muy bien de lo satisfactorio y placentero que es el contar con

buenas relaciones humanas y de la tragedia que significa el no tenerlas.

El tan inquietante y comentado "stress" (tension) en los seres humanos es de
manera predominante la consecuencia de experiencias de relaciones humanas
insatisfactorias. o del riesgo de que asi ocurra. Esto es, relaciones humanas
perturbadas implican una amenaza claramente comprobada de problemas de salud

tanto mental como organica™.
Los factores que afectan las relaciones humanas en el contexto laboral son:

v" No controlar las Emociones Desagradables; Es cuando mostramos mal

humor, odio etc.

v" Agresion; Cuando atacamos u ofendemos con palabras, gestos o actitudes.

La agresion es una manifestacion de la frustracion.
v" Fijacion; Negarse a aceptar los cambios, permaneciendo atados al pasado

v" Terquedad; Negarse a aceptar las opiniones ajenas y no a aceptar las

equivocaciones en nuestro juicio o ideas

v" Represion; Negarse a comunicarse con los demds, aceptar opiniones y

consejos

v' Aislamiento; Apartarse o rechazar el trato con los demas por cualquier

causa
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v Fantasias; Considerar que las ilusiones se realizaran solamente a través de
medios magicos, sin esfuerzo de parte nuestra y sin contar con la

colaboracion de los demas.

v" Sentimiento de Superioridad o Inferioridad; Sentirse mejor que los
demas en cualquier aspecto. O infravalorarse, sintiéndose inferior a los
demas a causas de defectos o carencias reales o imaginarias. (Dr. Franbort

“El hombre y sus Relaciones Humanas™. pag. 10).

1.5.3. Las Relaciones Humanas y la Comunicacion

Cuatro siglos antes de la era cristiana, Aristoteles definio al hombre como un

zoonpolitikon, es decir como un animal social.

A lo largo de los siglos, la vida humana ha sido un tejido complejisimo de
comunicaciones. Eminentes antropdlogos atribuyen ¢l mérito de la cultura y la
civilizacion al lenguaje. Este en sus diferentes formas, al permitir una
comunicacion cada vez mas refinada, ha creado una brecha y un abismo entre el

homo sapiens y los simios de los bosques y de los parques zoologicos.

Para las relaciones humanas no hay recetas; no hay reglas de matematicas y de
aplicacion universal. Tal vez por eso nadie tenga éxito total en sus relaciones. Y

quien dijera lo contrario de si mismo, mentiria o se engafiaria.

Toda comunicacion ademas de un contenido determinado, incluye determinada

informacion sobre como debe tomarse dicho contenido.

Las relaciones humanas no se realizan en abstracto, sino en circunstancias muy
concretas de raza, edad, sexo, jerarquia, ideologia, normas sociales, épocas

historicas, tradiciones culturales, situaciones ecologicas y expectativas personales.

Una persona egoista no se comunica igual que una persona altruista y servicial.

Tampoco son iguales las relaciones de la persona dominante y de la sumisa; la
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energética y la apdtica; la audaz y la timida. Aunque tenemos una limitada
capacidad para fingir, nos comunicamos como lo que somos, mas que con los que

decidimos. Para bien o para mal.

Cultivar actitudes genuinas de interés por los demads, aceptacion, respeto y
apertura; superar el egoismo y el desmedido egocentrismo para que nazca la

empatia, que es entrar en el mundo de otro, ponerse en su lugar.

Las relaciones humanas no son un asunto técnico, ni son temas meramente
académicos que se aprendan en el aula como se aprende geometria o historia. El
seminario de relaciones humanas no esta hecho de teorias, conceptos brillantes ni
de recetas magicas. Esta hecho de vivencias impactantes y reflexiones profundas
que propician una pre educacion de las actitudes hacia asi mismo, hacia los demas

y hacia la vida.

1.6. La Comunicacion

La comunicacion es esencial en el ser humano, no es una capacidad exclusiva del
hombre, pero el lenguaje nos diferencia de los animales y nos coloca en el mundo
como seres superiores, el mismo que nos permite aprender a ser receptores
criticos y autdbnomos, en concreto, saber leer un periddico, ver bien la television y

descubrir el mensaje.

LLa gente no puede ser manejada con el latigo, se la conduce mediante el lenguaje.
Pero es sabido que muchas palabras tienen diferente significado, lo que trae como

consecuencia interpretaciones equivocadas.

Los técnicos poseen y utilizan un vocabulario preciso que el culto no comprende.
La mayor dificultad que se presenta en una empresa o institucion, consiste pues en

el problema de la comunicacion mediante el lenguaje.

Muchas teorias han tratado de explicar el origen del lenguaje, en algunos casos se

les atribuye origen divino (teoria tradicionista), por instinto fisiologico del hombre
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es creador del lenguaje, la descripcion del objeto por medio del sonido es
aportacion de la escuela que logra tarde el lenguaje como fruto de la evaluacion.
La comunicacion se define como el proceso por el cual la gente intenta compartir
significativamente mediante los mensajes simbolicos. El proceso de la
comunicacion es importante para los agentes por que permiten cumplir sus
funciones administrativas. La actividad de la comunicacion oral emplea en gran

parte del tiempo de trabajo de un administrador.

La comunicacion es una rama de la comunicacion administrativa pero cuando el
origen se da en los grupos como se organizaban dentro de la comunicacion
humana se da origenes de Aristoteles y los Persas, redactada de tal forma que sea
posible y facil de detectar cada una de ellas. Consisten en la elaboraciéon de
papeles como elementos de la rama de la comunicacion directa e indirecta que hay

entre los grupos.

1.6.1. Definicion

E. Pichon. Riviere: Nos plantea: "Comunicacion es todo proceso de interaccion
social por medio de simbolos y sistemas de mensajes. Incluye todo proceso en el
cual el comportamiento de un ser humano actiia como estimulo de la conducta de
otro ser humano. Puede ser verbal, o no verbal, interindividual o inter grupal". (EI

Proceso Grupal de Psicoanalisis a la Psicologia Social, P4g.89)

Fernando Gonzalez Rey, "La comunicacion es la interaccion de las personas que
entran en ella como sujetos. No solo se trata del influjo de un sujeto en otro, sino
de la interaccion. Para la comunicacion se necesita como minimo dos personas,

cada una de las cuales actiia como sujeto". (Personalidad y Educacion, pag. 90)

Enrique José Varona, "La comunicacion es un proceso de interaccion social a
través de codigos y sistemas de signos que surgen como producto de la actividad
humana. Los hombres en el proceso de comunicacion expresan sus necesidades,
aspiraciones, criterios, emociones". (Texto basico Comunicacion Profesional.

P4g.58)
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Existe una estrecha relacion entre motivacion, percepcién y comunicacion. La
comunicacion entre las personas estd determinada por la percepcion que tengan de
si mismas y de las demas, en determinada situacién y por la percepcion del

momento, expresada desde el punto de vista de la motivacion.

La comunicacion interpersonal constituye un drea importante ya que en ella se
estudian las interacciones humanas o la influencia en el comportamiento de las
personas, es un area en la cual el individuo puede hacer mucho para mejorar su
rendimiento y eficacia, por ello es indispensable incluir en la estrategia de

comunicaciones un esfuerzo muy especial.

1.6.2. Clases de Comunicaciones

Las comunicaciones, en general, pueden ser clasificadas en:

v' Intencionales: Que son aquellas, como su nombre lo indica, que se hacen

intencionalmente, sean ellas escritas, verbales, por sefiales u otros medios.

v" No intencionales: Que son las que, también como su nombre lo sugiere,
que no se tuvo la intencion de transmitir, pero, que sin embargo, se emiten.
Por ejemplo: la vestimenta, el rubor, el temblor de las manos, el color

tostado de la piel, etc.

Muchas veces estas comunicaciones no intencionales no se las desean hacer, se
las trata de ocultar, pero, a un observador perspicaz no se le pueden escapar y le
sirven para obtener datos de su interlocutor conformado o negado lo que
intencionalmente éste le estd comunicando. De ahi su utilidad en la actividad
profesional como aseverativas o negativas de lo que se nos comunica

intencionalmente.

v'Interferencias: Son hechos o barreras que dificultan la comunicacion
0 que impiden por completo su recepcion. Se las puede clasificar en

dos categorias.




- Interferencias fisicas: Son las originadas en el mundo externo que
nos rodea, por ejemplo: el ruido, el corte de energia eléctrica, la
descompostura del aparato emisor o receptor, etc. y

- Interferencias psiquicas: Son denominadas asi porque acontecen
en el mundo interno, en la psiquis del individuo, por ejemplo: la
antipatia que siente el perceptor hacia quien emite; la falta de

interés de éste en el tema, etc.

En el ambito de las relaciones publicas las interferencias tienen una gran
importancia porque, las relaciones entre los seres humanos se establecen por
medio de la comunicacion y no existiendo buena comunicacion no pueden existir
buenas relaciones publicas. De lo dicho se deduce que el relacionista piblico debe
poner su maxima atencion para prevenir la aparicion de interferencias y, en caso

de que ocurran, se deberia tratar de superarlas a la brevedad posible.

1.6.3. Tipos de Comunicacion

La comunicacion se puede clasificar de diversas maneras:

V' Comunicacion humana: Se da entre seres humanos. Se puede clasificar

también en comunicacion verbal y no verbal:

- Comunicacion verbal: Es aquella en la que se usa alguna lengua,

que tiene estructura sintactica y gramatical completa.

- Comunicacion no Verbal: Es aquella que no se da directamente a

través de la voz y el lenguaje.

v Comunicacion Directa Oral: Cuando el lenguaje se expresa mediante una

lengua natural oral.

v Comunicacion Directa Gestual: Cuando el lenguaje se expresa mediante

una lengua natural signada.

v Comunicacion Escrita: Cuando el lenguaje se expresa de manera escrita.




v Comunicacion no Humana: 1.a comunicacion se da también en todos los

seres vivos.

v Comunicacion Virtual: Son las tendencias comunicativas que adoptan los
usuarios que interactian hoy mediante las nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion; las mismas que reclaman un lenguaje propio
para que los mensajes cumplan a cabalidad el proposito comunicativo

esperado, al tiempo que suscite y motive la interaccion.

Debido a la propia naturaleza del ser humano, y como consecuencia de que las
personas vivan en comunidad, necesitan establecer una comunicacion que les

permita relacionarse con otras personas, ser entendidos y convivir en grupo.

1.7. Etiquetay Protocolo

La busqueda de formas y modelos que hagan posible el desarrollo armonico de los
seres humanos, individual y colectivamente; propicia escenarios de reflexion y
accion que sustentan desde tiempos inmemorables normas de ceremonial y
protocolo. Hoy, en tiempos de inusitado avance inmediato, esas practicas tribales
ganan otra vez espacios. Las Ceremonias, el Protocolo, la Etiqueta y la
Diplomacia se convierten en puntos de enlace fundamental en el desarrollo de los

procesos de comunicacion y convivencia de los hombres de hoy.

El mundo globalizado trae consigo una creciente competencia que esta
induciendo a los individuos y a las empresas a buscar nuevas formulas de
diferenciacion, con respecto al manejo del cliente interno y externo. El Protocolo
y la Etiqueta permiten marcar la diferencia, cuando se promueve la buena imagen

en la empresa y se pretende alcanzar mayores logros en la organizacion.

La concepcion empresarial moderna, ha crecido en los ultimos afios la
importancia de la Etiqueta y el Protocolo se han creado departamentos que se
sitian en los altos niveles de staff junto a los directivos, ya que ha sido

comprobada su eficiencia en la defensa de la imagen, tanto de sus miembros como
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la corporativa y su vinculacion con las relaciones publicas, el marketing y las

relaciones externas institucionales.

El Protocolo, viene del griego protocollum y significa “orden”. Elemento de orden
creado para evitar problemas y resolver divergencias que surgen constantemente
del encuentro de las vanidades humanas; a su vez procede del griego protos,
primero y kollom, pegar, y refiere a la primera hoja pegada con engrudo. En su
significado original, venia a decir que "protocollum" era la primera hoja de un

escrito.

Su origen se remarca al refinamiento en el trato social” en el siglo XVIII, en el
cual se establecid unas normas de comportamiento y su cumplimiento era
exigido. En 1932 en nueva Inglaterra fue donde se editd, el primer libro de

Etiqueta escrito por Troyote de lo que es el hemisferio occidental.

En el siglo XI en Venecia por primera vez una dama comi6 con un tenedor y fue
criticada por los eclesidsticos por que solo se usaba en privado, en publico se

utilizaba el cuchillo.

1.7.1. Definicion

Se toma como referencia para el estudio varios conceptos de Etiqueta y Protocolo

que emiten autores de renombre en este campo como son:

Rengifo Janeth, manifiesta que: “El protocolo es el conjunto de normas sociales,
usos y costumbres que regulan el comportamiento humano en los aspectos intimos
privados, publicos y oficiales, participativos disponiendo de una organizacion
encuadrada en un departamento especial para el desarrollo de las funciones
propias de su capacidad. Y la etiqueta son las normas de comportamiento, que se
derivan de la experiencia de los buenos habitos y la vivencia de un sentido comun
practico. el cual es trasmitido por los padres y en el desenvolvimiento practico™.

(Modulo de Etiqueta y Protocolo, pag. 1-2)




La Etiqueta se refleja en varias situaciones que se enfrenta diariamente, en las que
se encuentran los buenos modales en la mesa, presentaciones y cortesia en
noviazgos, funerales, hoteles, restaurantes, espectaculos, etiqueta en el mundo de

los negocios o en cualquier acto de caracter social”.

Casullo Rubunich, denomina “Al protocolo como un arte y una virtud, que tiene
que ver con la manera de comportarse con las personas y la técnica de hacer las
cosas de una manera perfecta y a la vez natural”. (Formacion de Etica Profesional

y Ciudadana, pag. 22.23,,24.

Segun la Enciclopedia de la Secretaria: “El protocolo es el arte y la técnica de
crear las formas necesarias para que la accion del Estado se realice dentro de unos
términos o cauces adecuados, en lo que a las necesidades del Estado requiere en la

organizacion y desarrollo de los actos™.(La Secretaria y la Empresa, pag. 14-22)

El profesor Vilarrubias define al “Protocolo con dos palabras: es una ciencia y un
arte. Una ciencia que trata de temas referentes a la diplomacia, la historia y la
ciencia, etc. y un arte porque que trata de conjugar la armonia, la estética, y el

estilo, ete.”(Http://www.protocolo. org/gest_web/proto_Seccion.pl/19-08-07).

Luego de haber asimilado los conceptos de etiqueta y protocolo emitidos por
varios autores, las investigadoras consideran que las normas de comportamiento,
se derivan de las experiencias, de los buenos hébitos, de la vivencia de un sentido
frecuentemente practico, las cuales son transmitidas por los padres y el
desenvolvimiento social que se tenga. Esto quiere decir que no es necesario
proceder de una esfera social privilegiada o depender de dinero para enfrentarnos

a situaciones demostrando buenos modales y cortesia.

Ademas, la observacién por parte de una empresa, contribuye a desarrollar una
imagen corporativa seria y a su vez dinamica. Cumplir las normas del ceremonial
implica cuidar el detalle en las relaciones humanas, éste cuidado minucioso se

irradia hacia todos los ambitos de la empresa.
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El Protocolo es un conjunto de normas o reglas establecidas para entablar una
relacion de amistad; demostrar respeto entre las partes y a la vez permite
desenvolverse adecuadamente en los diferentes ambientes como son: Ceremonias

y formalidades de caracter oficial, diplomatico, militar, institucional o social.

Toda secretaria debe estar capacitada para otra serie de actividades que van mas
alla de la simple mecanografia de textos, manejo de archivos y administracion
de la correspondencia, como el coordinar todo tipo de actividades al interior de
la organizacidn: reuniones de trabajo y eventos de integracion, bien sean sociales,
culturales, entre otros, al exterior de la organizacion. La secretaria debe estar
preparada no solo para enfrentar situaciones sino para prevenirlas y solucionarlas

cuando se presenten.
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CAPITULO II

2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1. Historia de los Municipios

La historia de la Organizacion Municipal se remonta a Grecia y Roma, las leyes
que constituyeron el Régimen Municipal Romano fueron recopilados por Sexto
Papyriano comprendiendo dos partes: la primera se relaciona con la religion y la

segunda se refiere al derecho publico, la politica y los asuntos generales.

Desde mediados del siglo XIV y todo el siglo XV, la economia sufrio fuertes
crisis sociales lo que provocd que se rompiera el equilibrio institucional de la
Edad Media y que la Monarquia fuese en busca de objetivos como la unificacion

del poder politico y de la centralizacion.

El 6 de diciembre de 1534 aparece el primer (Cabildo, lo que hoy en dia llamamos
Municipios), en la ciudad de Quito regido por Sebastian de Benalcazar, la vida
politica de la colonia se movia alrededor del cabildo, que era el organizador de la
ciudad y su legislador asumiendo todos los poderes, regulaba la vida civica y
politica de sus moradores, cuidaba de la moralidad de la familia, de la sanidad, de
la higiene, es decir, esta corporacion regulaba toda clase de abusos y otros

aspectos negativos que se cometian en esa época.
2.1.1. Fundacion del Cabildo (Municipio de Latacunga)

El asiento de Latacunga jamas contd con un Cabildo, durante el dominio

espaifiol, en cuanto Benalcazar todavia hallabase en San Miguel de Piura.
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Y a continuacion, “Latacunga 1584”, con referencia precisa a su fundacion por
Antonio de Clavijo, cuando este distinguido poblador de nuestro centro andino
al presentar su Probanza de M¢éritos y Servicios declarara en 1584, que en dura
labor de cinco afios y mas habia realizado su tarea, después de haber recibido a la
honrosa Comision del Visitador y Oidor de la Real Audiencia de Quito,

Licenciado Francisco de Cérdenas, quien llegara a Quito en 1571.

En los primeros decenios de la vida colonial, Latacunga dependio de las
decisiones del Cabildo de Quito. Lo primero que se hizo entrar de lleno en la
distribucion de la antigua tierra comunal entre los conquistadores, dividiéndola
en estancias, areas de sembradura, todo en extensiones imprecisas e ilimitadas,
con referencias a accidentes geograficos. Llama la atencion esta forma de asimilar
rapidamente el origen, sin conocer apenas pocas palabras quichuas. Y no sélo en
Tacunga y sus alrededores proximos, sino en lugares lejanos, como Sigchos,

Angamarca, Tomavela.

Casi tres siglos, Latacunga se desenvolvid sin ningtin Cabildo, hasta cuando en
1813 se lo establecio. La Constitucion expedida por las Cortes de Cadiz en 1813
dispone en sus articulos 267 y 276 se creen Cabildos Constitucionales en
América. La Real Audiencia de Quito instruye, en tal virtud, al Corregidor de
Latacunga, Jorge Ricaurte, el 21 de Octubre de 1813, que convoque las Juntas
Electorales para tal objeto. En forma solemne se instala el Cabildo en la Iglesia
de la Matriz, con asistencia de los Electores. Por diversas circunstancias no se
cumple con este mandato en otros lugares, segin comunica el corregido de
Quito, el 8 de Noviembre del mismo afio. La Constitucion habia sido promulgada
con la mas grande solemnidad y jurada en la misma Iglesia mayor. Fue calificada

de documento sabio y brillante.

De esta forma el cabildo de Latacunga, continué sorteando el interés patriotico,
hasta lograr trasformaciones importantes dentro de la sociedad y gracias a los
grandes cambios hoy se puede evidenciar un gran desempefio y organizacion por

parte del Municipio.
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Segun el Art. 1 de la Ley de Régimen Municipal establece que: el Municipio es la
sociedad politica auténoma subordinada al orden juridico constitucional del
Estado, cuya finalidad es el bien comin local y, dentro de ese en forma
primordial, la atencion de las necesidades de la ciudad del area urbana y de las

parroquias rurales de la respectiva jurisdiccion.

Hoy por hoy el Municipio es una entidad territorial de derecho publico que tiene
funciones, intereses y poderes propios, siendo un oOrgano de administracion
indirecta del Estado, es decir; que tiene la obligacion de coadyuvar al
cumplimiento de los fines del Estado para la obra armonica y conjunta de una

prospera vida nacional.

El Municipio es una Institucion que se formé para la satisfaccion de necesidades
comunes que permitan conducir los diferentes grupos familiares, tener resultados
y objetivos propios; esta corporacion representa un factor fundamental para la
conformacion, estructuracion y desarrollo del Estado; la misma que tiene como
fines la satisfaccion colectiva de la convivencia humana, procurando el bienestar
material, el fomento y proteccion de recursos materiales, planificar e impulsar el
desarrollo fisico del canton en el ambito de su competencia y ademas propender

a la confraternidad de sus asociados.

2.1.2. Funciones Primordiales:

Ejecutar acciones referentes a salud y salubridad, la construccion, mantenimiento
de calles, parques, plazas y demas lugares publicos del cantén, dotacion de
alumbrado puablico fomento al turismo, etc.; para esto debe contar con
financiamiento propio, fondos otorgados por el gobierno, y por diferentes

mecanismos de aportacion y empréstitos.
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Mision

Municipio participativo y solidario sensible a las necesidades de la comunidad,
que utilizando de manera transparente y Optima sus recursos en consenso con los
estamentos institucionales y la ciudadania, contando con un talento humano

capaz, comprometido y altamente competitivo.

Vision

Municipio honesto, responsable y solvente; con tecnologia de punta con alta
responsabilidad social hacia la comunidad para lograr un desarrollo sostenido y
sustentable, que satisfaga plenamente las necesidades y expectativas de la

comunidad.

Objetivos

v" Procurar el bienestar material de la colectividad y contribuir al fomento y

proteccion de los sectores locales.

v" Planificar e impulsar el desarrollo fisico del canton y sus dreas urbanas y

rurales.

v Acrecentar el espiritu de nacionalidad, recibiendo la fraternidad de los
asociados, para logar el crecimiento progreso y la indisoluble unidad de la

Nacional.

v En forma complementaria le corresponde cooperar con otros niveles
gubernativos en el desarrollo y mejoramiento de la cultura, la educacion y

la asistencia social.




2.1.3. Organigrama estructural
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2.1.4. El organigrama estructural en el Municipio

Los organigramas ayudan a una mejor funcionalidad de las organizaciones, ya que
mediante estos se puede mantener una buena estructuracion, el cual indica la linea
de autoridad y responsabilidad, asi como también los canales de comunicacion y

supervision que acoplan las diversas partes de un equipo organizacional.

En el Ilustre Municipio de la ciudad de Latacunga, estd conformada por los entes
estructurales que le permiten cumplir con los objetivos previstos y propuesto

durante cada afio.

A tal efecto, los elementos organizativos se encuentran agrupados en: Nivel
Ejecutivo o de toma de decisiones que son: Consejo Municipal, Comisiones,
Alcaldia, Nivel de Asesoria Juridica, Nivel de Asesoramiento y apoyo, que

vienen a ser los diferentes departamentos que conforma la Institucion.

Las estructuras son entes complejos que requieren un ordenamiento jerarquico que
especifique la funcién que cada uno debe ejecutar en la Institucion. La jerarquia
viene determinada por la capacidad, esto quiere decir que cada miembro del
equipo de trabajo determina su crecimiento dentro de la Dependencia, en base a su
preparacion y crecimiento profesional, especializandose en varias areas, a través

de cursos especializados.

Las jerarquias son de acuerdo a cada individuo y con la posibilidad de ascenso. En
el Municipio las personas estin previamente clasificadas de acuerdo con sus
capacidades, estudios y experiencias, independientemente de su condicion de
clase en la sociedad, es decir los empleados asciende en la Institucion de acuerdo

a su desempefio y a la necesidad del cargo y no por discriminacion social.

Departamento de secretaria .-Los departamentos de secretaria, y por ende cada

una de las secretarias tiene como objetivo, ayudar al jefe a organizar y coordinar
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sus actividades diarias, ademas de ser su mano derecha forma una parte

fundamental en el logro de los objetivos propuestos por cada departamento.

Dentro de esta drea, su mision es contribuir a los resultados y metas de la
Institucion, de una manera siempre ética eficiente, eficaz y socialmente

responsable.

El area secretarial tiene gran importancia ya que proporciona la chispa creativa en
cualquier organizacion, sus funciones bdsicas son: atender y coordinar el trabajo
de los colabores, se ocupa del trato con el personal, atiende y soluciona los
problemas con las personas allegadas a la Institucion, etc. Ademds es la imagen
misma de cada departamento y por ende del Municipio, ya que con ella se
mantiene el primer contacto, es por aquello que la secretaria es la primera

impresion que reciben quienes acuden a ella.

Toda secretaria debe estar capacitada para otra serie de actividades, ya que
ademas de cumplir con una serie de tareas, también es la encargada de la
planeacidn, organizacion y ejecucion de eventos bien sean sociales, politicos,
culturales, etc. Por tal razon la secretaria debe estar preparada no solo para

enfrentar situaciones sino para prevenirlas y solucionarlas cuando se presenten.

Por tal razén se ha realizado investigaciones y se ha puesto mayor énfasis en el
area secretarial, ya que se considera una area fundamental para la coordinacion
directa con el jefe y los departamentos, ademas de ser una actividad importante la
organizacion de estos eventos, como se manifiesta anteriormente los eventos

ayudan a fortalecer la imagen misma de la institucion y por ende del personal.
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2.2. Método teorico
2.2.1. Método Inductivo
La investigacion se inicid a través de situaciones concretas como es la
organizacion de eventos sociales, politicos, culturales, etc., los cuales
proporcionan informacion de la evolucion y situacion de la organizacion de los
eventos de la Institucion; cuyos datos se analiz6 y se comprobd su veracidad

mediante el disefio de un Manual de Etiqueta y Protocolo.

M¢étodo Deductivo

Se pudo determinar cada uno de los pasos a seguir para la organizacion de los
eventos, alcanzando de una u otra manera el lograr obtener el desempefio deseado
en base a la planificacion, organizacion y estructura en el ordenamiento de los

diferentes eventos.

Método dialéctico
La investigacion se realizo en el desempeifio de la labor, en cuanto al Manual de
Etiqueta y Protocolo, se establecio renovaciones, tomando en cuenta desde el mas

pequeiio de los detalles hasta llegar al de mas importancia.

2.2.2. Tecnicas

Métodos Empiricos

Encuesta

Mediante la encuesta se ha logrado determinar el nivel de malestar e
inconformidad en cuanto a la organizacion de los diversos eventos que se realizan

dentro de la institucion. (Ver anexos 1-2)

Posibles alternativas de interpretacion de los resultados

En la presente investigacion se recurrio a la Estadistica Descriptiva, la misma que
permitid la recoleccion, andlisis, interpretacion y representacion de los datos, por
cada variable, con la respectiva tabulacion, representacion grafica y diagramas de

pastel de la informacion y la organizacion de los resultados de la matriz de datos.
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2.3. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

ENCUESTA DIRIGIDA A LAS SECRETARIAS, OFICINISTAS Y
RELACIONADOR PUBLICO DEL ILUSTRE MUNICIPIO DE LATACUNGA

Pregunta N°1
(Posee conocimientos sobre Etiqueta y Protocolo?
Tabla N° 1
CONOCIMIENTOS SOBRE ETIQUETA Y PROTOCOLO
ITEMS FRECUENCIA| %
Si 9 73
No 3 25
No responde 0 0
TOTAL 12 100

Grafico N° 1
Conocimientos sobre

Etiqueta y Protocolo WS
0% mNO
25% NO RESPONDE

75%

Fuente: Trabajo de Campo
Autor: Grupo de Investigacion

Andlisis e Interpretacion

Del 100% de las personas encuestadas al personal del drea secretarial y demas
personas interesadas el 75% indican que si poseen conocimientos sobre etiqueta y
protocolo; mientras que existe un 25% de personas que desconocen de la misma;

pero que si les gustaria conocer sobre este tema.

En base a los resultados obtenidos se evidencia la importancia de la Etiqueta y
Protocolo en el drea secretarial, es mds satisfactorio conocer que los funcionarios
del Ilustre Municipio de Latacunga poseen conocimientos en este campo y por
medio de ellos contribuir a mantener la imagen de la institucion mediante la

correcta organizacion de eventos.
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Pregunta N° 2
¢ En qué nivel de importancia lo calificaria usted al Protocolo y Etiqueta?
Tabla N°2
IMPORTANCIA DE LA ETIQUETA Y PROTOCOLO

iTEMS FRECUENCIA %
Alto 9 75
Medio 3 25
Bajo 0 0
TOTAL 12 100
GrificoN° 2 |
IMPORTANCIADE LAETIQUETAY ‘
PROJO(‘OLO .
25% i
m MEDIO
BAJO

75%

Fuente: Trabajo de Campo
Autor: Grupo de Investigacion

Andlisis e Interpretacion

En cuanto al nivel de importancia sobre la Etiqueta y Protocolo el 75%, lo
consideran como algo primordial, ya que ayuda al desenvolvimiento social,
mientras que existe un 25% que lo califican en un nivel medio, por que; para el

desarrollo de una institucion no solo depende de este factor.

La Etiqueta y Protocolo hoy en dia es muy importante para el desenvolvimiento
en el ambito social y laboral; ya que existen ciertas diferencias entre el
comportamiento social y el que se utilizard en el lugar de trabajo, lo que no
significa que el trato hacia los empleados sea menos cortés, si no que es diferente.
Se lo considera al protocolo y etiqueta muy importante porque mediante estos
factores se desarrolla la buena imagen institucional, y no solo la imagen; si no
que mediante ésta, también se pueden realizar convenios que vayan en beneficio

de la misma.
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Pregunta N° 3

;,Sus conocimientos sobre Etiqueta y Protocolo son?
Tabla N°3
NIVEL DE CONOCIMIENTOS DE ETIQUETA Y PROTOCOLO

iTEMS FRECUENCIA %%
Satisfactorios 1 8
Buenos 5 42
Escasos 6 50
TOTAL 12 100

' GrdaficoN” 3
| NIVELDE CONOCIMIENTOS DE ETIQUETA
Y PROTOCOLO
B SATISFACTORIOS

m BUENOS
ESCASOS

8%

S50%.—

Fuente: Trabajo de Campo
Autor: Grupo de Investigacion

Andlisis e Interpretacion

Del 100% de las personas encuestadas el 50% manifiestan que sus conocimientos
son muy escasos, mientras el 42% indican que conocen sobre la Etiqueta y
Protocolo pero no a fondo. y por ultimo existe un 8% que se sienten satisfechos

con sus conocimientos.

Como se puede evidenciar en el grafico N° 3, la mayoria de los encuestados
poseen un bajo nivel de conocimientos sobre Etiqueta y Protocolo, pero existe un
alto indice de personas que les gustaria incrementar sus conocimientos, para de
esta manera poder apoyar a sus superiores en la planificacion y ejecucion de
eventos de esta prestigiosa institucion gubernamental, que tiene como principal

objetivo el servicio a la comunidad latacunguefia.
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Pregunta N° 4

Considera usted, que las fuentes de informacion sobre Etiqueta y Protocolo son:

Tabla N° 4
FUENTES DE INFORMACION DE ETIQUETA Y PROTOCOLO
ITEMS FRECUENCIA %
Amplias 0 0
Escasas 10 83
No existe 2 17
TOTAL 12 100
Grifico N° 4

FUENTES DE INFORMACION
DE ETIQUETAY PROTOCOLO
0% ® AMPLIAS

| CSCASAS

NO EXISTE

Fuente: Trabajo de Campo
Auntor: Grupo de Investigacion

Anulisis e Interpretacion

Del 100% de las personas encuestadas el 83% indican que existe escasa
informacion sobre la Etiqueta y Protocolo, por tal razon no les permite ampliar los
conocimientos; mientras que un 17% menciona que no existe informacion

detallada.

Como manifiestan los funcionarios de la institucion la falta de medios de
informacion sobre Etiqueta y Protocolo es el mayor problema que existe, ya que
debido a la carencia de éstos, no ha permitido que las personas en el Municipio
de Latacunga desarrollen sus conocimientos de etiqueta y protocolo, por tal razon
se destaca que toda clase de evento es realizado de acuerdo a los conocimientos

basicos.
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Pregunta N° §

(Cree usted, que mediante la organizaciéon de eventos sociales, culturales,
diplomaticos, etc., ayudan a fortalecer la imagen de la institucion por las
siguientes razones:

Tabla N° 5
IMPORTANCIA DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL A TRAVES DE EVENTOS.

ITEMS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Establecer convenios 6 50
Conocer las necesidades 4 33
Intercambiar experiencias 2 17
TOTAL 12 100
Grafico N’ 3

IMPORTANCIA DE LAIMAGEN

INSTITUCIONALA TRAVES DE EVENTOS
17%

0% g ESTABLECER

CONVENIOS

m CONOCERLAS

- NECESIDADES

Fuente: Trabajo de Campo
Autor: Grupo de Investigacion

Andlisis e Interpretacion

Del 100% de las personas encuestadas el 50% considera que mediante los
eventos que se realiza en la institucion permitira establecer convenios
institucionales, mientras que el 33% indican que servirda para conocer las
necesidades en el interior de la misma, pero el 17% manifiesta que mediante éstos

se podra intercambiar experiencias.

Dentro de cualquier clase de institucion sea esta publica o privada, se realizan
eventos los cuales tienen objetivos definidos; sean estos institucionales o
personales como: intercambiar ideas, establecer convenios, conocer necesidades,

etc.
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Pregunta N° 6

Considera usted que con un Manual de Etiqueta y Protocolo en el Ilustre

Municipio de la ciudad de Latacunga permitira:

Tabla N° 6
QUE PERMITIRA EL MANUAL DE ETIQUETA Y PROTOCOLO
iTEMS FRECUENCIA Yo
Mejorar el desempefio laboral 1 8
Ampliar conocimientos 0 0
Optimizar la imagen de la institucion 11 92
TOTAL 12 100

GrdficoN" 6
QUE PERMITIRA EL MANUAL DE ETIQUETA

Y PROTOCOLO
8%

® MEJORAR EL DESEMPEN O]
LABORAR

0%
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CONOCIMIENTOS

OPTIMIZAR LA IMAGEN ‘

DE LA INSTITUCION

Fuente: Trabajo de Campo
Autor: Grupo de Investigacion

Andlisis e Interpretacion

Del 100% de las personas encuestadas el 8% considera que un Manual de
Etiqueta y Protocolo en el Municipio de Latacunga servird para mejorar el

desempefio laboral y el 92% permitira optimizar la imagen de la institucion.

El Manual de Etiqueta y Protocolo es un instrumento que servird como fuente de
consulta para las personas que se encargan de la organizacion de eventos dentro
de las instituciones sean estas publicas y privadas, pues como se manifestaba
anteriormente existe una escasa informacion sobre la forma correcta de proceder

antes, durante y después de éste.
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2.4. ENCUESTA DIRIGIDA A LAS AUTORIDADES Y JEFES
DEPARTAMENTALES DEL ILUSTRE MUNICIPIO DE
LATACUNGA.
Pregunta N° 1

(El desarrollo de eventos sociales, politicos, culturales, diplomaticos, y

deportivos, en la actualidad a cargo de quién o quienes se encuentra?

Tabla N°7
A CARGO DE QUIEN SE ENCUENTRA EL DESARROLLO DE LOS EVENTOS
ITEMS FRECUENCIA Y
Secretarias de departamentos -+ 44.4
Secretaria general 0 0
Contratan personal especializado 1 11.1
U otros + 44.4
TOTAL 9 100

GrificoN° 8
A CARGO DE QUIEN SE ENCUENTRA
EL DESARROLLO DE LOS EVENTOS

45% m SECRETARIAS DE
DEPARTAMENTOS

: m SECRETARIA
44% GENERAL
CONTRATAN
PERSONAL

ESPECIALIZADO
m L OTROS

0%

Fuente: Trabajo de Campo
Autor: Grupo de Investigacion

Andlisis e Interpretacion

Se puede evidenciar que existe un 44.4 % de los encuestados, manifiestan que las
personas encargadas de la organizacion son las secretarias de los departamentos;
mientras que por otro lado el 44.4% expresa que para este tipo de organizacion se
encargan otras personas, es decir varios departamentos en coordinacion con la
direccion administrativa; y por tltimo existe un 11.1% que sefialan que contratan

personal especializado.
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Pregunta N° 2

(Cree usted que las personas encargadas de este tipo de eventos

conocimientos sobre etiqueta y protocolo?

tienen

Tabla N° 8
LOS ORGANIZADORES DE EVENTOS, CONOCEN SOBRE LAS REGLAS
PROTOCOLARIAS

iTEMS FRECUENCIA %

Si 6 67

No 0 0

No responde 3 33
TOTAL 9 100

GraficoN' 9

LOS ORGANIZADORES, DE EVENTOS

CONOCEN SOBRE EL TEMA

33%

\

Andlisis e Interpretacion

67%

Fuente: Trabajo de Campo
Autor: Grupo de Investigacion

Del 100% de las personas encuestadas el 67% consideran que las personas

encargadas de la organizacion si poseen conocimientos que contribuyen para el

correcto desarrollo de los eventos dentro de la institucion; mientras tanto el 33%

no emiten su criterio.

Dentro del Ilustre Municipio de la ciudad de Latacunga, las autoridades tienen

interés sobre su personal por tal motivo se ha logrado evidenciar que si existen

conocimientos sobre Etiqueta y Protocolo, por parte de las personas responsables

de esta clase de organizacion, pero no en su totalidad, por la limitada informacion

existente lo cual no le permiten desarrollarse con eficacia.
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Pregunta N° 3

(Como lo calificaria usted, la organizacion de los diversos eventos que se dan en

la Institucion por parte de las personas encargadas?

Tabla N° 9
EVALUACION DE LA ORGANIZACION DE EVENTOS
ITEMS FRECUENCIA %
Satisfactorio 0 0
Muy bueno 3 33
Bueno 5 56
Aceptable 1 11
TOTAL 9 100

_ GrdficoN" 10 ) | |
EVALUACION DE LA ORGANIZACION DE
EVENTOS

11% 0%

H SATISFACTORIO

= MUY BUENO
BUENO

B ACEPTABLE \

Fuente: Trabajo de Campo
Autor: Grupo de Investigacion

Andlisis e Interpretacion

De las personas encuestadas que corresponde al 100% existe un 33% que lo
considera que la organizacion de eventos por parte de las personas encargas
dentro de la instituciébn es muy bueno; el 56% contesta que es bueno, mientras
que el 11% dice que es aceptable. Tomando en cuenta los resultados obtenidos se
demuestra que la mayoria de las personas coinciden que los funcionarios del
Municipio de Latacunga realizan una adecuada organizacion de eventos, pero que

hace falta mejorar porque el porcentaje es bueno mas no muy bueno.
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Pregunta N° 4
(Cada que lapso de tiempo se realizan eventos sociales, culturales, diplomaticos,
etc.. en el [lustre Municipio de Latacunga?
Tabla N° 10
PERIODO DE TIEMPO DE LA REALIZACION DE LOS EVENTOS

ITEMS FRECUENCIA| %
Quincenal 0 0
Mensual 0 0
Anual 1 11
Cada fecha recordada por el calendario 8 89
TOTAL 9 100
Gridfico Nell ,
PERIODO DE TIEMPO DE LA REALIZACION
DE LOS EVENTOS
0%
® QUINCENAL
® MENSUAL
ANUAL

m CADA FECHA RECORDADA
POR EL CALENDARIO

Fuente: Trabajo de Campo
Autor: Grupo de Investigacion

Analisis e Interpretacion

Al analizar los porcentajes se pudo observa que el 89% de las personas
encuestadas manifiestan que la realizacion de los eventos se los realizada cada
fecha recordada por el calendario, mientras existe un 11% que indican que la

organizacion de los eventos es realizado en forma anual.

Como se puede observar en el cuadro que antecede el Ilustre Municipio de la
ciudad de Latacunga. se realizan permanentemente diversos tipos de eventos, lo
cual ayudan a fortalecer los lazos de union entre los empleados, también le
permiten desarrollar una estrecha vinculacion entre la Institucion con el pueblo y

la sociedad en general.
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Pregunta N° 5

(Cree usted, que de alguna forma la Etiqueta y el Protocolo ayudan a fortalecer

la imagen de la Institucion?

Tabla N° 11
FORTALECIMIENTO DE LA IMAGEN DE LA EMPRESA A TRAVES DE
LA ETIQUETA Y PROTOCOLO
iTEMS FRECUENCIA| %
Si 7 78
No 1 11
No responde 1 11
TOTAL 9 100
Grafico N° 12
FORTALECIMIENTO DE LA IMAGEN DE LA
EMPRESA A TRAVES DE LA ETIQUETA Y
PROTOCOLO
11% ms
11%
®NO
NO
RESPONDE

78%

Fuente: Trabajo de Campo
Autor: Grupo de Investigacion

Andlisis e Interpretacion

Del 100% de encuestados, el 78% considera que la Etiqueta y Protocolo si ayuda

a fortalecer la imagen institucional, mientras que el 11% considera que no,

ademads que el 11% no responde.

Como es evidente en el resultado de las encuestas realizadas, un gran indice de

participantes considera que la Etiqueta y Protocolo es una herramienta de gran

trascendencia al momento de relacionarse con un grupo social, por que de ésta

manera se evidencia el nivel de cultura de los individuos sea detrdas de un

escritorio o fuera de él.
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Pregunta N° 6

. Considera usted, que con la implementacion de un Manual de Etiqueta y

Protocolo en el Tlustre Municipio de la ciudad de Latacunga permitira:

Tabla N° 12
QUE PERMITIRA EL MANUAL DE ETIQUETA Y PROTOCOLO
iTEMS FRECUENCIA %
Mejorar el desempefio laboral 2 22
Optimizar la imagen institucional 6 67
Ampliar los conocimientos I 1
O no ayudaria 0 0
TOTAL 9 100
 GrificoN°13
QUE PERMITIRA EL MANUAL
DE ETIQUETAY PROTOCOLO
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Fuente: Trabajo de Campo
Autor: Grupo de Investigacion

Andlisis e Interpretacion

Mediante el resultado obtenido el 22% consideran que la elaboracion de un

Manual de Etiqueta y Protocolo en el Municipio de Latacunga, permitird mejorar

el desempefio laboral de sus funcionarios, mientras que el 67% opina que un

manual optimizara la imagen de esta institucién y por otro lado el 11% considera

que ampliara los conocimientos de sus colaboradores.
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2.5. COMPROBACION DE LAS PREGUNTAS DIRECTRICES

v" Cual es la situacion actual de la organizacion de eventos dentro del Tlustre

Municipio de la ciudad de Latacunga.

Como se ha podido evidenciar la problematica dentro de la institucion, mediante
las encuestas realizadas a los funcionarios de la Institucion ., existe un 93.3 % de
personas encuestadas que consideran al Manual de Etiqueta y Protocolo como
algo necesario. debido basicamente a que las entidades publicas no cuentan con
los recursos economicos necesarios para una adecuada capacitacion al personal
encargado de la organizacion, desarrollo y ejecucion de eventos. sean estos
sociales, politicos, culturales, etc., y por ende la falta de orientacion sobre las
fases que tiene la organizacion de eventos basandose en la etiqueta y protocolo no
permite un buen desarrollo en la ejecucion de los diversos eventos que se dan
dentro de esta prestigiosa institucion. Por tal motivo se propuso un Manual, el
cual contribuira al mejoramiento de la organizacion en los eventos a realizarse en

el Municipio.

v" De qué forma ayuda, el Diseiio de un Manual de Etiqueta y Protocolo en

la Institucion.

Los manuales son documentos que sirven como medios de comunicacion y
coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica
la informacion de la organizacion. Ademas los manuales presentan sistemas y
técnicas especificas, sefialan los procedimientos a seguir para lograr el trabajo del
equipo encargado de la organizacion de eventos, al mismo tiempo que ayuda a

definir responsabilidades para cada uno.

Los Manuales hoy en dia ofrecen una serie de posibilidades que nos reflejan la

importancia de estos.
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Mediante los manuales se logra y mantiene un sélido plan de organizacion, sirve
como una guia eficaz para la preparacion, planeacion y ejecucion de eventos, a su

vez determina responsabilidades para cada uno de sus colaboradores.

Cabe mencionar también que se realizé un caso préactico como fue el desarrollo
de una conferencia. con el Tema: Actos, Ceremonias y Etiqueta Institucional, y se
pudo evidenciar una gran acogida tanto del personal como por parte de las
autoridades, porque en la Institucion no se ha desarrollado ningin Manual de
Etiqueta y Protocolo que cuente con informacion detallada sobre los eventos que
se realizan estrictamente dentro del Municipio. También al contar con dicho
Manual ayudara al progreso en su practica, es decir servird como fuente de
informacion y a la vez como una guia a seguir para la organizacion de dichos

eventos.
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CAPITULO 111

3. DISENO DE LA PROPUESTA

TEMA: DISENO DE UN MANUAL DE ETIQUETA Y PROTOCOLO PARA LAS

SECRETARIAS EJECUTIVAS DEL MUNICIPIO DE LA CIUDAD DE LATACUNGA.

3.1. Datos Informativos

INSTITUCION: MUNICIPIO DE LATACUNGA

PROVINCIA: COTOPAXI

CANTON: LATACUNGA

CIUDAD: LATACUNGA

PARROQUIA: LA MATRIZ

DIRECCION: CALLE SANCHEZ DE ORELLANA Y GENERAL
MALDONADO.

RESPONSABLES: ROCIO MOLINA SANCHEZ Y MELBA ACHOTE
BENEFICIARIOS: SECRETARIAS DEL MUNICIPIO

FINANCIAMIENTO: PRESUPUESTO PERSONAL
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3.1.1. Justificacion

Debido a la proliferacion de los municipios en el ambito nacional, es necesario
que el Ilustre Municipio de la ciudad de Latacunga, planifique de mejor manera la
organizacion de eventos, mediante la etiqueta y protocolo, para que de esta
manera se siga manteniendo la buena imagen de la institucion; razon por la cual
proponemos un Manual de Etiqueta y Protocolo, que asegure que cada actividad y

detalle de la organizacion, alcancen la excelencia deseada.

Este manual, se constituird en una base fundamental para el adelanto de la
institucion, cuyo objetivo no es limitar las labores e iniciativas de los empleados y
colaboradores de la institucion, sino por el contrario se trata de que se convierta
en una verdadera herramienta dentro del proceso organizativo de programas de la
institucion; buscando de manera permanente llegar a la perfeccion en la

organizacion de eventos, sean estos culturales, politicos, diplomaticos o sociales.

El presente manual, al ser un resumen practico y simple con informacion precisa
y pertinente recogida en funcion a las actividades que realiza la Institucion, se
convertird en una guia dentro del concepto de Etiqueta y Protocolo que orientara
a quienes necesitan tener claros los lineamientos a seguir para la organizacion de
las distintas clases de eventos que requieren desarrollarse en ambitos culturales y

sociales.

Con este breve manual se ha tratado de aportar a la Institucion y comunidad una

guia para la organizacion de eventos exitosos.
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3.1.2. Objetivos

Objetivos General

v Disefiar un manual de Etiqueta y Protocolo para los funcionarios del
[lustre Municipio de Latacunga, especialmente para las Secretarias de los

distintos departamentos de esta institucion gubernamental.

Objetivos Especificos

v" Proporcionar una guia de trabajo para la ejecucion de la organizacion de
eventos por parte del I. Municipio de Latacunga, con el objeto de evaluar
la suficiencia, la eficacia y la efectividad de la actividades de organizacion

de eventos a desarrollarse dentro de dicha Institucion

v Proponer alternativas en la organizacion, desarrollo y culminacion de
eventos a las personas encargadas de esta clase de actividades, para
ahorrar recursos econdmicos, materiales, humanos y el mayor de todos el

tiempo.

v" Establecer normas de etiqueta y protocolo mediante un manual que sea
una fuente de informacién a seguir para la organizacion de los distintos

eventos a realizarse dentro del Municipio de la ciudad de Latacunga.
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3.1.3. Descripcion de la Propuesta

Sin duda el conocer algunas recomendaciones que rigen el ceremonial, protocolo
y etiqueta, reviste especial importancia para quienes estan vinculados de manera
profesional en acciones relacionadas con la organizacion de eventos. En el caso de
instituciones puablicas y privadas con una trayectoria reconocida en el ambito
nacional, como lo es el Ilustre Municipio de la ciudad de Latacunga, este tipo de
conocimiento se ha convertido en una habilidad que juega un rol protagonico en
los diferentes eventos que se llevan a cabo en la Institucion puesto que permiten

orientar y proyectar una imagen institucional perfecta.

Continuamente en la Institucion, el departamento de Educacion y Cultura y por
ende las secretarias de los departamentos organizan eventos culturales, sociales,
politicos y deportivos tales como ceremonias de reconocimiento, conferencias,
seminarios, congresos. foros, recepcion de personalidades, entre otros, a los cuales
asiste publico interesado en el tema e invitados en general. La realizacion de un
evento puede parecer algo sencillo, sin embargo, para lograr la excelencia, se pone
en practica una serie de acciones cuya organizacion implica: planificacion,

disciplina y trabajo en equipo.

Es importante tener controlado todos los elementos que conforman la
organizacion del acto. desde la revisidn, actualizacion y seleccion de la base de
datos de los invitados, modelo de las invitaciones, confirmacion de la asistencia,
seguimientos, hasta la resolucion de imprevistos de ultimo momento. El principal
factor del cual depende el éxito de un evento es el anfitrion . quien debe ser el
focalizador de una reunion, y para ello debe demostrar cortesia, amabilidad y una
sonrisa natural a sus invitados para lograr asi que todos se encuentren a gusto,

demostrando siempre una actitud de prudente discrecion.

Para una correcta organizacion de los actos y eventos especiales es necesario
contar con los servicios de protocolo. Recibir a cada invitado tan calidamente

como si fuere ¢l mas importante se convierte en una accion indispensable que
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requiere contar con el personal formado adecuadamente para el cumplimiento de

esta funcion.

3.1.4. Protocolo: Actos y Ceremonias en el Ilustre Municipio de Latacunga.

Se puede definir al protocolo como el arte de la forma en la celebracion de actos
publicos, referente a la disposicion y ordenamiento del modo mas correcto
posible. Las reglas del protocolo no tienen la severidad de las leyes, sin embargo,
sus ventajas de ayuda y colaboracion, para evitar errores o equivocaciones, son

incalculables.

En el I. Municipio de Latacunga, dentro de sus instalaciones cuenta con espacios

fisicos establecido para la realizacion de diferentes programas, eventos, etc.

Reglas de protocolo

Existen reglas que por norma o por tradicion se deben seguir dentro de la practica
de las Relaciones Publicas. Las siguientes son normas comunes a todos los actos,
tratense de inauguraciones, clausuras, aniversarios, sesiones solemnes o

menciones especiales.

Himnos
1. El del pais. (Himno Nacional del Ecuador)

2. Elde la organizacion (En este caso de la ciudad de Latacunga).

Intervenciones

1. Representante legal de la entidad organizadora.

2

El coordinador general del evento.

3. Un invitado, generalmente el gobernador.
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Mesa principal
Directivos de la entidad que organiza (Municipio de Latacunga) el evento de

invitados especiales.

Mantel blanco.
Adornos florales bajitos para no obstaculizar la vision.
Triangulos con los nombres de quienes presiden el evento.

Triangulos en blanco para personajes no previstos.

Banderas
Se ubican a un lado de la mesa principal o en la parte de atras, asi:
e A laizquierda la del pais sede.
e Al centro el de la institucion; en el caso de los municipios se coloca la
bandera de la ciudad.
e A laderecha la de provincia.
Cuando participan varios paises, se ubican en orden alfabético después del pais

sede. En campo abierto, si hay astas se pueden izar.

Atril
Va a la derecha de la mesa principal. Colocar el nombre de la persona que estd

interviniendo.

Acto social
Copa de champaiia o coctel.

Situaciones particulares de algunos eventos.

Corte de cinta

En algunos eventos de inauguracion se acostumbra cortar una cinta; ésta debe
tener los colores de la bandera del pais o de la ciudad o los distintivos de la
organizacion. Las tijeras con las cuales se corta la cinta deben llevarse en una
bandeja de plata. Para este caso asi como para los descubrimientos de placas, varia

la intervencion de los oradores asi:
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1. Beneficiario directo de la obra.
2. Representante legal de la entidad beneficiaria.

3. Representante legal de la entidad que entrega la obra.

3.1.5. Tipos de Sesiones que se desarrollan dentro del Municipio de

Latacunga.

3.1.5.1 Sesiones Solemnes

Las sesiones solemnes oficialmente se las realizan una cada afio, en
conmemoracion del aniversario de Independencia de la Ciudad de Latacunga, este

a su vez se lo realiza en su mayoria en el Salén de la Ciudad.

Grdfico N°15

Salon de la ciudad
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Organizacion

Quienes se encargan de su organizacion son responsables directamente de la
ejecucion del evento y dependiendo de la magnitud del mismo, se constituyen
comités para alcanzar el éxito deseado. Es de vital importancia realizar un trabajo
de induccion y capacitacion con todas las personas vinculadas al evento como

organizadores.

Equipo Humano

Coordinador: Asigna las tareas al equipo y supervisa su cumplimiento de

acuerdo a cronogramas.

Comision de atencion al Jefe de Estado o Representantes: Se encarga de la
coordinacion en la atencion de las necesidades de los invitados de honor al evento.
En el caso de representantes de Estado que arriban de otras ciudades o paises, es
necesario determinar quién serd el responsable de recibirlos, alojamiento, etc. Esta

persona, ademas, estara a disposicion de los asistentes al evento.

Maestro de Ceremonia: Puede ser el mismo coordinador, se encarga de poner en
contacto a los participantes con el puablico. Tiene la gran responsabilidad de
conducir el evento cualquiera que este fuere: sesiones solemnes, discursos,
conferencias, etc. Ademas, es quien informa acerca de los diferentes programas,

que se presentan en una ceremonia.

Por lo general, se recomienda que en I. Municipio de Latacunga, cuente por lo
menos con dos personas que puedan cumplir estas funciones con responsabilidad
y con adecuacion, para ello se sugiere seleccionar a aquellos que reunan las

siguientes caracteristicas:
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Dominio escénico

v Excelente manejo de la voz
v" Lectura impecable

v Buena imagen personal

v

Alto nivel académico y de formacion

Los maestros de ceremonia, deben ser miembros de la Institucion que son
convocados eventualmente para asumir el rol de maestros de ceremonia. Estos
resultan de un proceso de formacion muy particular, porque se van forjando en la
marcha, de manera que la experiencia de realizar participaciones de este tipo les

permita adquirir experiencia y cumplir con esmero con esta funcion.

Cuando no contamos con maestros de ceremonia (internos) bien pueden realizarse
contrataciones dentro de la multiple gama de comunicadores sociales que ofertan

sus servicios profesionales en este campo.

Funcion principal

v Presentar a las autoridades que hardn uso de la palabra. en ningin
momento debera saludar a cada una de las autoridades usando los
vocativos, ya que estos se reservan solo para los oradores, en estricto
sentido le corresponde saludar en forma general.

v Presentar a los participantes y resaltar sus cualidades.

v Controlar el estado emocional del publico

v Establecer un proceso de comunicacion que genere el clima apropiado

para cada tipo de evento.
La Presentacion

Es el acto por medio del cual el Maestro de Ceremonia realiza la introduccion
previa a la toma de la palabra.
Siempre debe haber una persona que presente al orador o disertante, ya que asi lo

exige el protocolo en los actos sociales.
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Recomendaciones para el maestro de ceremonia:

v El Maestro de Ceremonia debera ordenar el programa con tranquilidad y
coordinar previamente con los organizadores.

v" Verificar con antelacion que el audio funcione adecuadamente.

v Cuidar su apariencia personal.

v Recibir al anfitrion y ceder el puesto en el estrado.

v Establecer el orden de precedencia, para la presentacion.

v Tener un orden de los puntos que va a tomar parte del programa.

v Estar a la expectativa del desarrollo del evento.

v No retirarse del escenario mientras no esté presente la persona encargada
del discurso y recibirlo con muestras de afecto y cordialidad.

v Mantener siempre una discreta sonrisa.

v Poseer imaginacion, sentido de improvisacion y de ser el caso fino humor.

v Verificar antes del inicio que todas las autoridades invitadas estén
presente, en caso de alguna ausencia coordinar con los organizadores su

reemplazo.

Comision de Promocion: Se encarga de afiches, cartas de invitacion,

publicaciones, anuncios del evento.

Responsable de Finanzas: Por lo general se asignard esta responsabilidad al
Departamento Financiero, quien custodiara los ingresos y egresos, auspicios

financieros, también mantener el evento dentro del presupuesto.

Comision de Protocolo: Seglin las necesidades las secretarias velaran por la
correcta imagen del evento, ofrecerdn un trato cordial a todos los invitados,
realizara la acogida y la ubicacion de los asistentes en los lugares que han sido

previstos para ellos.

Si no se cuenta con el personal adecuado dentro de la institucion; se puede
solicitar la colaboracion de sefioritas estudiantes de los distintos colegios de la

ciudad que cuenten con grupos capacitados en esta area. El coordinar sera la
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persona encargada de vigilar el correcto desempeiio en la actividad, aspecto fisico,

vestimenta, maquillaje, etc.

Comision de Seguridad: Velar por la seguridad de los asistentes y de las

instalaciones, para lo cual se deberd coordinar con el Departamento de Comisaria

Municipal.

Recomendaciones generales:

Los organizadores de un evento deben asumir planificadamente las siguientes

responsabilidades:

v

Definir el listado de los invitados

[nvitacion, para los casos especiales con una nota personalizada,

firmada y con el logotipo de la Institucion. (Ver grafico N° 16)

Tomar en cuenta el tiempo de entrega/recepcion de las invitaciones (20

a 25 dias de antelacion).

En el lugar donde se desarrollarda la sesion solemne, es importante
verificar previamente que todos los equipos audiovisuales estén en

Optimas condiciones.

Es importante definir con antelacion el tipo de decoracion que tendra
el evento, para ello serd necesario cuidar los detalles de ornamento de
tal forma que se logre un ambiente elegante y sobrio como

corresponde al medio.

Preparar requerimientos adicionales: banderas, estandartes, banner de

la unidad institucional, mesa directiva, sillas, etc.
Ademas disponer de botellas de agua, copas, etc.

Responsable del programa: es necesario que exista un solo responsable

de la coordinacion del evento.

Preparar la lista de vocativos en orden de precedencia.

61




v Se debera restringir el uso de los teléfonos celulares, a fin de evitar. de

esta manera molestias e interrupciones desagradables.

Finalmente cabe sefialar que una tactica estratégica de la que depende el éxito en
la gestion de organizacion y montaje de un evento depende de lograr un disefio

que se soporte en un referente de presupuesto asignado para el efecto.

Grifico N° 16

Modelo de Invitacion para las Sesiones Solemnes

—

El Ilustre Municipio de Latacunga, tiene el agrado de invitar al

Saiior Foescidonte Conotitvcional ds le Rofpuillica
Coo. Raftoed Correa Dotpads

A la Sesion Solemne al conmemorarse de los 187 aiios de
Emancipacion Politica de la cuidad, el jueves 11 de
Noviembre del presente afio, a las 16H00.

Lugar: Salon de la cuidad Favor confirmar asistencia
Calle Sinchez de Orellana'y Gral. Maldonado 032 811 520
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Grifico N°17
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Flujograma N° 1

Proceso para organizar las Sesiones Solemnes
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3.1.5.2 Sesiones de Concejales

Estas sesiones habitualmente se los realiza una vez a la semana y se trata sobre
las necesidades que tiene la ciudad en el drea urbana y de las parroquias rurales
de la respectiva jurisdiccion, también se hace referencia a la salud, la
construccion, mantenimiento de calles, parques, plazas, lugares puablicos del

canton, dotacion de alumbrado publico fomento al Turismo, etc.

El lugar donde se efectua este tipo de reuniones es en la sala de concejales; donde
se cuenta con buena iluminacion, clima agradable, mesas amplias y sillas

comodas, aislados del trajin del resto de las oficinas de la entidad.

Grdfico N° 18

Sala de Concejales
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Para este tipo de sesiones se necesita:
v" Libretas, esferos
v Fotocopias
Amplificadores, microfonos
Computador portatil

Vasos.

T T

Agua mineral, etc.

Otros detalles que se deben prever son, el estado de los bafios, el cambio o
limpieza de los ceniceros y si se va a servir refrigerio, hacer la reservacion y
preparar el lugar donde se va a ofrecer. Puede llevarse un registro de refrigerios o

menus segun el caso, para no repetir.

Preparacion

Luego que la secretaria/o dispone de la informacion sobre la fecha, hora,
objetivos, participantes, orden del dia, es su responsabilidad tener en cuenta los

siguientes aspectos:

v" Redactar la citacion y el orden del dia.

v Citar a todos los concejales mediante convocatorias por escrito y prensa en
los principales diarios de la ciudad a sesiones ordinarias y extraordinarias.

v" Asegurarse de que los concejales reciban la citacion siquiera con setenta y
dos horas de anticipacion para las sesiones ordinarias y para las
extraordinarias con veinte y cuatro horas de anticipacion. Se debe
confirmar por teléfono, la asistencia a la misma y obtener la constancia o
motivo de la ausencia de aquellas personas que no pueden asistir.

v" Reunir el material necesario.

v" Aparte de los documentos y datos indispensables, si se trata de una reunion

ordinaria, se debe llevar el acta de la reunién anterior.
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Todos estos documentos deben organizarse en una carpeta adicional, en el orden

en el cual se utilizaran, con base en la agenda de la reunion.

Orden de Precedencia

Una de las distribuciones que mas facilitan la reunion, es la mesa redonda porque

da la sensacion de igualdad y, por lo tanto, propicia la discusion libre.

Grifico N° 19

Orden de Precedencia

(I (| (I |

=
| [ | I
JEFES DEPARTAMENTALES

1. Alcalde de la ciudad

2. Secretario del Concejo
3. Concejal
4. Concejal
5. Concejal
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Desarrollo

En la primera sesion de concejo se elije por decision unanime al secretario de
concejo, el mismo que serd el encargado de llevar las actas respectivas de todas
las juntas a realizarse durante el periodo de gestion. En caso de ausencia del
secretario la responsabilidad lo asume el Pro- secretario, quien es una persona que
presta sus servicios en calidad de Secretario General en la misma institucion.

Por lo general se toma en cuenta el siguiente orden del dia:

Constatacion del quérum

Bienvenida por parte del Sr. Alcalde

Lectura y aprobacion del acta anterior

Informe de actividades desarrolladas en beneficio de la ciudad

Varios

L 4 € % 4 4

Clausura

Fase posterior

Con base en los apuntes, redactara el borrador del acta para consultarla con el Sr.
Alcalde, antes de elaborar la definitiva. Es responsabilidad del secretario
comunicar a los interesados sobre los acuerdos a los que se llego.

Finalmente, debe establecer un sistema de control para verificar el cumplimiento

de los compromisos adquiridos y enviar copia del acta definitiva a quienes formen

parte de ese comité.
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Flujograma N°2

Proceso para realizar Sesiones de Concejales
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y
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Borrador de
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3.1.5.3. Juntas de Trabajo

Las Juntas de trabajo se realizan entre el Sr. Alcalde y los Jefes Departamentales;
se retnen exclusivamente para debatir los avances y problemas sobre el
desempefio laboral de los trabajadores, ademads evidencian los objetivos y metas

alcanzados por departamentos en la institucion.

El lugar donde se efectia esta clase de juntas es en un lugar bien preparado,
destinado exclusivamente para este tipo de reuniones, el cual posee buena luz,
clima agradable, mesa amplia y sillas comodas, aislados del trajin del resto de las

oficinas de la entidad.

Grifico N° 20

Sala de Reuniones de Trabajo

Para las reuniones se necesita:

Vasos y agua fresca, libretas y lapices, retroproyector en algunos casos,

computadora. etc.
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Responsabilidades del secretario/a en una Junta

La autoridad que dirige este tipo de reuniones delega en su secretario/a, chequear

todo lo anterior teniendo en cuenta las siguientes sugerencias:

v Escoger el dia y la hora conveniente para todos; es mejor citar por la
mafiana y a principios de semana, ya que el viernes sus colegas estan

agotados y prefieren descansar.

v Avisar con tiempo suficiente o respetar el dia y hora fijados, cualquier

cambio debe tener una razon para aplazar dicha junta.

v Apartar los documentos y datos indispensables, si se trata de una reunion
ordinaria, se debe llevar el acta de la reunion anterior. Todos estos
documentos deben organizarse en una carpeta adicional, en el orden en el

cual se utilizaran, con base en la agenda de la reunion.
v Determinar el tiempo de espera si alguno de los miembros se retrasa.

v El secretario de la Junta debe entregar un resumen de lo tratado a aquellas

personas que han llegado tarde.

v Si esta dirigiendo la Junta, estar atento a que las discusiones se tomen un

giro antagonico y con tacto apaciguarlas.

v" Controlar el tiempo con cortesia y tacto a aquellos que se extienden con

largas exposiciones o se salen del tema.

v" Si como responsable de la Junta se notan demoras comenzar, procurar

hacer un llamado de atencion.

Recomendaciones generales

v" En el desarrollo de las conversaciones no alzar la voz. No monopolizar la

reunion.

v Un ejecutivo debe tener cuidado de no gesticular al hablar y recoger los
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codos para no estorbar a sus vecinos de mesa.
v" Al entrar esperar a que la persona indicada le sefiale su puesto.

v" Si se es nuevo en la Junta, aprovechar estos minutos para darse a conocer

ante los que hayan llegado.

Desarrollo de una Junta

El secretario de ésta verifica el quorum, lee el orden del dia y el Acta de la Junta
anterior. Quien la preside abre la distribucion sobre esta Acta y una vez aprobada,

autoriza para continuar con el orden del dia.

Quien preside la Junta es quien otorga la palabra. Dirigir una Junta requiere tacto,

sentido comun y cortesia.

Si iniciada la reunion llegare tarde alguno de sus miembros, debe darseles la
bienvenida y sefialarle su puesto. Es de cortesia recordar que los puestos a ambos

lados de quien preside una Junta son para los de mayor importancia.

Grafico N° 21

Orden de precedencia en las juntas de trabajo
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1. Alcalde

2. Secretario/a

3. Jefe Financiero

4. Jefe Direccion Administrativa
5. Jefe de Planificacion

6. Jefe de Obras Publicas, etc.

Alcalde mas alto: namero 1. y asi sucesivamente’

Fase posterior

Con base en los apuntes. redactard el borrador del acta para consultarla con la
maxima autoridad, antes de elaborar la definitiva. Es responsabilidad de la

secretaria/o comunicar a los interesados sobre los acuerdos a los que se llego.

Finalmente, debe establecer un sistema de control para verificar el cumplimiento
de los compromisos adquiridos y enviar copia del acta definitiva a quienes formen

parte de esta junta.
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Flujograma N° 3

Proceso para el desarrollo de Juntas de trabajo
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3.1.5.4. Conferencia

Es la reunion de personas interesadas en los temas a desarrollar, esta orientada a

proporcionar informacion o contenidos tedricos sobre un tema previamente

definido, en ella participan destacadas personalidades de la especialidad, invitadas

para este fin, pueden ser uno o varios expositores

Estructura de una conferencia

Se debe estructurar en tres partes:

¢ Introduccion al tema

¢ Desarrollo del tema

s Sintesis.

Pasos de una conferencia

Los organizadores de un evento deben asumir planificadamente las siguientes

responsabilidades:

v
v

Definir el listado de los invitados

Invitacion, para los casos especiales con una nota personalizada,
firmada y con el logotipo de la Institucion.

Tomar en cuenta el tiempo de entrega/recepcion de las invitaciones (20
a 25 dias de antelacion).

En el auditorio donde se desarrollara la conferencia, es importante
verificar previamente que todos los equipos audiovisuales estén en
optimas condiciones, micréfonos, proyector, laptop, infocus, ete.
contar con el debido acondicionamiento actstico, asientos
confortables, podio para los conferencistas.

Es importante definir con antelacion el tipo de decoracion que tendra
el evento, para ello serd necesario cuidar los detalles de ornamento de
tal forma que se logre un ambiente elegante y sobrio como

corresponde al medio.
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Preparar requerimientos adicionales: banderas, estandartes, banner de
la unidad institucional, mesa directiva, sillas, etc.

Ademas disponer de botellas de agua, copas, etc.

Responsable del programa: es necesario que exista un solo
responsable de la coordinacion del evento.

Preparar la lista de vocativos en orden de precedencia.

Atender a las autoridades de acuerdo con su jerarquia y rango, prever
que los asistentes cuenten con todos los elementos necesarios para
desarrollar su labor.

Cuando se trate de eventos internacionales al que asisten invitados del
exterior es vital disponer de un plan adicional que incluya actividades
turisticas y considerar todo lo necesario en relacién con la
movilizacion interna y la estadia.

Servicios de apoyo logistico como equipos para traduccion automatica
cuando se trate de conferencias en otro idioma, redes inalambricas de
acceso facil para los participantes, sobre todo cuando se trate de
eventos que involucran el uso de recursos de comunicacion.

Coordinar con el departamento de Comisaria Municipal para la
respectiva seguridad cuando el evento lo requiera.

Contar con servicios de secretaria en el lugar del evento es un detalle
que da cuenta de la preocupacion por el bienestar de nuestros

invitados.

La conferencia no incluye preguntas, al final el maestro de ceremonia agradece la

presencia y cierra el acto.

Aunque no es lo usual, en caso de haber preguntas, las tiene que consentir el

conferencista, no deben ser mas de una o a lo mucho dos.

Se debera contar por lo menos con dos micréfonos para las preguntas del publico.

Finalmente cabe sefialar que una tactica estratégica de la que depende el éxito en

la gestion de organizacion y montaje de un evento depende de lograr un disefio

que se soporte en un referente de presupuesto asignado para el efecto.
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Precedencia en una conferencia

Mesa Directiva: Los organizadores deberan definir quiénes van a formar la mesa
directiva y quién la preside, recordando que la autoridad maxima de una
Institucion en caso de confirmar preside el acto: de no asistir la autoridad maxima
(Alcalde), lo preside el segundo en orden de precedencia (Vicealcalde). El

conferencista tiene un orden relevante.

Es importante tener una mesa directiva, para las precedencias acorde al nimero de

personas que la integraran.

Si el conferencista va a realizar una proyeccion, los integrantes de la mesa
directiva como norma de cortesia deberan bajar y sentarse en la primera fila, que
previamente estara reservada de acuerdo al numero de personas que estan sentadas

presidiendo el evento.

Es recomendable que la mesa directiva transite en direccion contraria al podio

para no impedir el paso del conferencista.

En el caso de las conferencias las precedencias en la mesa directiva deben presidir
las autoridades maximas de la Institucion, en caso de confirmar su asistencia, el
Directivo principal de la Unidad que coordina, el conferencista y el coordinador
del evento. Si entre los invitados se encontrase un Ministro de Estado, Rector de
Universidad o Escuela Politécnica, etc. se sugiere invitar a formar la mesa

directiva como homenaje a sus rangos.

Todas las demas autoridades deberan asistir como oyentes, teniendo reservado un

sitio especial en el auditorio.
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Grdfico N° 22

Modelo de escenario parra una conferencia
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Lo que se necesita para una Conferencia
- Pizarra de tiza liquida
- Blocs de notas y lapices
- Cartelera informativa
- Fotocopias
- Amplificadores
- Computador. retroproyector
- Grabadora de cassettes

- Insignias

- Agua mineral

- Coffee break

Nota: La corriente eléctrica debe ser de 110 voltios, 60 ciclos.




Flujograma N°4

Proceso para la organizacion de una Conferencias
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3.1.5.5. Tribunas y desfiles

Estos eventos generalmente se realizan antes de las sesiones solemnes. En desfiles
y paradas militares se debera arreglar una tribuna para el Presidente de la
Republica y las autoridades de mas alto rango; los lugares de precedencia se
regularan de acuerdo con la colocacion del sitio principal; cuando éste se
encuentre en la parte central, se alternaran a los asistentes segiin su rango, de
derecha a Izquierda, asi: el primer sitio después del presidente serd el de la
derecha, el segundo, el de la izquierda; el tercero el que estd a la derecha del

primero, el cuarto el situado a la izquierda del segundo y asi en lo sucesivo.

También se acostumbra, partiendo del sitio central en el que va el Presidente de la
Republica, ubicar a su costado izquierdo a las autoridades seccidnales o
provinciales, tales como: gobernador, alcalde, prefecto, jefe de zona. arzobispo,
consejeros y concejales; y al costado derecho, después del vicepresidente, los

ministros de estado que acompaiian, en el orden de precedencia habitual.

En las paradas militares, el presidente tendra a su lado derecho al Ministro de
Defensa Nacional; si fuere un desfile civico o de colegios, al Ministro de
Educacion; es decir que estara acompafiado en su costado preferencial del
ministro de Estado al que pertenezca la ceremonia, siempre que no concurra el
vicepresidente: si lo hace, el funcionario de Estado al que le corresponde el acto,

se ubicara en el costado izquierdo del presidente.

Cuando sea necesario ubicar un nimero grande de personas, se aconseja, como ya
hemos indicado, sectorizar los ambientes del local en el que se realice la
ceremonia y distribuir a los invitados en grupos de acuerdo con sus actividades o

rangos, lo cual da muy buenos resultados, pues se puede acomodarlos facilmente.
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3.2. Etiqueta Institucional

La etiqueta implica dos conceptos: las normas de comportamiento, que se derivan
de la experiencia de los buenos habitos, y la vivencia de un sentido comun
practico, en cual es trasmitido por nuestros padres y el desenvolvimiento social
que tengamos.

La etiqueta cotidiana se refleja en varias situaciones a las que nos enfrentamos
diariamente, en las que se encuentran: buenos modales en la mesa, presentaciones

y cortesia en los restaurant, espectaculos, etc.
Modales en la oficina

En el mundo social son indispensables los buenos modales y el comportamiento
adecuado para tener éxito. Un buen ejecutivo debe preocuparse por su apariencia
personal y su conservacion. Debe saber como desenvolverse, no solamente en la

oficina sino en la parte social que implica una relacion de negocios.

Una secretaria bien entrenada para contestar el teléfono es la mano derecha de un
ejecutivo. En una oficina hay que evitar al maximo las llamadas personales, sobre
todo en las horas de mas trabajo. No permitir que la persona que llama se extienda
en una larga conversacion.

Es correcto decir que se esta ocupado o que por el momento no es posible seguir
conversando. Las charlas telefonicas fastidian a las otras personas en la oficina
que no pueden evitar escuchar conversaciones ajenas, que ademas; interrumpen su

labor.
Recomendaciones

v" Para una secretaria, la persona mas importante es el jefe.

v" Siempre dar la impresion de que el visitante es muy importante, nunca
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despreciarlo por humilde que sea.

v" Uno de los objetivos de una secretaria o recepcionista es coordinar los
compromisos del jefe, ya sean citas, llamadas o visitas con sus clientes.

v' Si su jefe dice "buenos dias", debe contestar con una sonrisa alegre:
"buenos dias". No hay que hacer mas comentarios a menos que tenga
algiin mensaje pendiente que darle. Los compromisos de su jefe deben ser
considerados secreto profesional aunque a una le parezcan absurdos.

v" Una buena secretaria debe saber que la correspondencia de su jefe es
sagrada.

v" Recordar que una secretaria jamas comenta o traiciona los asuntos de su
jefe aun cuando ya no trabaje para él.

v Concentrarse en su trabajo sin comentarios personales o sentirse ofendida
por ellos. Muchas no pueden escalar altos puestos porque no pueden
disimular sus estados de animo, temperamento o rivalidades. Dejar los

sentimientos personales en casa.

La mujer ejecutiva

Incluso en nuestros dias, tan solo se acepta de verdad que una mujer desempeiie
un papel distinto a la secretaria cuando lo hace en ciertas dreas de convenios,
especificamente en las orientadas hacia la mujer, como la moda, los cosméticos, y
las artes. Esto significa que las mujeres tienen que luchar mas que los hombres
para conseguir un puesto de trabajo equivalente, porque tanto sus colegas como
los clientes tienden a ser menos tolerantes con los errores y a buscar en ellos un

comportamiento femenino.

Modificacion del comportamiento social

Las buenas formas sociales requieren que los hombres se levanten cuando una
mujer entra en una habitacion, les abran la puerta, les permitan pasar primero y les
ofrezcan el asiento cuando no haya suficientes. Pero en el contexto de los

negocios hay que modificar este comportamiento. Esto es logico, en parte para
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que no se altere gravemente el trabajo normal de la oficina, y en parte porque es
una muestra de cortesia tratar a una mujer de negocios de acuerdo con su situacion
en la jerarquia de la empresa en lugar de hacerlo de acuerdo con su sexo. Los

individuos que se dedican a los negocios son personas no hombres ni mujeres.

Lo mejor es observar las normas usuales de cortesia en el caso de mujeres que
ocupen cargos superiores comportandose de la misma forma que con un hombre
en cargo superior. Si la mujer ocupa un puesto de igual o inferior categoria, habra

que comportarse como parezca natural para la situacion concreta.

La Mujer jefe

Las reglas para una mujer que ocupe un puesto de jefe no son distintas de las que
hay para los hombres.

Es igualmente importante tratar a los subordinados con cortesia, de la misma
forma que los subordinados deberdn tratar al superior también con cortesia. Sin
embargo, una mujer que tenga subordinados masculinos ha de ser consiente de
que éstos lo consideraron como una desventaja, y debe estar preparada, por esta

razon, para seguir las reglas con especial cuidado.

Forma de Vestir

Como vestir en la oficina es un tema que suscita problemas a mas de una persona
cuando comienza en un nuevo trabajo, sobre todo si resulta dificil poner en

préctica el mejor consejo que existe a este respecto: vestir como visten los otros.

Las costumbres varian tanto segtin las oficinas que no es posible generalizar; sin

embargo, existen algunas reglas inevitables.

Reglas Generales en cuanto a la forma de vestir

Existen todavia algunas reglas al respecto:
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v Cuando los hombres se quitan la chaqueta en la oficina deben quitarse

también el chaleco si lo llevan puesto.

v Cuando se suban las mangas, no habra que subirlas por encima del codo.

v" No es agradable a los ojos de los colegas llevar una corbata con disefios

fuertes sobre una camisa con disefios también fuertes.

v Las mujeres que deseen ser tomadas en serio en un contexto empresarial

no deben llevar grandes escotes, blusas transparentes, faldas muy cortas o

con aberturas o joyas muy aparatosas.

v' Existen todavia algunas oficinas que prohiben a las mujeres llevar

pantalones; en caso de duda es preferible preguntarlo.

Vestuario de una ejecutiva

En la oficina una ejecutiva vestida de acuerdo con su actividad profesional sugiere

eficiencia. El vestido es el reflejo de la personalidad y no hace falta mucho dinero

para vestirse bien y con buen gusto.

A continuacion sugerencias practicas:

v
v

% W% % %

;!

La nitidez y la limpieza son esenciales para una buena apariencia.

Un corte de cabello a la moda y facil de retocar en cualquier momento es lo
mas practico.

Dejar los peinados elaborados para las reuniones sociales fuera de la oficina.
Hoy en dia se consiguen toda clase de cosméticos faciles de aplicar.

El clima en los lugares calidos no favorecen el color del cutis.

Una mujer cuida este detalle aunque no le guste maquillarse, debera aplicarse
una ligera base y algo de rubor.

Una secretaria que maneja y computadores debe conservar sus manos
aseadas y uiias arregladas

El vestido de una ejecutiva debe ser sencillo, facil de lavar y de combinar con
otras prendas.

Hay que cuidar que el vestido no quede demasiado cefiido; puede dar

impresiones equivocadas.
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v En los climas templados y frios un traje sastre tipo sport es apropiado.

v" Sacos de fantasia o pieles no son para ir al trabajo.

v El uso de blue - jeans o pantalones no es aconsejable, pues la mayoria de las
compaiiias, bancos y demas oficinas no permiten el uso.

v’ Zapatos comodos, confeccionados en diversos materiales. El calzado debe
lucir siempre limpio y en buen estado. El taco es opcional.

v" No son aconsejables las sandalias molestan en el tobillo aunque estén a la
moda.

v" Debe usar una cartera de tamafio mediano o grande, puede ser para llevar al
hombro o. en la mano.

v El maletin de documentos de una dama ejecutiva es un poco mas pequefio que
el de un ejecutivo.

v Aretes, pulseras, aretes, pulseras, collares., cinturones discretos adornos de
cabeza, prendedores, paiioletas se llevan segliin la moda y el buen gusto de la
gjecutiva.

v" Segln como se vista la ejecutiva transmitird un mensaje a sus compafieros de
trabajo, sus empleados, sus clientes o sus jefes, decir si desea ser tratada con
la cortesia que inspira la mujer, escogera ropa de indiscutible sello femenino
pero practico.

v Si una ejecutiva tiene que asistir a conferencias y convenciones en hoteles o
sitios de reunion, debe tener listo en su guardarropa un conjunto apropiado, el
cual puede llevar un pequefio maletin el dia del evento para cambiarse en la

oficina

Grdfico N° 23

Vestuario de una Ejecutiva
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Un hombre debe cuidar su apariencia personal usara en las grandes ciudades y en

los climas templados y frios vestido completo de calle.

v" Chaqueta y pantalon: colores azul o gris oscuro.
v" Telas: en pafios, lanas o mezclas sintéticas.
v" Saco sport: El mas aceptado es el blazer azul oscuro.

v" Camisas: blancas a colores, lisas o a rayas de algodon o mezclas sintéticas.

Cuello duro, manga larga. Mancornas sencillas.

v" Corbata: En colores vivos, forrada para que No se arrugue y a tono con la

camisa y el vestido. Una corbata bien escogida revela el gusto de su duefio.

v Cinturén: A tono con el vestido. El ancho, largo y la hebilla también

varian por la moda.

v' Medias: Grises, cafés o negras. Las blancas gruesas de algodén son
deportivas. Nylon, seda o algodon y lo suficientemente largas para que al
cruzar la pierna no deje ver la piel. Deben estar a tono o con el pantalon o

con los zapatos y bien estirados.

v Zapatos: De cuero negros o marrones con cordones. Los mocasines son

mas deportivos pero sirven para la ocasion.

v" Un pafiuelo blanco de lino o en seda de color, metido en el bolsillo

izquierdo de la chaqueta daran el toque final al ejecutivo bien vestido.

v" En las regiones calidas del pais se permite la guayabera a la hora del coctel

o comida informal.

v" Cuando un ejecutivo viaja a tierras frias debe evitar usar vestidos blancos,
beige, azules o gris claro, medias, zapatos y corbatas en tonos blancos o en

colores claros.
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Grifico N° 24

Vestuario de un Ejecutivo

Modales y comportamiento de un ejecutivo

Desayunos de negocios

Son muy recursivos hoy, pues las personas estan descansadas para comenzar a
tratar sus asuntos; se pueden llevar a cabo tanto en la casa como en un sitio
publico, como cafeterias, Coffee Shops, etc.

Estos desayunos de negocios deben ser de corta duracion La hora indicada es
entre las siete y las nueve. Este tipo de reuniones no debe durar mas de una hora.
El atuendo para asistir a un desayuno de negocios es el mismo que usara para ir a

la oficina.
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Almuerzos de negocios

Tienen lugar generalmente en un restaurante o en un club privado y es mejor
acudir a un sitio en donde se sabe atienden con rapidez. Se puede ofrecer un
aperitivo. Acompaiiarlos con vino suponiendo que las personas vuelven a su
trabajo puede resultar poco indicado. A algunas personas no les gusta ingerir nada

de alcohol.

Un almuerzo de negocios en casa, en un dia de semana, requiere de puntualidad
tanto de parte de los invitados como de los anfitriones. Se procede de la misma

forma que el anterior.

Manteleria

Antes de poner un mantel, es conveniente colocar en la mesa un protector, es
aconsejable tela afelpada o acolchonada que cubra toda la superficie y que caiga
mas de diez centimetros por los lados. También se emplea protectores de un
material mas duro; el objeto de este protector es atenuar los ruidos del servicio de

platos y cubiertos.

El mantel de damasco blanco viste mucho una mesa, sirve para toda ocasion.
Puede también utilizarse telas de algodon, de lino, batista o encajes; estos pueden
ser blancos o de colores, lisos o estampados, sencillos o bordados.

Si clasificamos sus funciones, encontraremos que hay manteles para el diario,
para el té, para almuerzos, para comidas y cenas; también los hay para ocasiones

especiales como bautizos o cenas de navidad.

v" Para la hora del té, hay manteles cuadrados para mesa de cuatro personas.
un poco rectangulares para seis, ocho, diez, o doce personas; todos
vienen con sus servilletas las cuales son un poco mas pequefias que las
comunes y deben hacer juego con el color y el bordado del mantel.

v" Para los almuerzos son permitidos manteles blancos, bordados o de color.
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v" Para las comidas y cenas, es mejor poner el clasico mantel blanco, el cual
debe caer 30 cm. por los lados de la mesa.

v Los manteles de tres yardas son para doce puestos, los manteles de dos
yardas y media para seis y ocho puestos. Un mantel no debe presentarse
con muchos dobleces solamente se permite el del centro.

Individuales.

Es una manera practica y moderna de vestir una mesa, pueden ser cuadrados,
redondos o rectangulares, los hay de plastico, telas finas, encajes, de paja y hasta
de concha de nacar. Es conveniente poner debajo de cada uno un protector de su

tamaifo.

Servilletas

Las hay de tres tamaiios: de comida, de té y de coctel; deben presentarse dobladas
como un pafiuelo, o sea en cuatro y luego en dos para que queden rectangulares.
La moda presentarlos en forma de flor o de cartucho es novedosa pero no muy

elegante; es aceptable en restaurantes pero no en el hogar.

Gridfico N° 25

Modelo de doblado de servilleta
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En una mesa bien puesta la servilleta tiene dos lugares de opcion: a la izquierda
antes de los tenedores o en encima del plato llano, cuando aun no hay nada

servido como un plato de sopa o una copa de coctel de frutas o de mariscos.

Las servilletas de papel también son para el uso diario y son muy utiles cuando
hay nifios; pero no se aconsejan cuando se tienen invitados. Preferible tener una
docena de servilletas blancas o de tela fina, como algodon o lino para usar en

estos casos con el mantel que se tenga, aunque no haga juego.

Arreglo de la Mesa

Decoracion

La decoracion es el complemento ideal para rematar una elegante puesta de mesa.
Una mesa elegante no es una mesa recargada. Recuerde que un adorno nunca debe
ser un estorbo. La regla de oro para decorar una mesa deberia ser: no se crean
barreras con la decoracion. Evite aislar a sus invitados con elementos decorativos
demasiado voluminosos. Calcule el numero de invitados y el espacio disponible

en las mesas para saber con que espacio cuenta para poder decorar la mesa.

Grdfico N° 26

Arreglo de la Mesa




Elementos

Los candelabros y los centros de mesa, son elementos mas utilizados en la
decoracion. Las velas de los candelabros deberan ser blancas o de color marfil. En
determinadas ocasiones, como Navidad, se permiten velas de color rojo, por
ejemplo. Las velas solo deben ponerse en la cenas, y si se encienden, se hace
después de que los invitados se han sentado a la mesa. Las velas deberan ser de
cera inodora. En la mayoria de los casos las velas y candelabros se utilizan como

mera decoracion y no se suelen encender.

Grdfico N°27

Decoracion con flores en una mesa

Si opta por utilizar centros de flores, ya sean naturales o secas, deben ser flores sin
perfume, ya que pueden interferir con el aroma de la comida y la bebida. Los
centros de flores, tampoco deben tapar a los invitados. Debera elegir disefios muy
bajos, para permitir que los invitados se vean unos frente a otros. Se colocan muy
espaciados entre si, pensando en dejar sitio para las bandejas, salseras y otros

elementos que necesitemos colocar en la mesa. Las mesas rectangulares dan mas
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juego para la decoracion que las redondas, que admiten un centro de flores nada

mas.

A parte de los centros de flores (que suelen ser de forma triangular, rectangular o
alargados y redondos), se pueden optar por otros elementos decorativos en
funcion del tipo de comida y del sitio. Centros de frutas, o detalles originales
como un tronco de drbol hueco y barnizado, pequefios centros de pétalos de flores
(por supuesto sin perfumar), cuencos llenos de canicas de colores, etc. Sea
original pero con gusto y estilo. Y por supuesto, no se olvide de los otros

elementos a combinar: manteleria, vajilla, cristaleria y cuberteria

La mesa se pone siguiendo el orden de los movimientos que se hacen al comer.
De ahi, que aunque sus reglas puedan parecer complicadas, en realidad obedece a

una logica rigurosa: una mesa bien puesta tiene que funcionar bien.

Platos

Se disponen en el sitio de cada comensal, a unos dos centimetros al borde de la
mesa. Entre cada comensal debe haber por lo menos un espacio de cincuenta

centimetros.

Se coloca primero el plato de sitio o fondo, si no hay, o directamente el plato

principal de 10 a 25 cm.

A la izquierda de éste, en la parte superior, ubicamos el plato del pan, de 6 a 15

cm.: el cual solo se usa en los almuerzos.

Si hay plato para ensalada. éste se coloca también a la izquierda, junto al plato

principal. pero solo se pone en el instante en que va a ser servida la ensalada.

LLos cubiertos se disponen en el orden en que habran de usarse: de afuera hacia
adentro en ambos sentidos. Tenedores a la izquierda, cucharas y cuchillos a la
derecha. éstos con el filo hacia el plato.
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Hay dos formas de colocar los tenedores y las cucharas; a la americana en sentido
convexo, y a la europea en sentido concavo. Ambas son permitidas.

Si la entrada es de mariscos, crustaceos y otro alimento que requiera el tenedor
pequefio de tres puntas, ¢ste va a la derecha, al lado de la cuchara y los cuchillos.

Eso se usa para darle estética visual al conjunto.

Cuando los cubiertos se disponen en la parte superior del plato, (en forma
horizontal); la cuchara va con el mango hacia la derecha y el tenedor con el

mango hacia la izquierda.

El orden de los platos

Como se afirmo, poner la mesa es un acto de pura logica. Lo mismo mencionamos
en cuanto al orden de los platos. En general todos los ingredientes de una comida
se presentan en orden creciente de intensidad de los mas livianos a lo mas
pesados, de lo mas suave a lo mds sabroso, de lo menos perfumado a lo mas
aromatico. Asi, las salsas blancas irdn antes de las oscuras, el pescado antes que
las carnes, las carnes blancas antes que las carnes rojas, los vinos secos y poco

perfumados antes que los dulces y aromaticos.

Orden de los platos para un almuerzo informal.

- Entrada de sopa o coctel de mariscos o fruta.
- Plato fuerte de carne o pescado.
- Postre liviano

- Café o agua aromatica

Orden de los platos para una comida formal
- Entremeses

- Consomé o sopa

- Pescados o crustaceos

- Carnes y sus acompafiamientos

- Quesos

- Fruta
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- Postre

- Café

- Licores

El pan no debe faltar y la mantequilla solo se ofrece en el almuerzo. Puede
presentarse el pan en una pequefia bandeja un poco honda, cubierta por una
servilleta de tela. El pan debe estar caliente y rebanado.

Botellones de cristal para el vino, saleros y pimenteros se colocan en la mesa. Si
son muchos comensales, es correcto poner saleros en cada puesto y un botellon
en cada extremo. En el centro o a los costados de la mesa se ubicaran los
elementos decorativos. Los arreglos frutales son para almuerzos y los florales

para las comidas o cenas.

El servicio

Lo que mas demuestra la calidad de servicio en su actuacion rapida y silenciosa,
hasta el punto de no advertir la presencia de quien sirve. El camero bien entrenado

siempre destapara el vino en presencia de los invitados.

En cuanto a la vestimenta del servicio, para los almuerzos se usarén colores claros
con delantales blancos y por la noche deben estar de vestido negro, delantal, cofia

y guantes blancos.

Al servir una mesa, siempre se ofrecen los alimentos por la izquierda y se recogen
los platos ya usados por la derecha. No se retira ningun plato hasta que todos
hayan terminado, en cuyo momento se hacen y se distribuyen los nuevos.

Cuando se retiran los platos, inicamente debe hacerse de dos en dos, llevando

solo un plato en cada mano.
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Comportamiento en la mesa

Paraddjicamente, en la mesa un invitado debe intentar, y conseguir, hacer olvidar

a los demads que estd comiendo. Para ello come y bebe con tranquilidad y sin

ruido, no habla, por su puesto con la boca llena.

Para ello se debe evitar:

LY R R % % K

%

%

Tratar de hablar con la boca llena

Tomar un trago de agua o de vino con un bocado en la boca

Gesticular o accionar con los cubiertos en la mano.

Jugar con los cubiertos o migas de pan.

Tratar de enfriar la comida

Comer con la boca abierta. La boca debe permanecer cerrada durante la
masticacion.

Comer algo con la punta del cuchillo.

Llenar el tenedor de comida hasta su base. (No cabe en la boca).

Comer el pan a mordiscos. Se debe partir en pequeiios pedazos cada vez.
Las galletas y las tostadas si se pueden morder.

Pescar el pan con tenedor.

Cortar la lechuga con cuchillo y tenedor. Solo se emplea este tltimo.
Cruzar los cubiertos en el plato cuando se haya terminado. Se colocan
juntos en el cuarto derecho inferior del mismo.

Tratar de subdividir porciones que vienen ya cortadas o arregladas.

Apoyar codos y brazos en la mesa. Solamente las manos.

Levantar el dedo indice o el mefique al manejar los cubiertos o al llevarse
un vaso o una copa a los labios.

Rechazar comidas que no le gustan, o la sientan mal. Sencillamente se
sirve uno lo menos posible y aparenta disfrutar el plato.

Inclinar el plato de sopa para escurrirla.

Llevarse las manos a la cabeza para arreglar el peinado o rascarse.
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v" Dejar la cuchara del consomé dentro de la tasa. Se puede caer.

v" El servicio se encargara de retirarlo y reemplazarlo por uno adecuado para
el siguiente paso de la comida.

v Retocar los labios con el lapiz labial o empolvarse sentadas a la mesa. Esto
solo se permite en los restaurantes: se puede hacer un retocado rapido al
final de la comida antes de levantarse.

v" Regarle salsa a toda la comida. La salsa de la carne es para la carne, y la de
los espaguetis es para los espaguetis.

v" Fumar durante la comida. Se puede fumar al final de la comida, con el
café.

v" Dejar caer la ceniza del cigarrillo en el plato o en el suelo. Antes de
pretenderlo asegurarse de tener un cenicero cerca.

v" Poner temas de conversacion sobre religion, politica, accidentes o

enfermedades.

Mejor hablar de temas agradables.

Reirse a carcajadas.

Tratar de dominar la audiencia alzando la voz.

T T T

Mojar el pan con vino o con sopa. Este se sirve en pequefios pedazos.

Si la fuente de servicio se va pasando entre los comensales, es frecuente que los
hombres la ofrezcan primero a la mujer que se siente a su derecha, sosteniéndola

mientras ella se sirve.

Cuando comenzar

Es correcto empezar a comer inmediatamente después de ser servido, incluso si
otros aun no lo han sido. Es una costumbre establecida que tiene ventajas
practicas; en primer lugar la comida no tiende a enfriarse, y en segundo lugar se
evita a la anfitriona la aburrida repeticion de frases como: por favor, ya pueden
servirse.

Esperar a que todo el mundo este servido, aunque sea claramente una instintiva
muestra de cortesia, no tiene ningin sentido en las cenas de hoy en dia, pues no

hay duda de que todo mundo sera servido.
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Uso de los cubiertos

La correcta utilizacion de los cubiertos denota, en gran medida, la buena
educacion de una persona. Como regla general todos los cubiertos se cogen por el
mango en su parte superior. El tenedor, utilizado en solitario se coge con la mano
derecha y con las puas hacia arriba. Se utiliza para llevar los alimentos a la boca, y
para trocear alimentos blandos como verduras, tortillas y huevos. Si se utiliza con
el cuchillo, el tenedor se coge con la mano izquierda y las puas hacia abajo, siendo

su mision llevar los alimentos a la boca.

La cuchara, se coge con la mano derecha y la concavidad hacia arriba. Es utilizada
para alimentos liquidos (sopas), pastosos (cremas, purés) y otros platos como
legumbres y platos caldosos. El cuchillo se coge con la mano derecha y el filo
hacia abajo. Y se utiliza haciendo una ligera presion con el dedo indice, por la
parte opuesta al filo. El cuchillo nunca se lleva a la boca, ni se chupa ni se limpia
(con la boca o la servilleta). La funcion del cuchillo es cortar o trocear los
alimentos. La regla general para la utilizacion de los cubiertos es: la comida se

lleva a la boca y no la boca a la comida.
Cristaleria

La cristaleria, al igual que la vajilla, marca y distingue una mesa. Si desea poner
una mesa elegante opte por diseflos sencillos y de cristal transparente (evite el uso
de copas de color). Las cristalerias de color, deberian ser utilizadas solamente para
ocasiones mas informales, aunque hay disefios verdaderamente preciosos.
También, en la medida de lo posible, debemos evitar formas complicadas, o
disefios demasiado vanguardistas que nos hacen dudar cual es la copa de agua o la

de vino.

Las piezas bdsicas con las que debemos contar en una cristaleria son: copas de
agua, copas de vino y copas de champan. Al igual que en la cuberteria, la variedad
de piezas en cuanto a copas podemos decir que es casi ilimitada. Cada bebida
tiene su copa, en la mayoria de los casos. Podemos enumerar algunas: copa de
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Brandy. copa de coctel, vaso de Jerez, vaso de whisky, jarra de cerveza, etc.
Todas las piezas pueden encontrarse en la mas amplia variedad de disefios, formas

y colores.

Copas

Se ubican a la derecha de la parte superior del plato. Si son muchas se pueden
disponer formando un triangulo hacia el centro del plato de cada persona, y se
ordenan de derecha a izquierda en el orden en que se van a usar. Copa de vino
blanco, de vino tinto y de agua. Cuando se sirve champaiia esta copa se sitia
detras de las otras tres. Cuando se ofrece agua solamente, se puede colocar de

copa de agua o un vaso nada mas.

Las copas, y cualquier pieza de cristal, queda muy brillante si se la friega con una
combinacion de agua con vinagre y se deja secar en un escurridero, sin frotarla
con ningun pafio. Si la cristaleria es muy fina tenga cuidado con los cambios de
temperatura al fregarla o sacarla del lavavajillas, ya que una corriente de aire
podria resquebrajar o romper algunas piezas. Si tiene algun resto pegado, nunca

utilice un estropajo metalico ya que podria rayar su cristaleria.

No utilice la copa como servilletero. Evite meter la servilleta en las copas, al
menos en las comidas formales. También debe evitar utilizar cristalerias muy
talladas o de cristal no transparente, pues privaria a sus invitados de apreciar el
color y el cuerpo del vino. Si hay dos copas de vino, la del vino blanco suele ser
de menor tamaiio, debido a que el mismo se debe tomar "frio" y se sirve menos

cantidad, pero mds veces. No es habitual colocar en la mesa mas de 4 copas.

Antes de beber, debemos limpiarnos los labios con la servilleta, para evitar
dejarlos marcados en nuestra copa. También, habrd que repetir esta operacion al
terminar de beber, presionando ligeramente la servilleta sobre nuestros labios. No
hace falta restregarse la servilleta por los labios. La bebida, se toma, no se sorbe.
Procure evitar cualquier tipo de ruido cuando bebe. Tampoco se toman tragos
largos. o se apura la copa de un tirén. Si ve en su copa "restos" de labios u otras

manchas pida por favor que le cambien la copa.
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La mayor parte de las copas no deben llenarse hasta los bordes. En la mayor parte
de los casos se debe dejar al menos 1/3 libre de la misma. Si tiene sefioras a su
lado, debe preocuparse por mantener su copa siempre llena. Determinadas copas
se deben asir por la base y otras por el cuerpo, en funcion de la temperatura a la
que se deben tomar su contenido. Por ejemplo el vino blanco, como se debe tomar
frio, hay que evitar coger la copa por su cuerpo y mantenerla mucho tiempo en la

mano. En cambio el cofiac se deja "abrazar" y mantener en la mano.

Licores y Bebidas

Vinos.- La composicion del vino es de un 75 a 85% de agua, de 6 a 12% de
alcohol y de 4 a 20 gramos de glicerina. Tiene muchos acidos los cuales le dan a
los vinos su frescura. Los vinos rojos son mas ricos ya que tienen vitaminas Bl y

B2.

Clasificacion:

- Se pueden clasificar de la siguiente manera:
- Por su color: blancos, rosados y tintos. Por su caracter: ligeros y fuertes;

secos, abocados o dulces; espumosos o sin gas.

Un solo vino es la formula sencilla que se adopta cuando se esta en familia y que
se puede mantener cuando se invita a amigos intimos.

Dos vinos un blanco y un tinto, son suficientes para una comida informal, sobre
todo si los comensales son pocos. Tres vinos, un blanco y dos tintos, permiten
hacer una comida muy buena. Cuatro o cinco vinos dan un juego grandisimo y
constituyen una "fiesta" que todo gastronomo se complace en organizar al menos
cuatro veces al afio: dos blancos o dos rosados para los entremeses y el pescado,
dos tintos para la carne y el queso, y un buen champagne o un gran vino poco

corriente para terminar.
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3.2.1 El Coctel

Los cocteles son reuniones précticas facilita atender y agasajar a un mayor
numero de invitados, y es un tipo de acto cuya celebracion puede deberse a los
mas diversos motivos, para el caso se pasaran debidas alcoholicas, gaseosas,
jugos de frutas, acompaiados de pequefios bocaditos y canapés, ligeros y
especialmente faciles de servirse, pues las personas deben sentirse comodas ya

que se encuentran de pie.

Estas reuniones generalmente tienen un tiempo determinado, por lo regular de dos
horas, que podrian ser, de 12H00 a 14h00 o de 19h00 a 21h00, durante este lapso

se puede llegar, asistir un momento y retirarse.

Para la celebracion de un coctel se necesita, por regla general, amplios salones. En
temporadas de verano puede ser en un jardin o espacios al aire libre. Un coctel es
un acto de pie en el que todos los invitados circulan libremente por las
instalaciones. Puede haber una presentacion previa, en forma de pequeifia charla
o conferencia, antes de pasar donde realmente se sirva el coctel propiamente

dicho.

Habra que disponer de al menos dos mesas principales. Una en la que se suele
colocarse toda la comida, tanto la de dulce como la de sal. En otra se ubica toda
la bebida asi como la cristaleria, la vajilla y las servilletas, aunque en la mayoria
de las ocasiones habra servicio de camareros, que serd los encargados de circular
entre los invitados ofreciendo en bandejas los canapés y las bebidas. La comida
debera ser presentada en pequefias porciones, para que se puedan tomar en un solo

bocado, evitando de esta manera alimentos dificiles para comer al gusto personal.
Como comportarse en un coctel
v' Se debe localizar primero a los anfitriones para saludarlos y luego se

circula entre los distintos grupos que se van formando.
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v" Cuando es una reunioén improvisada a la hora del coctel el duefio de casa
simplemente abre el bar y atiende.

v Es la reunion que mads utilizan las grandes compaiiias para hacer sus
relaciones publicas.

v" Cuando es un coctel buffet o mostrador, se arregla una mesa muy bien
puesta, con un centro floral y bandejas decoradas, en donde se ofrecen

diversos platos frios y calientes.

Bebidas que se sirven

Vino blanco tipo Borgofia en copa y bien frio, Scotch whisky con soda o agua y
sobre hielo. Martinis, Tom Gollins, Daiquiri, Margarita, Manhattan, Jerez y otros
vinos aperitivos, Royal Kirk, bebidas sin alcohol, jugos de frutas y gaseosas las
bebidas se pueden preparar en el bar o en una mesa donde se tendran todos los

elementos para preparar los cocteles.

Cocteles mds famosos

A continuacion las recetas de los cocteles mas famosos que se realiza en todo el
mundo:

Dry Martini: Muy seco

2 onzas de Ginebra Gotas de vermouth blanco seco

1 Aceituna

2 Gotas de Angostura

Hielo

Agitar bien en la coctelera, colar, enfriar y servir o con una rajita de limén o una

aceituna en copa de martini.

Manhattan: Semiseco
11/4 onzas de bourbon o whisky

3/4 de onza de Vermouth rojo italiano
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2 gotas de Angostura

Hielo

Agitar bien en la coctelera y servir helado con una cerez marrasquino en copa de
coctel.

Tom Collins: Semidulce

1 1/4 onzas de ginebra

1 onza de jugo fresco de limon 1/2 onza de jarabe natural

2 gotas amargas Soda y hielo

Se mezcla, se sirve en vaso largo - pitillo y se decora con una cereza.

Whisky sour: Semidulce

1 1/4 onzas de whisky o bourbon
1 onza de jugo de limén

1/2 onza de jarabe natural

| rodaja de naranja

1 cucharada de clara de huevo

Hilo frappé

Se bate en coctelera, se cuela y se sirve en copa de coctel. Se adorna con rodaja de
naranja y cereza.

- Pina colada: 4 onzas de jugo de pina

1 1/4 onzas de ron blanco

1/2 onza de crema de coco

1 cucharadita de crema de leche

Hielo frappé

Se mezcla y se sirve en vaso largo y se decora con un tridangulo de pina.
Cuba libre: 1 1/4 onzas de ron blanco

1 rodaja de limdn

1 cucharada de jugo de limon fresco

Coca cola y hielo
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Se mezcla y se sirve en vaso largo con palito agitador. Se decora con una rodaja
de limon.

Alexander: Semidulce

1 1/4 de onzas de brandy o cofiac

3/4 de crema de cacao

1 onza de crema fresca

Hielo frappé

Agitar quince segundos, colar y servir en copa de champafia. Espolvorear con

canela y pitillo.

Con que se acompaiian

Toda clase de pasa bocas, canapés, bocaditos de sal, los famosos clips que son
cremas o salsas fuertes en las cuales se untan papas fritas, rosquitas de maiz,
plédtano frito, tallos de apio, palitos de zanahoria cruda, etc.

No es aconsejable ofrecer mas de tres clases de cocteles en una reunion porque
sus efectos pueden ser demasiado euforicos o dafiinos.

Un almuerzo de trabajo entre ejecutivos hombres y mujeres no exige la misma
etiqueta que para una pareja de caballero y dama. Es decir, almuerzos rapidos en
cafeterias o restaurantes solo exigen un cordial saludo de compafieros y sentarse
sin protocolo.

Si €l y ella, ejecutivos, van a un restaurante y es la dama la que invita, el caballero

puede aceptar, pues supone es una reunion de negocios.

Sugerencias

Un ejecutivo anfitrion debe ser muy claro "Yo invito" quiere decir "pago la
cuenta". La etiqueta dice que la invitacion a una comida de negocios debe hacerse
con tres o cuatro dias de anticipacion. Invitar a ultima hora podria dar la
impresion de no ser una atencion especial No debe cambiar las fecha fijada si no
es necesario. Si lo hace debe ser por una muy buena razon y llamar personalmente

a su invitado, no a través de la secretaria.
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Si le toca esperar a su invitado, no coma pan ni ordene un trago antes de su
llegada. La mesa debe estar impecable y con la servilleta doblada.

Debe llegar unos minutos antes de la hora fijada.

Como anfitridon debe ser quien reciba a los invitados.

La puntualidad es muy importante. El anfitrion esta obligado a esperar una hora y
proceder seguin su criterio: comer o dar una propina al camarero y marcharse.

Si un restaurante exige saco y corbata o prohibe presentarse en blue-jeans, el
ejecutivo debe aceptarlo y no tratar de ser la excepcion.

Si invita a un lugar muy concurrido debe reservar con anticipacion la mesa.
Cuando asisten las esposas, los ejecutivos deben tratar de no hablar solo de

negocios.

Comportamiento en la vida diario.

La vida diaria nos hace compartir espacios publicos donde deberian guardarse
ciertas formas de comportamiento. Aunque la mayoria de ellas ha evolucionado
debido al tipo de vida que llevamos (si cedemos una puerta a las mujeres en un
sitio publico es facil que podamos pasarnos mucho tiempo en la puerta dejando
pasar), tampoco hay porque olvidar las minimas normas de cortesia que hacen que

la vida diaria sea algo mas agradable para todos.

Como reglas generales para todo tipo de transportes (autobuses, metro, etc.),

debemos tener ciertos detalles:

1. Se deberia ceder el asiento a las mujeres embarazas, los ancianos y las
personas con algtn tipo de problema (discapacitados, enfermos, ete.).

2. Tampoco se debe escupir, fumar (si no estd permitido), molestar con
ruidos o voces, o cualquier otra actividad que pueda molestar al resto de

viajeros.

Cuando andamos por la calle también deberiamos respetar unas normas minimas
de cortesia y que se van perdiendo demasiado rapido. Se circula siempre por la
derecha, pero si se acompana a una mujer, los caballeros van por el lado mas

cercano a la calzada y ellas por el lado méas cercano a los edificios. Si se encuentra
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con personas que vienen de frente puede ceder su derecha si es una mujer o una
persona anciana. Aunque a veces nos veamos en la obligacion de ceder la derecha
a esas personas tan tercas que se "aduefian” de la acera y nos obligan a ceder

aunque no vayan por el lado correcto.

Por supuesto, si comemos algo, abrimos un paquete de tabaco, una carta, un sobre
o cualquier otra cosa, que genere algun tipo de "basura" no debemos tirarla al
suelo sino que debemos esperar a encontrar una papelera y depositar la basura en
ella. Si llevamos animales de compaiiia y estos hacen sus "necesidades" debemos
recogerlas y depositarlas también en una papelera o contenedor. Procure siempre

utilizar los espacios reservados a tal fin para "pasear" sus animales de compaiiia.

Siempre que estemos varias personas ante una puerta para entrar o salir debemos
ceder el paso a las mujeres y personas mayores. (Siempre con un limite). También
es un detalle sostener la puerta a nuestro predecesor (sin tener en cuenta el sexo

del mismo), y evitar darle un "portazo" en las narices.

Aunque los tiempos han evolucionado favorablemente en este tema tan "tabu",
una cosa es la tolerancia y otra el abuso y la falta de sensibilidad. Las
manifestaciones amorosas demasiados "ardorosas" han de dejarse para sitios
intimos. No es agradable ver algunas de ellas en parques pablicos delante de los
nifios o personas mayores. No es por asustarse uno es por educacion y respeto
hacia terceras personas. Todos los extremos son malos y pasamos de la

prohibicion del beso al "strip-tease" publico. Seamos sensatos.

Evitar comer cosas "ruidosas" como patatas fritas, maicitos y chucherias por el
estilo. Tampoco hablar con nuestros compaiieros de butaca o hacer comentarios
en alto durante toda la funcion/sesion. Tampoco ruidos (como eructar) "vocales" o
cosas tan poco recomendables como quitarse los zapatos (no esta en el salon de su
casa) y menos aun si le "huelen" mucho los pies. Aunque algunas de estas reglas
es un poco caduca, un caballero siempre va delante de la mujer cuando bajan unas
escaleras (por si se cae, poder cogerla), y siempre va detras cuando las suben (por
el mismo motivo). Si la escalera es mecéanica debemos colocarnos bien a la

derecha, para dejar paso a quien desee subir mas aprisa. Nunca se debe taponar
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con un grupo de gente la escalera (ni las aceras, puertas de acceso, etc.). En un
ascensor segtn el Protocolo también entra antes un caballero que una sefiora. Y en

la medida de lo posible también se sale antes y se sujeta la puerta.

3.3. Caso Practico

Antes del evento (conferencia)

1. Solicitar autorizacion a la Directora del Departamento Administrativo,
Sra. Sonia Naranjo de Lanas, para el desarrollo de la CONFERENCIA
para la presentacion del Manual de Etiqueta y Protocolo, el dia 04 de Julio
del 2008.

2. Se confecciono una agenda para que la conferencia

Grafico N ° 28
Modelo de agenda para conferencia
Agenda para conferencia
Fecha: 04 de julio del 2008 Hora:17h00 (cinco de la tarde)

Temas por tratar Tiempo
asignado

# 1 Presentacion del acto a cargo de la Srta. Rocio
Molina

#2 Protocolo: Actos y Ceremonias en el [lustre 30 minutos
Municipio de Latacunga

e Sesiones solemnes

e Sesiones de Trabajo
e Juntas de Trabajo

30 minutos
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# 3 Etiqueta Institucional

e Formas y maneras de comportamiento en la oficina.
e La mujer ejecutiva.
e Modales en la oficina

3. Definir el listado de los invitados, en el cual figuran las principales
autoridades del Municipio, de acuerdo al orden de precedencia: Alcalde,

Vicealcalde, Jefes Departamentales, Secretarias, etc.

4. Distribucion de invitaciones, para lo cual se obtuvo la colaboracion de los

funcionarios del Departamento Administrativo.

Grafico N° 29

Modelo de invitacion para una conferencia

El llustre Municipio de Latacunga, se complace en invitar a la

Conferencia “Etiqueta y Protocolo "

Que impartiran las Egresadas de la Universidad Técnica de Cotopaxi,
con la intervencién especial de la Relacionista Pablica de Ia
Concentracién Deportiva de Pichincha

Lugar: Salon de la cuidad

Dia: Viernes

Fecha: 5 de julio del 2008
FHora: 17300 (cinco de [a tarde)

5. En el auditorio donde se desarrollo la conferencia, se verifico previamente

todos los equipos audiovisuales., que estén en Optimas condiciones,
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micréfonos, proyector, laptop, infocus, etc., también se verifico el

acondicionamiento acustico, podio para los conferencistas.

Se enfatizo en cuidar detalles de ornamento de tal forma que se logrd un

ambiente elegante y sobrio como corresponde al medio institucional

7. Se coordind con el departamento de Comisaria Municipal para la

respectiva seguridad.

Durante el evento

&

|S)

h

Recibimiento de autoridades

Situar a los participantes de acuerdo con su jerarquia y rango, para lo cual
se obtuvo la ayuda de dos secretarias departamentales quienes asumieron
el rol de protocolo.

Las personas que conformaron la mesa directiva fueron: La Directora del
Departamento Administrativo, en representacion de la maxima autoridad
¢l Alcalde, jefe departamental de Recursos Humanos y la Directora de
Tesis.

Todos los demas jefes departamentales, secretarias, relacionar publico, y
personas interesadas en el tema asistieron como oyentes, teniendo
reservado un sitio especial en el auditorio para cada uno de ellos.

Culminacion del acto con un resumen de los temas discutidos

3.4. Resultados Generales

La btsqueda de formas y modelos que hagan posible el desarrollo armonico de los

seres humanos, individual y colectivamente; propicia escenarios de reflexion y

accion que sustentan desde tiempos inmemorables normas de etiqueta y protocolo.

La Etiqueta, el Protocolo y la Diplomacia se convierten en puntos de enlace

fundamental en el desarrollo de los procesos de comunicacion y convivencia de

los hombres de hoy. En la concepcién institucional moderna, ha crecido en los

ultimos afios, dando un nivel alto de importancia al Protocolo y la Etiqueta, ya que

108




ha sido comprobada que su eficiencia en la organizacion de eventos ayuda a la
defensa de una buena imagen y se pretende alcanzar mayores logros tanto de sus

miembros como de las Instituciones.

Por tal motivo se realizo la presente investigacion en el Ilustre Municipio de la
ciudad de Latacunga y cabe mencionar que se tuvo la oportunidad de organizar
una conferencia en el Salon Méximo de la ciudad (Municipio de Latacunga),
relacionada con los siguientes temas: Protocolo y Etiqueta Institucional, es decir
se hizo una breve exposicion del contenido del Manual, a la vez se logr6 poner en
practica todos los pasos a seguir para la correcta organizacion de la conferencia,

cuidando detenidamente cada detalle que de realce al mismo.

Durante el desarrollo de la conferencia las secretarias y los funcionarios de la
institucion, han demostrado un gran interés en el tema y gracias a ello se ha

logrado una gran aceptacion y cooperacion por parte de cada uno.

Debido al limitado tiempo que se tuvo, no se pudo realizar en su totalidad la
ejecucion de todos los eventos, sin embargo los resultados que se obtuvo en la
institucion fueron muy satisfactorios ya que a través del manual se hizo un
resumen practico y simple con informacion precisa y pertinente recogida en
funcion a las actividades que realiza la Institucion; a la vez que se convierte
también en una guia a seguir para la aplicacion de las reglas protocolarias
existentes en los diferentes actos sociales que se dan dentro de esta; y mediante
conferencias también se pudo fortalecer mas explicitamente lo que es la etiqueta

en la vida social e institucional.

Los cambios son muy positivos; ya que solo con el tiempo, dedicacion y
constancia se podra alcanzar un nivel alto de conocimientos que ayudara al
desarrollo laboral, personal y maés ain, el crecimiento de la imagen de la
institucion, ya que hoy por hoy la sociedad moderna exige cambios y esta es la

mejor manera de enfrentarnos.
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3.5. CONCLUSIONES

v' La falta de un Manual de Etiqueta y Protocolo impide actualizar los
conocimientos sobre la organizacion de eventos que se desarrollan en el
[lustre Municipio de la ciudad de Latacunga, cohibiendo cumplir con los

objetivos y metas previstas dentro de la institucion.

v" Se comprueba las preguntas directrices, la cual establece que es necesario
el disefio de un Manual de Etiqueta y Protocolo para el Ilustre Municipio
de Latacunga, segin los resultados obtenidos en las encuestas

desarrolladas en la presente investigacion.

v" Hace falta el disefio de un Manual de Etiqueta y Protocolo en el Ilustre
Municipio de la ciudad de Latacunga, que permita satisfacer las
necesidades de los empleados interesados en mejorar sus funciones de
organizacion de eventos, y que a demas se constituya en un aporte valioso

de informacion, investigacion, y recomendacion.

v" Existe predisposicion de los empleados encuestados para mejorar su
rendimiento en la organizacion de los diferentes eventos dentro del

Municipio de Latacunga y coadyuvar al fortalecimiento del mismo.
v" Esta propuesta investigativa esta orientada a convertirse en una guia para

el trabajo frecuente de los funcionarios del Ilustre municipio de la ciudad

de Latacunga.
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3.6. RECOMENDACIONES

v" El Disefio de un Manual de Etiqueta y Protocolo en el I. Municipio de
Latacunga es ineludible ya que mediante este se puede nivelar los
conocimientos y poner en practica la etiqueta institucional en la vida

cotidiana.

v Mejorar la calidad de informacion mediante el Manual de Etiqueta y
Protocolo y disponer al empleado el crecimiento de su desarrollo
profesional de manera que le permita mantener una adecuada planeacion

de organizacion de eventos de acuerdo a los objetivos previstos.

v" Planificar, promover, divulgar y socializar la propuesta de innovar el
desarrollo de las actividades dentro del Ilustre Municipio de Latacunga
para mejorar su condicion de conocimiento sobre las reglas protocolarias

establecidas.

v" Se recomienda a las autoridades del I. Municipio de Latacunga tomar en
cuenta este trabajo investigativo que trata sobre los procesos y pasos a
seguir para los diferentes actos a organizarse dentro de la institucién y
sobre las maneras de saber comportarse en la vida cotidiana tanto de la

oficina como fuera de ella.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

CARRERA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS HUMANISTICAS Y DEL
HOMBRE

ENCUESTA DIRIGIDA A LAS AUTORIDADES Y JEFES
DEPARTAMENTALES DEL ILUSTRE MUNICIPIO DE LATACUNGA.

OBJETIVO

Establecer el grado de conocimiento sobre la preparacion del personal del area

secretarial en cuanto a la organizacion de eventos realizados por la institucion.

Estimada/o sefior (a) de la manera mas comedida solicito responder a las
siguientes preguntas, mismas que permitira proponer un manual de Etiqueta y
Protocolo, que ayudara a optimizar el desempefio en el desarrollo de eventos
sociales, politicos, culturales, diplomaticos, etc., en el Ilustre Municipio de la

ciudad de Latacunga.

I. (El desarrollo de eventos sociales, politicos, culturales, diplomaticos, y

deportivos, en la actualidad a cargo de quién o quienes se encuentra?

- Secretarias de Departamentos ()
- Secretaria General ()
- Contratan personal especializado ()
- U otros C )

3]

(Cree usted que las personas encargadas de este tipo de eventos tienen

conocimientos sobre etiqueta y protocolo?

St () No ( ) NR ( )




d

¢Como lo calificaria usted, la organizacion de los diversos eventos que se

dan en la Institucion por parte de las personas encargadas?

Satistactorio ()
Muy Bueno « )
Bueno ()
Aceptable ()

(Cada que lapso de tiempo se realizan eventos sociales, culturales,

diplomaticos, etc., en el Ilustre municipio de Latacunga?

Quincenal ()
Mensual ( )
Anual ()

O cada fecha recordada por el calendario ()

¢Cree usted, que de alguna forma la Etiqueta y el Protocolo ayudan a

fortalecer la imagen de la Institucion?

St () No ( ) NR ( )

Considera usted, que con la implementacion de un Manual de Etiqueta y

Protocolo en el Ilustre Municipio de la ciudad de Latacunga permitira:

Mejorar el desempeno laboral ()
Optimizar la imagen Institucional ()
Ampliar los conocimientos « )

O No ayudaria « )

GRACIAS POR SU COLABORACION




UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

CARRERA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS HUMANISTICAS Y DEL
HOMBRE

ENCUESTA DIRIGIDA A LAS SECRETARIAS, OFICINISTAS Y
RELACIONADOR PUBLICO DEL ILUSTRE MUNICIPIO DE LATACUNGA.

OBIJETIVO

Establecer el grado de conocimiento en el area secretarial y demas dependencias
cercanas, para proponer un Manual de Etiqueta y Protocolo, que mejore la labor

de la secretaria.

Estimada/o sefior (a) de la manera mas comedida solicito contestar las siguientes
preguntas, mismas que permitira proponer un manual de Etiqueta y Protocolo,
que ayudara a optimizar el desempeno en el desarrollo de eventos sociales,

politicos, culturales, etc., en el Ilustre Municipio de la ciudad de Latacunga.

1. (Posee conocimientos sobre Etiqueta y Protocolo?

St « ) No () Nr « )

]

¢En que nivel de importancia lo calificaria usted al Protocolo y Etiqueta?

- Alto ( )
- Medio ¢ )
- O Bajo ()

(Sus conocimientos sobre Etiqueta y Protocolo son?

e

- Satistactorios i )
- Buenos ()

- Escasos t )




Considera usted, que las fuentes de informacion sobre Etiqueta y

Protocolo son:

Amplias « )
Escasas £ )
O no existe ( )

(Cree usted, que mediante la organizacion de eventos sociales, culturales,
diplomaticos, etc., ayudan a fortalecer la imagen de la institucion por las

siguientes razones:

Establecer convenios ( )
Conocer las necesidades « )

O intercambiar experiencias ( )

Considera usted que con un Manual de Etiqueta y Protocolo en el Ilustre

Municipio de la ciudad de Latacunga permitira:

Mejorar el desempeno laboral ()
Ampliar los conocimientos ()

O Ayudara a optimizar la imagen de la institucion ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ILUSTRE MUNICIPIO DE LATACUNGA
DIRECCION ADMINISTRATIVA

CERTIFICADO

Latacunga, 15 de agosto del 2008

A quien corresponda certifico que las Srtas. MELBA
ACHOTE CAIZA y ROCIO MOLINA SANCHEZ
elaboraron su Tesis de Grado en el 1. Municipio de
Latacunga, con el tema: “DISENO DE UN MANUAL
DE ETIQUETA Y PROTOCOLO PARA LAS
SECRETARIAS EJECUTIVAS DEYL  ILUSTRE
MUNICIPIO DE LA CIUDAD DE LATACIINGA”.

Atentamente. ORI
F ¢ ,‘:\
3
¢ f IF . =
Sonia Naranjo de Lanas.

DIRECTORA ADMINISTRATIVA,

SN/ii
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ILUSTRE MUNICIPIO DE LATACUNGA
DIRECCION ADMINISTRATIVA

Latacunga, 15 de agosto del 2008

DA-2047-2008

Senforita

Melba Achote Caiza

TESISTA DE LA CARRERA DE CC.AA.HH.HH. DE LA
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Presente.-

De mi consideracion:

Después de extenderle un cordial saludo, aprovecho la presente
para felicitar su desempefio en la elaboracion de la tesis de grado
“DISENO DE UN MANUAL DE ETIQUETA Y PROTOCOLO PARA
LAS SECRETARIAS EJECUTIVAS DEL ILUSTRE MUNICIPIO DE
LA CIUDAD DE LATACUNGA’, es muy grato encontrar
profesionales con honestidad, responsabilidad y conocimiento, creo
firmemente que estos altos valores ciudadanos nos permitiran
construir una nueva Latacunga.

Por la favorable atencion, me suscribo

Atentamente.
Sonia Naranjo de Lanas. &, B &
DIRECTORA ADMINISTRATIVA. “igpeist”

SN/ii
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ILUSTRE MUNICIPIO DE LATACUNGA
DIRECCION ADMINISTRATIVA

Latacunga, 15 de agosto del 2008

DA-2047-2008

Seforita

Rocio Molina Sanchez

TESISTA DE LA CARRERA DE CC.AA HH.HH. DE LA
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

Presente.-

De mi consideracion:

Después de extenderle un cordial saludo, aprovecho la presente
para felicitar su desempefio en la elaboracion de la tesis de grado
“DISENO DE UN MANUAL DE ETIQUETA Y PROTOCOLO PARA
LAS SECRETARIAS EJECUTIVAS DEL ILUSTRE MUNICIPIO DE
LA CIUDAD DE LATACUNGA", es muy grato encontrar
profesionales con honestidad, responsabilidad y conocimiento, creo
firmemente que estos altos valores ciudadanos nos permitiran
construir una nueva Latacunga.

Por la favorable atencion, me suscribo

Atentamente.
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Sonia Naranjo de Lanas.
DIRECTORA ADMINISTRATIVA.

SN/ii




