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FACULTAD DE INGENlEFllA U.N. A M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

A LOS ASISTENTES A LOS CURSOS DE LA DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

Las autornidades de La Facultad de Ingenieria, poxn conducto del Jefe de La Divisidn
de Educacibn Continua, olongan una constancia de asdstencia a quienes cumplan con
Los requisitos establecidos para cada curso.

EL control de asdistencia se Llevand a cabo a thavés de La pwona que Le entregb
Las notas. Llas inasistencias sendn computadas pon Las autoridades de La Divisddn,
con el fin de entreganfe constancia sGfamente a Los alumnos que tengan un minimo
del §0% de asdistencias.

Pedimos a Los asistentes recogen su condtancia el dia de fa clausura. Estas se
retendrdn poa el perlodo de un ano, pasado este .uempo La DECFI no 4e hard nes-
ponsable de este documento. _

Se necomienda a Los asistentes participan acuvamenta con sus dideas y experiencias,
pues Los cunsos que ofrece La Diviadibn estdn plancados para que £04 profesones -
expongan una tés{s, peno sobre todo, para que coordinen Las opiniones de Zodos Lod
intenesados, cona—u.tuyendo verdadenos Aseminarios. . '

Es muy dmpontante que todoa Los asistentes uenan Y emeguen su hoja de L{nscadip-
ciin al inicio del curso, infonmacidn que servird para anegm un directordio de
asistentes, que &2 emegw opontunamente. ~

Con el obfete de mejoran Los seAvicios que La Divdisdidn de Educacidn Continua ofrece,
al final del cunrso debendn entregar fa aua.&uauon a Zhavéis de un cuesiionanio dise-
nado para emitin juicios andnimos. -

Se /Lecom{.enda LLenar dicha evaluacidn conforme Los profesones Lmpartan sus clases,

a efecto de no LLenar en La dltima sesdidn Las eua.&uau.onea y con ésLo sean mas
fehacientes sus aprecdiaciones.

i GRACTAS !

Palacio de Mineria Calle de Tacuba 5 Primer piso Deleg. Cuauhtémoc 06000 México, D.F. APDO. Postal M-2285
Telefonos:  512-8055  512.5121  521-7335 521-1987 Fax  510-0573  521-4020 AL 26
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CALIDAD EJECUTIVA SECRETARIAL

Nuestra cambiante sociedad demanda de nosotros los mexicanos ingenio, trabajo,
preparacion y una gran adaptacion a estos cambios. En especial en esta época en que las
transformaciones sociales y econdmicas nos obligan a responder como pais a los retos actuales

de competitividad intemacional.

Cada uno de nosotros tiene una mision personal. familiar, laboral y social. Ser mejores
personas, trabajadoras, jefes de famibia y ciudadanos es una tarea de toda la vida. Es una
responsabilidad compartida entre instituciones y trabajadores, pero la tarea mas importante

corresponde a cada uno de nosotros, los mexicanos.

El despentar la conciencia de la necesidad de continuar el desarrollo personal y laboral,
el cada dia hacer el esfuerzo que nos corresponde por cumplir con nuestra parte, y de la mejor

manera, son algunos de los aspectos que se pretende revisar a lo largo del presente curso.

Para ello, y para que el presente curso rifida los frutos esperados sera necesaria una
especial sinceridad con nosotros mismos para realizar 1a valoracion de nuestras capacidades y
desempefio en el trabajo, para tomarlo como punto de partida para elaborar un plan de

desarrollo para el resto de nuestra vida.

Como inicio de esa nueva vida y para aprovechar el curso ensayemos la puntualidad, la
asistencia y el cumplimiento con las actividades del curso, el beneficio mas grande sera para

USTED.

.
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Finalmente, propiciar un afin de cambio y superacion en nosotros al mismo tiempo se
traducira a mas largo plazo, en una siembra para que nuestro ambiente laboral, la calidad de

los servicios que ofrecemos se beneficien de este trabajo continuo.

El presente curso es solo el inicio, a cada uno de nosotros nos corresponde hacerlo

fructificar: | HAGAMOSLO

REQUISITOS PARA OBTENER CONSTANCIA:

|, Presentar el Plan de Accion.

2. Asistir al 80% de las sesiones.

NOTA: Para que usted aproveche el curso se le solicita su puntual asistencia. leer los temas y
desarrollar los ejercicios que se requieran, traer sus materiales a todas las sesiones y participar
en las sesiones. Gracias por su colaboracién y entusiasmo.

—
!



OBJETIVO GENERAL DEL CURSO:

Que las participantes se autovaloren. conozcan el perfil de la Secretaria Ejecutiva de
Calidad y disefien una estrategia para el desarrollo de habilidades personales y laborales

encaminadas a la obtencion de calidad en su trabajo.

CONTENIDO DEL CURSO:

Deteccion de las expectativas de las participantes en relacion al curso.

I. Autovaloracion de los recursos personales y det desempeiio laboral.

Resolucion de los instrumentos.

1~

. Metodologia para la elaboracion del plan de accién personal y laboral
Caracteristicas del trabajo final. Desarrollo de la guia.

. Analisis del perfil de la Secretaria de calidad.

L)

La presentacion personal de la Secretana.
4. La mision de mi institucion, las funciones de mi area. la descripcion de mi puesto.
5. Planeacion y organizacion del trabajo.
6. Atencion telefonica y personal.

7. Presentacion de los trabajos, por las participantes.



ORO SOBRE ACERO
Oro sobre acero (Eibar y Toledo) han de ser tus amores.
Oro sobre acero tu voluntad.
Oro sobre acero tus actos.
Sobre el acero del mejor temple de tus resoluciones, brillara el oro puro y aristocratico
de cortesia.

Sobre el acero de tus pensamientos ha de lucir el arabesco de oro de la forma pura y

agil.

Tu don de gentes sera copa de oro fino que ha de recubrir el acero de tus propaosito.
Seran tus sonrisas como minusculas estrellas atreas incrustadas en el acero de tus
intentos.

Tu amor, firme. tendra el oro de tu ternura sobre su acero imperioso.

Sobre el acero de tu aspereza, la piacidez con que sabes aguardar sera también oro. El
ancora de la diosa estara damasquinada por ese oro de tu apacibilidad expectante.

Oro y acero -Eibar y Toledo- sera tu Vida. seran tus propdsitos, seran tus actos..

AMADO NERVO (Pleaitud)



1. AUTOVALORACION DE LOS RECURSOS PERSONALES Y DEL DESEMPENO.

El proposito de los siguientes cuestionanios es el que USTED cuente con elementos
para valorar su ejecucion actual como persona y como secretaria, umcamente USTED tendra

acceso a esta informacion, nadie mas lo vera.

Al elaborar un plan de desarrollo nos encontramos que la primera parte que tenemos
que realizar es ubicamos. Definir en donde estoy, como soy, como desempeiio mi trabajo,

cOmo se encuentra mi vida personal, cOmo manejo mi entorno, etc.

Para que sea efectivo este ejercicio es condicion mdispensable que la resolucién de
estos cuestionario se respondan con ABSOLUTA-SINCERIDAD. Lo que usted responda solo

sera para usted, nadie mas lo vera.
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APTITUDES DE TRABAJO

(como usted crea gue las evalua au supervisar)

Excalanrte Buena Roguar E Mala
L Corteswa E !
2. Aptitud verbal
3 Aptutud para escribur
4. Aptirnud para mecanogral twe ; i
5. Aptitud para Las matematicas j !
G. Aptilud para La taguvgraflia i [ ;
7. Apvitud pura piansar i ;
8. Agtitud para tomar decisivones 5 ;
o, Anttnud armalor ca I ?

|

Ly, El v vengra f i
LL. QrganczZaciaon : .
12. At=srnzion A Los detalles
L3. Par3\.8tanmc i a
14, Irdependercia #n ¢l traba)o =" |
LS. Motruvacion

15, Ets:tividad i

17, Confrabulidad

L8, Intcvat vwva

LY. FLrmeZIa

20, Creituvi.dad
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TAREAS SECRETARIALES

T
' .
Excalante | Buara Regular Mata
!
i
1. Tamar duiuctado ! ’
Valocu.dad !
3
ProcLavan ! I
H
Trins<ir tpeLan E 1
| T
2. Meacunmnogral Lo i '
I 1 :
Velocrdod i ]
Precitsuvon | l
i | H
TrangcrLpaLon | ’ f
? i
3. Ra2dactar i | l
B} 1 i
4._Litamar_por teléfomo i
i
5. Contastar =21 telafano
o, Atender wvisLtas
v Ar<huivar
8. L2er correspondencLa
©. Supesrviaar :
‘ T
I 1
10, Ordarmar el =scr.tor.o 4 | )
| .
11. Dor 23ervicia de hebudas ; i
. | { !
12. Srirograiva i | '
13. Protss.aralesmo : !
) \ \ |
L4. Moral de trabajos | ! | i

ASPECTOS FISICOS

(coma usted se evalual

Deseo Padria
segulr me jarar.
asl.

l.- Salud

2.- Aseo diaric:
Bafao
Lavado de dientes
Uso de rapa limpia
Uso de calzadao limpio

3.- Presentacidn:
Pei1nadao
Tipo de vestimenta



DESEMPENO LABORAL.

1. Qué habilidades criticas reguiere mi trabajo? (Descripcidn del puest.

2. Hosta gué punto emplec todas mis habilidades «<riticas en sl
dzsemo=qo de my trabg;io?

]

LGue 25 1o gue mds me fusta de my trabajo?

£, Jue meltas o estandares estuve a punto de alcanzar €

oodria aeyudarme mu efe a hacer un M jor trabajc#

L
)
Cr
&

S, , Qe obstaculos frenan mi efectividad?

_Gué cambilos mejorarian mu desemperio?

MY actual emples realmente uorovecha mi capacidad actwuald

N Zomo podria ser mas productived

.

3. LEn Fud Jspectos necesito mas adiestIamisnto y LS5 exXger .=’
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2. 4 la fecha gué he hecho para gregararme para afrontar mayor
rasoorsabllidad?

L2 . Como 3on mis relacilones con mis comgpanercs Jde trabajn?

=. L Tual es5 el trato gue brindo a2 los usuarios de mis s5eruviciLosé

[}
[AY
O
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i
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Ffrocaria mu eficiencia &rnc el traba;s?

R Lansvders gue he Llegado al nilvel maximo de nl desemoeRo Zoimd
BT o AV R

JTL Me Lraiereso vy particlpo en los problemas des mi comuntdad (adcral.

;2. Habio destructivamente de las personas fue Lralo.

143, Inulerto mucho tiempo en platicar con mis  comoafBros.  en
gilnusnlarme, acicalarme, en llamadas telefonrcas, o an actividades

oL Sorelas,




METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DEL

PLAN DE ACCION PERSONAL Y LABORAL

El ciclo de la vida determina biologicamente el nacimiento, desarrollo, reproduccion y
muerte de un organismo. Sin embargo, podemos observar que este mismo tipo de ciclo se da
en el aspecto intelectual de una persona, en las relaciones interpersonales y en las
organizaciones sociales y administrativas.

Cada organismo es unico, lleno de potencialidades, sin embargo, el desarrollo de cada
organismo es unico. De millones de huevos de peces que se depositan en el fondo del mar no
sobreviviran todos, ademé's su desarrollo se dara de manera diversa.

Asimismo, ti ouisma vives el ciclo de vida, el biologico, ¢l intelectual, el profesional en

tu institucion. Piensa dentro de tu desarrollo personal:

(Haz llegado al maximo nivel al que puedes aspirar?, en cultura y educacion, en tu

profesion secretarial, en tus habilidades técnicas, en tus habitos y actitudes, en tu ambito social
y familiar.

¢En ese nivel deseas permanecer?

Observate a ti misma. Crecer y fructificar es tu derecho, pero también tu obligacion. Es
un deber para con los tuyos, para con tu pais, para tu institucion, pero mas que nada para
contigo misma.

Imagina como seras tu dentro de S afios si no mviertes tiempo y esfuerzo em tu
desarrollo personal. ...

Ahora imagina como deseas ser tu dentro de 5 afios...

9



Toma nota de esa imagen:

A continuacion:

. Revisa las respuestas a tu AUTOVALORACION y selecciona de entre ellas los

ASPECTOS en los cuiles las calificaciones otorgadas sean inferiores a la EXCELENCIA,
estos puntos s¢ pueden mejorar.

2. Del lado izquierdo anota el numero que por orden de importancia corresponde a tus
intereses.

5. En la hoja de DIAGNOSTICO (pdgina 11) anote en la columna de IDENTIFICAR EL
PROBLEMA. Proceda a resolver dicho formato, analizando cuales son las circunstancias en
las que se da el problema y como se comporta. A continuacion dedique un tiempo a pensar
que actividades o conductas puede usted realizar para n_esotver el problema planteado.

4. A panir del analisis anterior, retome los ASPEETOS en el formato de PLAN DE ACCION
PERSONAL (pagina 12). desarrolle las ideas que le solicitan.

5. Establezca su compromiso formal con usted misma para el logro de sus metas.

6. Dedique especial cuidado a la forma de medicion y seguimiento de la meta. Sea sistematica

en el registro, es parte de la motivacién para contmuar.

7. Intercambie ideas con sus compaiieras.

10
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METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DEL PLAN DE ACCION.

UBICACION

AUTOVALORACION

Y DIAGNOSTICO

MARCO DE REFERENCIA

INSTITUCIONAL

QUIEN SOY

COMO ME COMPORTO
EN QUE ESTOY BIEN,
REGULAR Y MAL

EN DONDE ESTOY

QUE SE ESPERA DE

MODELO

CONCEPTO DE SECRETARIA
CALIDAD

FILOSOFIA DE TRABAJO

Y VIDA

PROCEDIMIENTOS E

INSTRUMENTOS DE TRABAJO

PLAN DE ACCION

CONTRASTACION DE LOS
ELEMENTOS DE UBICACION
Y DEL MODELO.

CUANDO LO VOY A LOGRAR

ANALISIS E INVESTIGACION

MI EN'LA INSTITUCION

COMO ASPIRO A LLEGAR

A SER

EN QUE CREO

VALORES. MORAL

COMO Y CON QUE REALIZAR
COMO Y CON QUE VOY A

REALIZAR EL TRABAJO

QUE ASPECTOS VOY A

MEJORAR

FECHAS TENTATIVAS

COMO LO VOY A EVALUAR

18 -



CARACTERISTICAS PEL TRABAJO FINAL

Como parte de los criterios para acreditar el presente curso usted debera entregar a
mas tardar el viemes 15 de junio su "Plan de acciéa personal y laboral”, por lo menos con 3
aspectos por mejorar con sus respectivas graficas de seguimiento.

Este plan es el requisito minimo, sin embargo, se le recomienda a usted integrar un
Manual de Trabajo bien integrado, en el cual usted pueda proyectar su creatividad y
dedicacion.

El propésito de dicho Manual es el de que contemple el marco de referencia de su
irabajo y desarrollo personal y profesional a mediano y largo plazo, ademas de que sera un
elemento de consulta. Dirijalo a usted misma, aprenda a automotivarse al través de los
resultados que vaya alcanzando paulatmamente.

El siguiente esquema de trabajo se incluye a fm de que la oriente en la elaboracion de
su Manual:

1. Portada.

2. Indice

3. Introduccion o presentacion.

4. Mision de la institucion.

5. Funciones y tareas de mi area y de mi puesto.

6. Procedimientos de trabajo de mi puesto.

7. Concepto de una secretaria de calidad.

8. Autovaloracion {fecha). -

9. Dragnostico.

10. Plan de accion con graficas. | 1. Bibliografia.

19
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La personalidad de

la secretaria

OBJETIVOS

- . . .
Que !a; participantes analicen la estrecha relacion que corre entre su
lrnl?.qo sccretarial y su propia pesonatidad, como proyeccion aquél
de ésta.

. guc afinen su conceplo de personalidad como “ser en relacion™ y

SCr en proceso”. "\

. o ey 4 7
Que reflexionen sobre tus rasgos de la propia personalidad y definan
estrategaas para lacedds cada dia mds vabiosa y mds atractva,

Tus rasgos caracteristicos

El ser humanp se involucra en su trabajo; los psicélogos dicen que s& pro-
yecta, es dccnr._quc s¢ pone™, o pone parte de si en lo que hace. No ]pue-
des hacer una dicotumia o separacion entre (0 y tu trabajo.

'Ex_iste una gran diferencia enre el trabajo de un hombre y el d¢ una
maquina: una comnputadora no seria nunca una secretaria igual a i, Ls
unica y es muger, lu actividad secretarial ileva 1 sello de persona “equis”
(Jufma. Estela, Luisa. . .) y tu sello de mujer. Si te intercambiaran por un
varon, las cosas se modificarian en manera apreciable.

La personalidad de la secretara

Todo mundo habla hoy de la personalidad. Pero jqué es la personali-
y ! . H. e - H
dad?, ;te lo haz preguntado? Vamos a definirla como: “la sintesis de todas
I | - " . +
ls caracteristicas que perfilan a un individuo de la raza humana™.
Los perros no tienen pecsonalidad, ni menos ain, las moscas.
Describicndols un poco mis, es la resultante final de todos nuestros co-
nucimientos, pensamicntos, sentimicntos, habilidades, fracasos, éxitos,
proyectos, virtudes, vicios y cn general de lodas nuestias ¢x petiencias.

Una parte es innata; nos la dicron como herencia nuestros padres el dia
que nos concbicron. Se conoce como herencia bioligica. La otra parte es
adquiida, pero no t{c una sola vez, sino a lo largo de toda nuestra existen-
12 en constante imclraccién con ¢l medio.

En tu pcrsonalid:.ld puedes distinguir tres lipos de rasgos:

® Fisicos 0 somdlicos.

® Intelectuales o mentales.

® Morales o de cardcter.

En cada uno de cllos hay rasgos de superficic y rasgos profundos.

Psicoldgicamente hablando, t1odo ser humano ticne una personalidad,
que pucde ser mudlum o unnadura, positiva o negaliva, bien inlegrada o
mial integrada, progresista o estancada.

Un gran reto para t y para casi todo ¢l mundo es la pregunta: jquién
soy?, jeomuo suy?, (como es mi personalidad?

. | . . .

Implica el fauiuso copdeete a h mismo™ gue tanto ponderaba la filoso-
fia griega.

Pero ademas pucdes exanmnar Lu personalidad en relacion con tu acti-
vidad secretarial. Es obvio que las difcrentes profesiones y oficios exigen
. . 1 - .
diferentes tipos de personalidad. Por poner casos muy extremos, no se pide
b mismo para ser|direclor de cine que para presidente de la Repiblica o

para policia de la esquina.

;Cuiles son los'rasgos de personatidad mds congeniales con ¢l puesto de
secrelaria?

Fisicas

Bucna salud, belleza, aspecto distinguido, tono agradable de voz. Hay que
feconocer que esla area no esta del lodo en nuestra mano. Pero agradece



12

La personalidad de la secivtaria {Capitdo 2)

a I3 paturaleza si te dotd de tales cualidades, y pon algo de tu pacte para
incremeniarlus.

Mentales

Se exige un buen grado de cultura escolat. (Por qué?, porgue de ordimano
cl jefe de la secretaria es una persond de cierto nivel, es un profeswnista, y
ademds porque a la seerctana le toca tratar a personas de todos Jus niveles
culturales.

De cardcter

Este es ¢l plato fuerte; porque es el aspecto que mids profundismente incide
en tu actividad y en tu comunicacion y gue, ademids, estd en (u inano con-
trolar y modificar.

A continuacion tienes una lista de rasgos que con tu experiencia y senli-
do comun podris entender y aplicar:

® Cortés, respetuosa, sube escuchar con atencion
® Flexible, adaptable a las peisonas y a las situaciones

® Ordcnada: ubica cada uvbjeto en su lugar, cada actividad en su mo-
mento; no se [1a de la improvisacion

- - [ -
® Lmocionalmente cstable. sabe dominar sus propws sentimientos y
las situaciones exlernas; se controla y controla

Segura: manilicsta asertividad y aplomo, sin jactancia

® Prudente y sensata: es oportuna y trata con tacte los problemas

® Ljeculiva: es eficiente y decidida, no deja las cosas para manana, tic-
ne iniciativa

® Paciente: tolera sus lallas y subrelleva tos defectus que tan a menudo
hacen dificil el trato cun cl projimo

e Oplimista, alegre: sabe ue debe comunicar a sus mteilocutores una
vision tonificante y dindnuca de la vida y de los probleias

® Discreta: Llicne acceso a muchos documentos y hechos de cardcter
prwvado y confidencial y sabe mantener la reserva

Honrada, honesta
Scrvicial

Fiel y leal a su jefe y a la empresa

La personaludad de fu secretarid .

En resumen, la buend secretania cs una peisona psicologicamente madu-

rd.

Tu desarrollo

Por su esencia misia, la personahdad es una realidad dindmica y cambian-
1. Basta ver ta evaluaidn del bebé al o, al adulescente, al joven, al adul-
lu.

Nada ascghita que nuestro futuro serd copia Cxacli de nuestro pasado.
Costuhzanse en un modo de ser serfa negar la vida, somos por naturaleza
seres en proceso y en cambio. Pero venos a nuestio entorno dos panora-
mas bien diversos entre si: el del proceso y cambio dirigido y ¢l del proce-
s0 y cambio al garete.

Dicho de otre modo, algunas personas viven a base de melas que ellas
se van programando, y ilegan lejos en el camino dJe la automealuzacion y del
éxito; otras, pur lo contrativ, se resignan desde lemprana a ser juguctes de
las circunstancias y vegetan cn la medoendad.

b.as primeras persiguen valores bien cluros la sabiduria, el progeso, el
prestgiv, la fama, el poder cecondmico, ¢l puder politico, la hunestidad, la
justicia y honrades, la veracidad, fa bondad, el servicio, el amor, la paz.

Tu 1e haz encontrado y le encuentras ante la alicrnativa de una u otra
via, y debes hacer tu opeidn.

Si escoges la primera, irds por cl camino del esfucrzo, de la disciplina,
pero también del progreso. de la plenitud y de wu reulizucic:)p COIO perso:
na. De lo contrario te condenas a la mediocridad y a la esterilidad.

Podemos ilustrar la génesis y desarrollo de la personalidad con los si-
guicnles diugramas:

Génesis de tu pensonalidad

®

Herencia bioldgica: Conunto  de nfluencias Decisiones  personales:
dotacién genéticare-  recibidas en (u IN1EIJCCION us reacciongs a las pre-
obidy de¢ 1us padies con ¢l medio sionesde H.B. y M,

\ V J

[ PERSONALIDAD |

L

o
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La personalidud de da secretua {Cupinily 2)

Proyeccion de tu personalidad

ACTUAR ¢

QUERER

O bien:

CONDUCTAS

4 4 4

[ ¥ 1

] 3 ]

] 1 ]

1 ] 1

[]
HABILIDADES . , ACTITUDES
'
]
—{ conocimienTos I__._
EL YO

Una panorimica de 1os rasgos de personalidad y de lus actitudes, habili-
dades y conductas, Lc cucstiona: jen qué punto me hallo con respecto a
cada uno?, y i‘ldLIllJS ime he quedado estdtica en los diferentes aspectos
de mi personalidad”

® limpicza en {u persona

orden

limpieza en tu lugar de trabajo
cortesia y buenos modales

seguridad en ti nusma

dinamismo, encrgia

disciplina

modeshia

sentido de responsabilidad
solidandad, couperacion
decision

imaginacidn, iniclativa
originahdad, creatividad
paciencii
aleguia y bueafhumor
ambicion, deseos de progresar
honestidad, honradez
prudencia
discrecién

cspirity de servicio

veracidad
agilidad rapides

precision, exactitud
adaplabilidad, flexibilidad
excelencia cn ortografia
excelencia en mecanografia
excelencia en tagquigrafia
excelencia en redaccion
mancjo de archivo

otras.

PRACTICAS

Yo, .. T ; M

Propésito: Descubrir criticamente aspeclos de la propia personalidad
| - - . R L
y tomar conciencia de la neeesidad ¢ importancia del conocumento

personal enldiferentes aspectos.

La pensonalidad de la secrctaria
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Relaciones humanas
de la secretaria

OBJETIVOS

Que las participanics aprendan 4 ver su empresa como una comunj-
dad y como un organismio social del cul ellas son células vivas.

Que autoevalien sus estih., deyrelacién interpersonal y aprendan a
adecuarlos a las diversas situaciones y lipos de personas.
Que 1omen conciencia de Jas dificultades de la comunicacion inter-

personal y de la necesidad de mancjarla con cuidado y metodologias
adecuadas.

Que dcefinan la mecdnica ideal del cquipo “jele-secreluria™ y se dis-
pongan a actuarla.

Que aumenten su capacidad de aceptacion de las"personas, por enci-
ma de las diferencias de caracteres y de los inevitables defectos.

Que. desarrollen actitudes favorables a la colaboracién y al trabajo en
€quipo.

Quf: medflen sobre las notmas de ka convivencia y decidun aplicarlas
de inmediato.

Relaciones iratnanas de fa secretarig

En general

Los seres humanos no somos islas, ni somos hongos. La personalidad se
forma en la interaccion. Basta observar el desarrollo del bebé ¢n la familia.
La psicologia muderna ha evidenciado ¢l impacto decisivo de las relaciones
humanas ¢n la inlancia para la formacidn del cardeter, También las empre-
sas s¢ forman y se desarrollan en la interaccion.

Th como secretaria, te encuentras inimersa en una red de relaciones mas
0 mcnos vasty y mis o menws densa, segin tu elmipresa y seglin tu puesto
especifico.

El cardcler esencial de la empresa es la comunicaaion. Sin comunicacion
no hay empresa sino individuos aislados. Se dice que una empresa es un or-
Bunisnio precisamente por esto. porque existe un sinmimero de interaccio-
nes continuas y vitales de elementus heterogéneos. P'ero algunos puestos de
trabajo estin mds dircctamente centrados en la comunicacién; y uno de
ellus es el de seeretana,

Tus interacciones caen dentro de dos prandes casilleros:

® Relaciones formales; programadas por la empresa yfo propias del

pucsto.

® Relaciones infurmales; los contactos que i vas creando a través de

cxperiencias comunes, sumpat ias, pustos afines, ctc.

Mucha gente cae en la trampa de creer que las relaciones hiumanas son
facldes. Como son cl pan de cada dia desde que nacinos, se supone que son
campo bien conocido y trillado. Es una tlusion. No sélo la experiencia,
sto tambicn la cicncia moderna nos ensena que tras su aparente sencillez,
cl proceso de la comunicacién itnplica serias complicaciones que a menu.
do lo hucen naulrapar,

Pensemnos en:
® lys ambigucdades semdnticus; una misma palabra v frase pucde desig-
nar cosas diversas. La expresidon “mi papad esti enfermo”, no dice si
s¢ frata de una leve indisposicion pasajera o de una grave enfermedad
que lo Nevard a la tumba en ocho dias
e lus faclores emotivos; las fuertes simpatias, antipalias, inlereses

® las rivalidades y los prejuicios, que distorsionan ante nuesiros ojos la

realidad

il



vz

. Reluciomaes humanas de b seeretgrig

{Cupritule 3)

& los delectoy de las pensonas (menlitosas, eaplataduras, presumndas,
! \
Liaihposas, ), cinesan 1esislencids ¥y oiloos techazos

lus tangas y 1eraniuras, crean distancias y destiveles
¢ clantontacisma, bloguea cl diilogo

® Loscana y mala delinicion de los pueslos, gue otgiia conlusiones y
confhictos

La Talta de informacion o la mlormacon Mieatrecta

¢l poco domimo de la lengua

.
.
® la precipitacion y la prisa
® olros (actores.
Lis muy largo el capitulo sobre las barrcras de la connneacion. Para es-
tudiarlo a fondo se tendria que tomar un buen seimano de Relaciones

Humanas y de Integracion de Equipos.

Aquli nos linitamos a recordar los elementos basicos del proceso de la
comunicacion y a reforzarse esie aprendizaje con un par de pricticas, | {a-
mando E al emisor, R al recepror, M al mensape cnviido y M* al mensaje
captado por R, podemus dugramar la comunicacion en esta {ormz

Con ¢l gele; el cquipo “jefe-secretaria”

s para i fa relacion Laboral mds importante y vital. No trabajas sola, sino
quc se supone gue formas con tu jele un equipo dudnnco; y ticnes Gue
reshean bs paradop de una relacidn que sea miciss Perer no fubna, Porgue
no puedes ni 1w €l desconocer b tealidad de la diterencia de sean i de

Reluciones humanas de ld secrctaria

los imveles o escalones sociales y adinnstiativos. Flay qu
. | .
Lincia adecdada, B inds 1 menwos.
Pasa elto oo i de mds que conogeas y conacnbees los principios
. | .
basiwas de Ly psweotogra masculiig y femenma Por cpemplo:

¢ mantcner la dis-

& Ll hombre es mds cerebio; i mujer €s niis corazdn,
¢ kI howbie preasa mucho; La muger sueina mucho,
® Ll hombre es vy razonador; s mujei es muy wludva,
e [l Iill.'lldl.‘ a se1 parego con sy humor; la muger es vanable; inds precisa-
mienle, ey cichuea.
® §l humbie tucite puede llegar a ser idoe por alge; la mujer fuerte
seid heroina por alguien.
Hay quicnes buscan decir esto misiio con palabras poéticas. Por ejem-
pla:
® El hombie os lug, bl e s calor.
& Ll honubae ey upn ocdanag, lamuger es un lago.
& L) hombie es un dguila que vaela, lanuger es un ruisenor que canla.
Pata que Laelacion sea conshiuctiva y de altura, se requicre madurez de
atibas partes, v siuicrs de uing de ellas.
Posiblemente e inspire ¢l meditar sobre esta carta que expresys las ex-
-] . - -
pectativas y puntos de vista de la mayoria de los jefes, y de seguro de tu

jete.
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El aspecto externo

OBJETIVOS

e (Que las participantes se concienticen del impacto de su presentacion
persunal

® (Que Jescubran la rntimd relacidn (ue eXiste entie su aspecto externo
v su calidad cuomo secretanias.

5 . . - "
® Que cucstionen v, sies el caso, moditiquen sus hidbitos en el campo
Jde la haziene

& Que desarrollen el buen gusto y ¢l tinu en el vestic y en los atavios.
® Que decidan desarrollar modales cada vee mds propios y seioriales.

® Que se motiven a legar a ser expertas en el arte de la conversacion.

Tu aspecto enterno: tu rostro. s modales, tu manera de vesti y de ca-

munar. W oz y tu lenguage son la manifestacion de tu personalidad y con-
formzn 1a wareta de presentacion de la ¢impresa.

Mensa en estas analogias:

® una tachady no es toda la casa, pero si es un buen indicio de como
es b casg
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® un escaparate ito es toda la tienda, pero nus siuve de guia para saer »

El aspecto exteno {Capitule

lo que hay en ella.

Aleo parecido sucede con tu apariencia.

La higiene

Higiene es la versién castellana de una palabra griega que significa salucl

Curiosamenic «hora se la entiende mds bien como limpieza. Es que nada
ayuda tanto a la salud como Ja limpieza. Pero se suele olvidar que no ke

a la salud fisicu, sino también a la mental y social.

Armaiga en i el habito del “*duchazo” diario, de los dientes bien oepi-
lludos, de la ropa himpia, incluyendo la ropa intima, de las uflas bicn arre -

gladas, de los zapatos impecables. . .

No es cuestion de mucho tiempo ni de dinero, sino de volumud,..le

disciplina y de formacion de buenos hibitos.

El vestuano

No hay reglas fijas. Tu ropa es campa de expresion de tus preferencias yde

tu libertad. Pero también puede serlo de tu buen gusto o de 1u mal g~

to.

Algunos principios pueden considerarse de validez general:

la comodidad,
la decencia, segun las costumbres locales,
la senciliez, evitando lo excesivamente lanativo o extravagante,

la aduptacidn a las circunstancias: no se va igual a una fiesta y aen
velorio; no iguat a visitar a un poderoso en un palacio y a una famio
pobre en uny vecindad,

la libertad y el personalismo: fa voluntad de ser td misma, sin 83~
tar de copiar a nadie.

la clegancia, que no coincide ni con la abundancia ni con la ngqus-
Za.

Pueden serte Gtiles estos consejos pricticos:

Elije siinpre tener pocas prendas y de buena calidad que muchay
cordentes.

I'lanea ta wuardarropa, no fu inprovises.

[oma sizmpre en cu

1 aspecio externo

enta las circunsiancias concrelas del “‘aqui ¥

ahora

el eventatioun festival, un coctel, un pészine, una jornada ordi-
nana ds 1r"-":)a|u‘ No vas @ 1 con un vestido de seda y lentejuelas

. 1
a un Jdia de camvo.

Ia hora

fa estacidn: en verdne se usa ropa mds clara que en Nt ierno. . .

I de tus vjos ¥ de tu pelo: una tez morena se

el iono Jef tu piz .
I rtes como el roju, et violeta, el verde obs-

aviene masa colores fu2
curo v el amariilo intenso

(u edad. iu complexidn y iu silucta. Por ¢jemplo, los “jeans’ que
~casan” bien con una chica joven y delgada, no quedan aum da-
ma cus.ren':ona v ubesa: las tineas herizontales, los cinturones
268 v e color contrastante, los tejidos muy gruzsos. los bolsos

ansl
' Atus pero

erandes v lus cuellos anchos van bien con fas mugeres
no con las bajitas y menudas.
|

Evita 1as combinaciones desagradables: negro con café, rojo con ca-
Fé. calé con gns. . .

Busca en cambio las agradables.

azul marino con: gris. amarillu. rosa. azul cielo, marfil. rojo,

. café con: marfil. amanllo. rosa, azul cielo, melocoton, marron;

- rojo con: tris. azul marino. . .

. el blanco ~ombina con todos los colores; el negro tambi¢n con to-
dos. excepio con el café obscuro y el azul manuo.

Ten f2ldas v pantalones de colores hisos. combinables facilmente.

Ten trajes sastre en tela de entretiempo para que puedas usarlos to-
do el aRv.

Fen alstn vestido de largo para los grandes acontecimientos: y algu-
nes vestidos de coctel, que pueden ser escolados, sin mangds ¢ am-
bas cosas.

Te convizne conocer el AEC Je la psicotogia del color.

A travds dz los colores puedes enfatizar tu personalidad y satistacer su
r2zradad d2 osarobella Los colures clarus sgrandan, los obscuros reducen;
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El uspecto exteno {Capriuio LI aspecto externo

. . o , ,
los vestidos de un solo color parecen aumentar la estatura; los estampades N pzun consgjo podrd substituir al buen gusto. or fortuna éste no es
los 2scoceses y los cuadros grandes engordan, los pequenos adelgazan. lof. -, -yzlidad forzosaniente inaatas puedes educarlo y desarrollarlo, ayu-
colores pustel dan un aire delicado. . . dindots J2 persunas que tienen ¢l senudo de la elegancia.

Seris cistinguwida en el arte de vestiren Iy medida en que hayas desarro-
Colores primnarios U230 iu buen guste, adquirido un esulo propio y aprendido a adaptarte a
: . - - . ~10da si soclava de ella. Este es ei secreto: que la moda se adaple a
Amarillo: color alegre, vistoso, llamativo y atrevido. Refleja juventud . jpgld mod2 si ser <s
bien que 104 a la moda.

ligencia, y relleja como el oro el gusto por el lujo. Es un color adecuad!t- M3s .

para andar alegre por la calle. o .
El maquillaje y accesonus

Rojo: en su forima primaria es un color emotivo, agresiv excils . g - P
) p - OLIVO, ABIESIVY y ENCUINB.. | ) |hano diversos adomos, que usards segin el vestuario y la oca-

Refleja fueica, pasion y vida. Combinado con amarillo resulta cdlido. -
$104

Azul: es un color discreto, tranquilo y frio. Por supuesto se excepiien
los tonos eléctricos y vibrantes. Este color refleja espiritualidad, elevaciin
romanticismo, ensuefo. Ll azul obscuro es un color ideal para trajes discre-
tos y serios.

¢l buko
los vuantes
el ctinturdn

L
L J

Blanco: refleja pureza, limpieza. exigencia consigo mismo. Los colors o L} sombrero
[ ]

mezclados con blanco agrandan y realzan sus cualidades.
. '3 mascada.

. . - l - -
Negro: refleja ausencia, vacio, extrema seriedad. Los demis colores can

s tres printeros deben hacer juezo entre st y con los zapatos.
negro aumentan o agrandan tus Jdefectos. Lostres p ebe Jusz )

Las jodas: usa los collares, anillos, aretes y prendedores discretamente y
con sobriedad. No e cuelgues “hasta la mano def metate™; te acorrientas.

Colores secundarios )
El peinado: lo mds importante de 1odo es tener habitualmente ¢l pelo

Entre el umarillo y el rojo, estd ¢l naranja. limpio. Por lo demas. puedes seguir la moda, que es en extremo polifacéu-
Entre el azul y ¢l amardlo estd el verde. Fl verde es ¢l color de Ia salud <. nca v cambiante.

del pensamiento razonable, de la paz, de la esperanza, de la superacion. Evita, eso si. Jas estridencias, como seria llevar un pelo muy rubio si tu
Adends, existen muchos matices de cada color. ez es muy morena. y cosas por ¢l estilo.

Luego vienen los tonos: entre amarillo y el anaranjado estin: maiz. hoe-  Perfumes: prefiere los discretos v suaves a los muy penetrantes y escan- -

50, uro y tonws cilidos. dalusos: una buena agua de colonia a un perfume demasiado corriente. De

. . . .. shi para adel: L Cjds
Entre ¢l naranja y ¢l rojo: coral, fresa, mandarina, jitomate, e elante, sizue tus preferencias.

B maquillaje: en inglés le dicen make up, o sea, “hacer para artiba™. No

por nzda Es que so funcion es levantar, resaltar y realzar los rasgos bellos
Entre el azul, verde y amarillo: lima, limén, cidra, v diimular los menos favorables. De aquy se sigue que la regla suprema del
Los colores calidos acercan. Asi ¢l amarillo, naranja, rojo, amarillo s~ Maquillaje es tu rostro y sus exigencias.

duso, amantlo naranja. 31 N2 52 onienta con seguridad al respecto. busca la asesoria de una cul-
Los colures frios alejan. Asi el morado, el acul, el veede morado, ¢l ;ui»*l lord g2 belleza, y de tus amigas; y 4 del espejo.

morado. Existe una amplia gama de cosméticos al alcance de todos los bolsillos.

Enire el rojo y morado: rosa, malva, Mucsia, fresa, lila.
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Ll aspecto externo {Capiruio

El aspecto extenno

Durante ei dia y para ¢l trabajo tu maquillaje debe ser moderado y dis- o nas0s segUn LU estatura. sin hacer ruidos innecesuarios

creto. Para fa noche se adimite gue sea un poco mds atrevido.

Recuerda: muancjas un arma de dos Mlos. que puede fuvorecerte, o bep

dag af trasie con 1y apariencia.

Los modales

e lus brazosen natural —-muy fenue — balanceo

Mondales que conviene siempre evitar, so pena de aparecer cormente y

ulyar
® icirse a carcajudas

I 3 »
Sun refiejo mruy dinimico de la personatidad. Modales delicados atestigupy ® Dustezar desgarbadamente
que eres considerada y fina; modales teatrales (e delatan como persohd @ riznoseatse O pellizearse lu propia cara

histérica y vana, y asi por el estilo.

Ademas, los modales apropiados y mesurados Hevan un mensaje paa

ti misina antes que para Jos demas: refuerzan tu propia seguridad.
Consideremos algunos aspectos sobresalientes:
Como principio. hay que cuidar la buena postura:
de pie:
¢l cuerpo derecho, en liney vertical
los pies cast revtos hacia adelante, no hacia los lados
la cabeza erguida y bien equilibrada ¢

.
L J
.
® |us hombros tetajados, pero no caidos
® ¢l busto alto

® Jos brazus en caida natural

Defectos cuimunes que evitaris:

® apoyarte en los muebles o en ta pared
& cambiar el peso del cuerpo de una pierna a otra
sentada:

® |y colunmina derecha, pero sin rigides

® |as piernas rectas, no abierlas; y tampoco cruzadas si no estas ent

personas de basiante confianza
caminando: el porte elegante resulta de:
® fu cabesa erguida
® i mirada hacio adelante

#® upn ritmo agradable en tus movinirentos

& hacer ademunes grotescos o bruscos
morderse las uias
rascarse la vabesa

presetear mucho con ¢l collar v con la pulsera

mural insistentemente a las pesenas

e pomnarse v maquillarse en publico

La comessadon
Conversar es una de lus actividades mds universules y mids propias del ser
huimasno.
La experiencia y el sentudo comin te han ido enseftando las normas que
garantizan el agrado y el éxito en este terreno.
Aquite rccmdamlos algunos 'si” y algunos “no’:
Si:
e hablar con |é\i|co comin y corriente y con sinfaxis

® mejorar cada dia el conocimiento dcl idioma, consultando mucho el
dicciongng

e usar habitualmente un tono agradable, que acerque y dé confianza

® _jcar temas muy interesantes para el o los interlocutores

® respetar lus opiniones de los demids

® tener fasonnsa'la flor de lubios

No:

® tocar sin necesidad temas pulémicos que leven n conllictos. Tales
suelen ser las cuestiones de religion y de politica
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hacer ni propiciar criticas que ataguen a lus ausenles

tracr y llevar chismes

dejarse Uevar a acoloramientos v poriias initiles

hacer bromas cuando ¢l 1eina ¢s senw

guardar noloris sericdad cuando el ambicnte es festivo
jugar al 'yo, yo, yo''. o sea, hablur demasiado de ti misma
levantar 1a voz mids de lo necesano

dirigirse  sistemiticamente 2 una o dos personas igiiaando ales
otros, cuando la conversacion es en grupo.
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Definicion de su pucsto
|

OBJETIVOS

& Quc las participantes comprendan a fondo la necesidad de una clara
definicidon de cada pucsto de trabajo.
® Quc anahcen el grado de definicion o indefmicion de su puesto ac-
tual.

¢ Que sc aban a un abamco muy amphao de posibles actividades que
enriquezcan su puesto actual, y de pusibles puestos Iy miveles en la ga-
ma de la promocién secretanal. )
¢ Que apreadan a manejar el dificil arte de las decisiones, conjugandu
una sana wWiciativa con una prudcate teserva para no melerse cn don-
de no les compete.

Competencias y limites

Requisito indispensable para el bienestar en el trabajo, para ¢l buen clima
instituciunal y para la eficiencia de la einpiesa, es la clata definicidn de los
puestos de trabajo.

No es asunto muy ficil, los puestos acabaa siendo l.‘lﬂ,'COS, como las per-
sonas que los ocupan, y muchas cosas sobre ellos no se aprenden mas que
subre la marcha.
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Sin embargo, existen pautas aplicables en general:

® En (us primeros meses pide mucha informacion acerea de la empresa,
-la mds que puedas. Si tu empresa no acostumbra dar una induccion
en toda forma, hazla dar a base de pregunias inicligentes que plan-
tees 10 sobre el origen y las finalidades de la empresa y de tu departa-
mento. No tengas repare en exponer tus dudas. Ante una perplejidad
sobre como acluar 0 qué decision tomar, pregunta: ;Qué suclen ha-
cer, o qué han hecho aqui en casos semejantes?

® Cuando lengas que ausentarie de tu lugar, aun tan solo para ir al to-
cador, loma siempre la precaucion de que alguien se enicre para que
puedas reportarle.

& A reserva de que tu misma enipresa te aleccione sobre tus tareas,
considera esta panorimica ;. neral. Ademds de lo ya sabido y trilla-
do:

- redactar y/o copiar actas de reuniones

archivar todo tipo de documentos

+ recordar al jefe compromisos de irabajo (reuniones, citas, pagos
...) y compromisos sociales (cenas, felicitaciones. . .)

[

*  renovar suscripciones
- programar las citas de tu jefe y ltevar agenda de las mismas
+ preparar informes

. ela!:orar y manejar la lista de personas a quicnes sc enviard felici-
tacion navideda, o eventualinente de cumpleadios u olros aniversa-
rios

* organizar viajes para tu jefe, reservando hoteles y transportes

+ organizar cocteles, buffetes y otras celebraciones sencillas dentro
del recinto del trabajo

+ adquirir regalos en nombre del jelc y, si es ¢l caso, enviarlos debi-
damente presentados

< manejar el télex

+ cuando las visitas o las llamadas telefénicas asi lo pidan, dar solu-
cién, o bicn, canalizar al departamento que corresponda.

Por supueslo, las lareas de una sccretaria varian segin los pucstos y ni.
veles que ocupa clla, y también van intimamente relacionadas con el nivel

Definicion de su puesto

y las funciones del jefe. Ls pues muy importante que conozca a fondo el
puesto de éstc.

Tipos y niveles de secretarias

Ofrecemnos una clasificacion, a sabiendas de quc los puestos secretariales no
son paqueies perfectamente defmidos y que se prestan a mucha vanabili-
dad.

Mecanografu
Para muchas cs el primer escalén cn su desarrollo profesional.

Sc¢ desempenan en los departamentos de contabilidad, de compras, de
produccion, de mantenimiento, de cditorial, entre otros.

Ser mecandgrafa cs a veces la primera oportunidad de familiarizarse con
¢! trabajo de la oficina y con el mundo de los negocios.

De este puesto sc espera sericdad, agilidad, exaclitud, limpieza y buen
BusIO.

Recepcionista
Esti orientada de lleno hacia el pablico. Debe llenar algunos requisitos téc-
picos, como ¢l conocimiento del conmutador y ¢l manejo expedito de los
directorios telefonicos.

Mucho Ia favorecen la voz agradable, la soniisa a flor de labios, la segu-
relad y concision cn las respuestas, y un espiritu de servicio que aflore aun
a través de la bocina.

Secretaria particular

Ademis de las funciones de las dos anleriores, si ocupas este puesto, debes
identificarte muy de cerca con los intercses profesionales de tu jefe. Este
puesto, desempedado con interés y con entrega, €s una llave que te abre a
un abanico de tareas y de experiencias enriquecedoras.

Secretaria de fefatura

Aqui tus funciones s¢ especializan en la linea de las actividades de tu de-
parlamento: compras, ventas, capacilacion, rclaciones industriales, crédito
y cobianzas, asuntos legales, o lo que sea.
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Sccretaria doe gerencia
A estas alturas sc exige de U0 excelente mecanografia, eacelente taqur
grafia, excelente ortografia, eacelente redaceion.

Ll jefe descarga en (i wmuchos asuntos ¥y no superviss de cerca tus
tiabajus. En muchos momentos 1e mueves sola y te autodinges.

Tu respuesta a cslos retos es de suma responsabulidad, de suma iniciativa
y de suma confidencialidad. Aqui cres ya toda una cjecutiva,

Secretaria de direccion, de direccion generdl, de presidencia
Te haz instalado, como quien dice, en la administracion de la cnpresa, y

tcnes acceso a las diferentes divisiones y departamentus. Tus relaciones
cun los miembros del consejo directivo son cercanas y densas.

Tienes acceso a la informacion “esotérica™, sobre las politicas, lus pro-
gramas y también las dificultades y problemas de la empresa y de sus altios
duigentes.

A este wvel se supone una noluria identificacion, no sélo con tu jele,
sino con la empresa, y una lealtad a toda prueba al uno y a la vtra. En los
miveles mas elevados, mas que de secretana a secas, s¢ habla Jde “asistente
a la dureccion”

i
Pasamos por alto a la secrelaria bilingue ¥ a la trilingue.

La toma de decisiones

La secretaria, como la inmensa mayoria de ejeculivos, funcionarios y em-
pleadus, sc ve inmersa, a veces de modo unpuevisto, en situaciones gue le
exigen o por o menos le sugieren tomar una decision.

Es un arte muy complejo este de 1omar J. isiones, y merece un estudio
aparie. Por eso se dan seminarios de Toma de Lecisiones. Aqui nus lmiita-
remos a considerar algunos principios v normas bidsicas:

® Mantén clara la distincidn enire tus capacidades personales y lus
atribuciones. nov tomes decisiones que no le correspondan, aunyue
estés capacitada para tomarlas,

e Estards lanto mds preparada para tomar decisiones cuanlo mejor co-
NOZCcas: .

a. lu trabay,

b. las acuvidades y responsabilidades de tu jele,

Defimicion de su puesto

¢. ¢l tiabao de la empresa en general y ¢l de cada uno de los depat-
Lanmenlos v seCeclulies,

No ccldus facibinente a las presiones de personas ue le presentan las

Ccusas colo urgentes, para obligarte a darles solucion.

Analiza y trata de amphar al miximo la mivmmacidn; no te conten-

tes coll la yue te dan.

No teprecipites; serénate y ordena primero tus ideas.

Establece ¢l objetivo concreto de la decsion que tienes en perspec:

tiva.

Desafrolla un namero plausible de alternativas o pusibles soluciones

antes de cenliarte €n una o dos.

Contempla la pusibiidad de tomar una decision grupal.

Iivulilla cada alternativa, tenicndo en cuenta sus venlajas, sus desven-

Lajas|y todas las probables y posibles cunstcueneias.

Cuando ¢l asunlo sca un pocu espuiusy y se preste 3 rcclamacfones,

deja jtodo asentado por escrito para Lener garantias de lo sucedido, y

eventualmente pide bas finnas de los interesados.

Pide consejo, pero sin que esto redunde e abandonaric a la pa-

swidad. buscar mis luz no es evadir v “sacarse ¢l buliu™ al proble-

.
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Plancacion y organizacién
del trabajo

OWJETIVOS

. e 1 ..
Que las_ participantes enfoquen su actividad secretarial desde el pun-
to de vista del proceso administrativo,

re

Que sepan describir los pasos de dicho proceso.

Que pledilen sobre la importancia del buch mu'ncjo del ticmpo
cuestionen su propio mancjo. Y

® Que consideren toda la gama de los simpli j
e nmiiesen toda b ga implificadores del trabajo y de-

Que se enteren en lo posible de los alti
! os altimos avances de la t i
de la comunicacion. # tecnalogia

. En una empresa nada hay tan desagradable como una persona y una ofi-
cina dcsorgm}.lzadas; cualquier cosa que dé la impresién de que “alli estdn
hec.hos bol_as . Por el contrario, una persona organizada comunica y con-
tagia seguridad, fuerza, gusto y esperanza; y ella mismia se pone en condi-

ciones de trabaja isfaccio i i i
clon jar con satisfaccion y eficacia y de disfrutar su trabajo y su

Planeacion y organizacion del trabajo

El proceso administraltivo
En cualquier actividad hay que saber y tener bien claro:

(jué se va a hacer

cOmo se va a halcex

cudndo se va a hacer

por quién o por quiénes

con gqué medios

cOmo garantizar la prosecucion del plan frente a los obstdculos y des-
viaciones gue surjan.

La larga prictica|de la humanidad en el manejo de estos retos ha ido
cristatizando en teuffas sobre el proceso administrativo. En general estas
teorias reconocen cuatro elapas: la planeacion, la organizacién, la opera-
¢cidn y ¢l control. Vamos a explicarlas:

Planeacion: es fijar los objetivos y las estralegias generales para lograt-
fos.

Organizacién: cs agrupar, distribuis cn “paquetes’ las actividades reque-
ridas para ¢l fogro de los objetivos, y lucgo asignarlas a personas fisicas o a
instituciones.

Opetacidn: €3 cclhar a andar toda esta maquinaria y coordinar las activi-
dades hasta que se In.:ulu:c lo planeado. La operacion sucle ser la mds dind-
mica de las funciones administrativas.

Control: es che(':ar lo que se va realizando con lo planeado para ver si
coincide cn forma Isatisf:u:lori;;. Y cusndo esto no sucede, modificar y re-
plancar lo que no resulta igual al plan inicial.

Todos estos pasos tienes que realizarlos:

a. respecto a tujtrabajo

b. respecio al trabajo dc 1u jefe, en la medida cn que puedas asistirlo y

auxiliarlo.

Ticnes que defenderte de la apatia, de la “faciloneria™, del mexicano
“ahi se va" y de I.a\'I improvisacion que se ilusiona con que “al trabajar sobre
la marcha se ird viendo lo que hay que hacer™.

Tienes lambié:} que defenderte de las interferencias e interrupciones
que amenazan porechar por tierra todas tus planeaciones.
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Plancacion y prganizacion del trubajo {Capitido 6}

Por debajo de todo, o por encima de todo, segiun lo quieras mirar, ¢l
proceso administrativo ¢n tu trabajo secretarial supone actitudes de cola-
boracibén y de bisqueda de la ¢xcelencia.

Se cila frecucntemente y con sobrada razon cl caso del Japon de la
posguerra. Alli han canonizado el lema **hacer todo bicn™: también los
dclalles, porque son imporiantes, y porque las cosas pequedas suelcn
tener grandes repercusiones. Nada es intrascendente para uien se ha com-
prometido con la excelencia.

El manejo del tiempo
El tiempo es un precioso recurso, escaso y no renovable,

Vivimos pocos afos; es cierto que cuando somos jévenes nos parecen’
muy largos y abundantes, pero conforme va pasando la vida, se va impo-
niendo la certeza dramdtica de su brevedad y de su marcha hacia una muer-
te cercana. Controlar nuestro tiempo es saber vivir,

La gran pregunta que se plantca a cada persona deseosa de progresar es:
{Cémio sacar el mejor partido de nuestro tiempo?

Y para la gran pregunta hay una gran respuesta: Tenicndo objetivos cla-
ros y valiosos: a) en nuestra vida, b) en el trabajo; y plancando adecuada-
mente'su implementacién,

Descendiendo a la prosa del mancjo cotidiano, necesitas identificar y
combatir los enemigos o desperdiciadores de tu tiempo. Aqui lienes una
lista de los que de una manera u olra puedes controlar:

falta de objelivos o poca claridad dc los mismos
impuniualidad tuya y de tos demas

repeticiones inlitiles

distracciones

charlas superfluas con los compaiicros en horas de trabajo
falta de atiles por falta de prevision

charlas telefénicas sobre asuntos ajenos al trabajo
visitantes imprevistos

falta de asignacion de prioridades: dejarte “‘camer” por los detalles o
por tareas secundarias

Planeacion y organizacion del trabajo

desorden en tu escritorio y en tus archiveros
indecision
micdo a acometer lus tareas dificiles, desagradables o ambas

incapacidad para decir “*no™ cuando hay que decir no

escaso realismo: lucha por metas imposibles o no vahiosas; y cilculos
irreales del tiempo requerido para tus actividades

descontrol emocional, que tc impide concentrarte

desinterés y apatia hacia las tareas que tienes enltre manos.

La simplificacion del trabajo
No hay mejor simplificador del tzabajo que la correcta administracidn y el
bucn uso del tiempo. Pero esto a su vez implica el hébito de la disciplina y
¢l conocimicnto y ¢l usu de “pequesias maias” que la experiencia acredita
y avala:
® concientizate una y otra vez de tus metas y transformalas en objeti-
vos bien concretos y especificos
e carga habitualmentc las baterias de tu motivacion hacia lo que trags
enlre manos

cultiva y, si hace falta, reeduca tu capacidad para decidir

® jerarquiza tus metas: identifica las mas importantes y distingue bien
entre lo que es “fin” y lu yue es “medio para”

e fijate plazos escalonados y aprende a reprogramarte cuando por cual-
quier motivo no los hayas cumptido

e estudia los momentos y los lugares mis propicios para tu trabajo y
acliia en consgcuencia

e aprende a decir no, sobre todo trata de decir no a las interrupciones
injustificadas

® no dejes para mafiana lo que tienes que hacer hoy o que tc conviene
hacer hoy

e procirate toda la informacion y todo el instrumeatal conveniente a
tu trabajo; no esperes hasta hallarte en un callejon sin salida

e adquiere dominio de tus emociones; para que te ayudeny te impul-
sen, o por lo menos no Le estorben.
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En tu aspeclo de simplilicadon del trabajo de {u jefe y guardiana y aho- e ¢| sistema de videocintas (video casseites)
) H - » [} H i 2 il . W I . , [ ™| H - . P
rradora . t_u temp, ademds dul lo ya dicho en cs_lc capitulo, [(.'.LI.-IHC a ® oy proyectores de dispositivas
oportunos sistemas de recordatorio. Que sean sencillos y bhien diseiados |
"a tn medida™ y reforzados por ¢l hibito de consularlos diatiamente y ® los ,"UWL"U"-S de cuadros opacos
chantas veces al dia sea necesano. e ol contestador antomitico conectado al teléfonu, con una grabacion
Algunos cgemplos y modahidades fue responde o las Hamadas y una cinta que graba los recados
i i i it 2 i sola vez ¢l nimero
® (eaer una lista del material que requicra recordatornio: ® ¢ m.lrudur automidlico gue penmite arcas una sola l

i lq.lulmuu) descado y, en caso de que se encuentre ocupado, repite la
P upu.n.lou a intervalos regulaies hasta conseguii la llamada.,
+ acciones periddicas, como renovacion de conlratos, pago y reno-

iy o e cl lt.||.f0llu ‘manos hibres”, dotado de un allavoz auxiliar, de modo
vacion de suscripciones, reportes entre otros

|.|ul: ViTias PCrsonias pm.d.m al misino tempo escuchae, € incluso in-
- trabajos gue deben realizar los colaboradores del jefe n.rw..nu en la conversacion, con solo oprmir una tecla de oficina a

+ correspondencia que requicra contestacion of mn.s | |
i i i e ¢ teléfono inalimbiico, que pernmite desplazaise con bastante liber-
- correspondencia que requicra accion o N
tad micnlras se hably y se escucha,

. cne Lo )s Yy aclivi inark
en goneral, todos us asuntos y actividades no rutinanis In Ia| medida en que to empresa esté dutada o se vaya dotando de estos

& anotar en tu agenda de escritorio, en los respectivos casilleros, todo instrumentus y sistemas. tienes ¢ mterés y la obligacion de conocerlos y
lo que debe ser recordado saberlos|usar.

® claborar un juego de 31 carpetas del mismo color para los commespon-
dientes dias del mes, un juego de 12 carpetas de diferente color para
los meses del ado y ademds una especial para afios futurus.

En dichas carpetas se van colocando los docunientos comespondientes,
o una nota que los recuerde.,

Posiblemente 14 encontrards ¢l sistecma que responda mcjor a lu modo
de ser y a tus COMpromisos.

Lous avances tecnalbgicos de la comunicacion

Durante miles y niiles de anos la humanidad apenas se bea o de la lee-
nologia de la comunicacion. Hubo que esperar al siglo XX para ¢l uso ma-
sivo dc los telégrafos, teléfonus y correus.

Ahora, en cambio, nos ha tucado vivir en la explosion de la comunica-
cibn y las empresas mwdeinas y poderosas cuentan con mstrumentos
relinados y sofisticados:

el teletipo o télex

@ ¢l circuilo cerrado de Lelevision

Iy — =



ATENCION PERSONAL (O ATENCION CARA A CARA).
Para la atencion "cara a cara” o atencion personal, tomaremos en consideracién los mismos
criterios generales que se revisaron eu la atencion telefonica. pero adicionalmente cuidaremos

de otros aspectos, como son:

1. PRESENTACION E HIGIENE.

Como punto basico es este pues el baio diario, el cepilado de dientes, el uso de
desodorantes, ropa limpia, planchada y bien combinada son cuestiones pnmordiales en el
desempeiio de cualquier labor, pero en especial, cuando se atiende al publico.

Usted se convierte en la carta de presentacion de su institucion. A toda costa debe evitar
ofender con malos olores corporales a los compaiieros de trabajo y a los usuarios de nuestros
SErvicios.

La vestimenta debe ser discreta, sencilla y elegante. Los atuendos atrevidos pueden ofender

o irritar al usuario. Si el trabajo da lugar a ensuciarse. utilice ropa protectora.

2. RESPETO AL TURNO.

Establecer una forma objetiva de que las personas que se vayan a atender efectien un turno
justo, tratando de evitar favoritismos.

En este punto es muy importante respetar el tiempo de las personas y si s posible sondear
que asunto tratarin para ver el tipo de informacion y atencion que se les brindara y los
requisitos que ellos deben de cubrir.

En caso de que se suspenda la atencion al piblico informarles, solicitarles una djsculi)a_“y
decirles cuando seran atendidos.
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Cuando a una persona le toque su turno atenderla de principio a fin, dindole prioridad a otro
tipo de asuntos y a las llamadas telefonicas. En caso que otra persona interfiera en la atencion
se debe pedirle que espere su tumo que con mucho gusto se le escuchara cuando llegue su
tumo.

La Secretania debe tener mucho criterio para hacer excepciones cuando sea indispensable.
pero tratando de que otro compaiiero atienda a la persona.

En especial, se debe evitar hacer que las personas esperen porque usted esta ingiriendo

alimentos, comprando algin producto, o tratando un asunto personal, platicando com un
compaiiero, etc. Recuerde que el USUARIO de sus servicios es el motivo de que usted se

encuentre trabajando en ese lugar.

3. LENGUAJE CORPORAL.

A diferencia de la llamada telefonica, en este tipo de atencion personal es muy importante
SONREIR, ser pausado e¢n los movimientos, congruente con lo que se dice y muy cauto con
las expresiones faciales. Dentro de la atencion al publico, si el empleado llega a comprender
que su trabajo existe debido y gracias al usuario. sera mis satisfactorio y mucho mejor la

atencion que se le ofrezca.

1. DETECTAR LA NECESIDAD DEL USUARIO.

El usuario va por lo general a solicitar un servicio. un producto a resolver un problema. Ei
problema estd por encima de cualquier otra cosa. La primera obligacion de la Secretaria es
encontrarle una solucién. Esa es la necesidad urgente del usuario. La charla social acerca del
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tiempo o del equipo local del fitbol esta fuera de lugar: ";Sr. Pérez?, yo soy Laura Jiménez,
la Secretaria del Lic. Ramirez, ;En que puedo servirle?.
Se da el nombre de la institucion. En esta forma si es usuario desea referirse posteriormente

al servicio. se puede identificar con facilidad a la persona que lo atendié.

5. AL DETECTAR ANORMALIDADES.

Si usted se percata de que al usnario le hacen falta papeles, fotocopias, fotos, documentos,
etc. Es muy importante que de todas formas revise su caso con detenimiento y le diga
exactamente qué documentacion requiere, con cuantos tantos, firmado o autorizado por
quiénes y todos los requisitos del caso, para evitarle dar mas vueltas. También es necesario

que lo haga de la manera mas cortés.

6. CERRAR EL CICLO DE ATENCION.
Es importante que una vez miciado el ciclo de atencion se dedique a resolver la solicitud
del usuario y no se inicie uno nuevo hasta haber cerrado el anterior.
Dentro de las formas de cerrar el ciclo son: ret_:ibir o entregar los documentos en tramite,

intercambiar informacion, dar citas, establecer acuerdos con fecha. personal, lugar y hora y

requisitos para el cierre del asunto, en ¢l caso que no pueda hacerse en ese momento.
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USO DEL TELEFONO.

El teléfono es un medio de comunicacion ideal para agilizar asuntos, verificar citas, ia
presencia de la persona que visitaremos, solicitar informacion, etc.
El uso adecuado del teléfono es importante pues requiere de especial cuidado para que sea
efectiva y agradable la comunicacion.

En primer término se recomienda planear la llamada: a donde va a hablar, cuales son los

numeros telefonicos y extensiones, con qué persona debe hablar, cuiles el mensaje-en-caso-de
que no se encuentre la persona solicitada, qué datos requerimos tener a la mano, cuales son os
antecedentes del asunto y qué tipo de 2<uerdo tenemos que establecer.

Algunos de los pasos que pueden orientar dichas interacciones son los siguientes:
1. ESTABLEZCA BUENA COMUNICACION,

Cuando se habla por teléfono la buena comunicacion se logra cuando los mensajes enviados
por una parte son recibidos por la otra en la misma forma en que fueﬁm emitidos, sin ninguna

distorsi6n. La buena comunicacion requiere que:

- las dos partes tengan el mismo marco de referencia.
- las dos partes acuerden usar unidades y escalas comunes.
- las dos partes verifiquen frecuentemente si el significado es claro y si es el que se ha quendo
trasmitir.
“-'el lenguaje debe ser simple y deben emplearse trases cortas.

- cuidar que no exista interferencia en la linea, es mejor volver a marcar.

40



2, HABLAR CLARAMENTE.

Las personas que no tengan impedimentos fisicos o psicologicos pueden hablar claramente.
Muchos no lo hacen po‘rque han desarrollado habitos descuidados que a fuerza de repeticion
se han convertido en malos habitos. Las personas que bablan mal pocas veces son conscientes
de ello. Con entrenamiento se logra mejorar. A continuacion se presenta una lista de chequeo
que establece:

QUE HACER PARA HABLAR CLARAMENTE:
- Sostenga la bocina en posicion correcta,
- Respire normalmente.
- Use frases cortas.
- Hable despacio.
- Haga pausas entre frases y oraciones.
- Pronuncie las palabras con perfecta diccion.
- Use un tono de voz medio y modulado y cortés. No grite ni hable bajo.
- Evite interrumpirse usted mismo ya los demas.
- Use lenguaje apropiado.

- Evite comer, beber y fumar mientras habla.

2. GENERE UN CLIMA DE EMPATIA.
Empatia es mirar la situacion desde el punto de vista del otro; es entender como esta

reaccionando la persona a la que se le esta hablando ante lo que se dice..,
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Es importante que trate de entender a la otra persona y de que ésta lo comprenda a usted.
Un ejemplo claro de empatia es la del espectador que viendo a un evento atlético intenta

levantar {a piema como lo hace el practicante de saito para pasar por encima de la barra.

3. SEA CORTES Y DIRECTO.
La cortesia es parte integral de cualquier interaccion, debe utilizarse siempre, no sdlo por

' tradicion social. sino por educacion elemental. Este aspecto refleja el origen y educacion de

una persoua.
Las bromas y la charla social son innecesarias. Estas son apropiadas cuando se ha

establecido una relacion entre las parte y se han desarrollado nexos sociales.

PROCEDIMIENTO GENERAL PARA RESPONDER LLAMADAS TELEFONICAS.

|. Sonria cuando levante el auricular.

Sonreir ¢s una forma de relajarse conscientementg._ Una actitud amistosa, cortés, se comunica
por si sola hasta el otro lado de la linea. Si el sonreir se convierte en un habito, es facil de
practicar y beneficia toda la conversacion.

2. [dentifique el departamento (y a usted mismo, si es el caso), ante el que llama.

3. Solicite el nombre de la persona que esta llamando.

} Desdeé el prim\:ipio anote toda la informacién que solicite en algin formato para éste proposito.
Si es posible registre el numero telefonico y datos de la compaiiia y asunto.

4. Establezca las necesidades del que llama.
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Si el que llama demanda un servicio, solicite toda la informacion relevante: fecha y hora de la
llamada, nombre de la persona que toma la llamada, especificaciones y naturaleza del servicio
solicitado y obseryaciones.

5. Satisfaga las necesidades del que llama.

Proporcione la informacion requerida, transmita la llamada, tome el recado, consulte la
informacidn, etc.

En el caso que sea necesario hacer esperar al interlocutor, informele lo que esté haciendo. Si
tiene que dejar el auricular mientras localiza la informacion o a la persona solicitada, describa
las acciones que se estin realizando. Calcule y diga cuanto tiempo se va a demorar en

responder. Si la demora sera larga solicite que le llame en 5 6 10 minutos, u ofrezca reportarse

usted mas tarde con ia solucion.

6. CIERRE DE LA CONVERSACION,

Despida amablemente la conversacion y establezca los acuerdos necesarios.
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PLAN DE ACCION PERSONAL PARA MI SUPERACION PERSONAL Y

SECRETARIAL

Instrucciones para desarrollar su plan de accién:
1. Analice las respuestas de su Autovaloracién y todos los aspectos que usted haya marcado
con calificaciones inferiores a la EXCELENCIA, estos puntos los debe de contemplar en el
presente plan. i
2. A parir del analisis anterior, formule una lista de los ASPECTOS que debe coatemplar y lo
que hara para mejorar cada uno de ellos dentro de los proximos 6 meses..
ASPECTO META B

3. ‘i-[aga otra lista de los obstaculos logicos que encontrara al intentar alcanzar las metas que
formulo, y a la derecha escriba una lista con las posibles solucioqcisﬂde; lo que podra ha|cer| para
vencer cada obstaculo. Como sigue:

OBSTACULO SOLUCION
4. A continuacion haga una lista de los pasos especificos que dara para alca::‘;.?a‘r Su meta.
5. Formule otra lista con los nombres de las personas que pueden ayudarle a alcanzar su meta.

PERSONA TIPO DE AYUDA
6. Establezca su compromiso formal con usted misma:

ALCANZARE MI META:
G dia mes afo 4 B GV VL Y £

7. El seguimiento de mi progreso lo vigilaré por medio E_l;; _

G P phe T iy






