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

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

L114 a.u-toJU.da.de.i> de la. Fa.cu.Ua.d de ! ngen.üll..(.a, poiL condtLc.to del. J e6 e de la. V.(.v.ú..(.ón 
de EdlLca.uón Con.t.Uw.a., o.tOILga.n tLna. con.~.ta.núa. de 114-W.tenúa. a. q[L.(,ene.6 cwnpla.n con 
io~ ILeqlL.ü..(..to~ e.i>.ta.biec.(,do~ ~ ca.d4 c~o. 

Ei con.tlloi de 114-W.tenúa. 4e UevaJUi a.. ca.bo a. .tlla.vú de la. p~ona. q¡¡e ie en.tllegó 
!.M now. Lll4 .(.nM.ú..tenU<U> ~eM.n compu-ta.dM pOIL !M' a.u-toJU.d4de.6 de la. V.(.v.W.(.ón, 
con el. 6.(.n de en.tllega.llie con.~.ta.núa. ~óla.men.te a. lo~ a.iumno~ q¡¡e .tengan lLn m.úWno 
del. 80% de M.ú..tenUIU>. 

Ped.úno~ a lo~ 114-W.ten.te,¿, ILecogeiL ~lL con.~.ta.núa. el. cüa. de la. ~lLM. f~w 6e 
ILe.tendluín poiL el. peM.odo de lLII a.ño, pll4a.do M .te tiempo la. VECFI no ~e haJtá. 1Le.6-
pon.~a.bie de M.te docwnen.to. 

Se ~tecom.(.enda: a. lo~ 114-W.ten.tM pa.IL.t.(,dpM a.cüva.men.te con ·~~ .(.deM y e.xpeJU.end114, 
PlLM e·o~ c~o~ q¡¡e o 6~tece la. V.(.v,W.(./Jn M.tán 'p.ta.neado~ pMa. q¡¡e lo~ piL06MOILe.6 
exponga.n lLna. .tú.W, pello ~oblle .todo, pa.lla. q¡¡e coo~tdil!en !M op.(.n.(.one.6 de .todo~ io~ 
.(.n.telle.i>a.do~, con.~.t.(..t¡¡yendo vellda.dello~ ~ ein.úta.JU.o~ •. . . · 

E~ muy .(.mpoll.ta.nte i¡~e .todo~ lo~ 114'-W.tent~ llenen· y en.tlleglLen ~lL hoja de .(.n.lc.Mp
dón a.l .(.n.(.do del. c~o; .(.n6o1Lma.U.ón que ~ellv.útá pa.lla. .(.n.tegiLM un d.úLec.toJU.o de 
114-U.tentM, que ~e en.tllegaJUi opoll.tlLna.mente. · · 

Con el. obje.to de mejoiLM io~ ~ellv.¡,c.<.o~ que la. V.(.v.W.(.ón de EducaU.án Continua. o6Jtece, 
a.l 6.(.na.l del. c~o debvr.án en.tllegM la. eva.l.MU.ón a. .tlla.vú de lLn cue.i>üona.JU.o dMe
>ia.do pa.lla. em.U.i.IL j [L.(,do~ a.nó n.(.mo~ . 

Se 1Lecom.(.end4 UenM d.(.cha. eva.l.MU.ón con6o1Lme io~ piLo6MOILe.6 .(.mpM.ta.n ~~ ciMe.i>, 
a. e6ec.to de no UenM en la. ú.Lei.ma. ~M.(.ón !M eva.l.Muone.6 y con ú.to ~ea.n mM 
6 ehauentM ~~ a.piLeúa.donM. 
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CALIDAD EJECUTIVA SECRET ARIAL 

Nuestra cambiante sociedad demanda de nosotros los mexicanos ingenio, trabajo, 

preparación y una gran adaptación a estos cambios. En especial en esta época en que las 

transformaciones sociales y económicas nos obügan a responder como país a los retos actuales 

de competitividad internacional. 

Cada uno de nosotros tiene una misión personal familiar, laboral y social. Ser mejores 

personas, trabajadoras, jefes de familia y ciudadanos es una tarea de toda la vida. Es una 

responsabilidad compartida entre instituciones y trabajadores, pero la tarea más importante 

corresponde a cada uno de nosotros, los mexicanos. 

El despertar la conciencia de la necesidad de continuar el desarrollo personal y laboraL 

el cada día hacer el esfuerzo que nos corresponde por cumpür 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 riñda los frutos esperados será necesaria una 

especial sinceridad con nosotros mismos para reaüzar la valoración de nuestras capacidades y 

desempeño 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 puntuaüdad, la 

asistencia y el cumpümiento con las actividades del curso, el beneficio más grande será para 

USTED. 

, 
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Finalmente, propiciar un afin de cambio y superación en nosotros al Dllsmo tiempo se 

traducirá a más 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 sólo el inicio, a cada uno de nosotros nos corresponde hacerlo 

fructificar: ¡ HAGAMOSLO 

REQUISITOS PARA OBTENER CONSTANCIA: 

l. Presentar el Plan de Acción. 

2. Asistir al 80% de las sesiones. 
--

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

. 1 '-
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OBJETIVO GENERAL DEL CURSO: 

Que las participantes se autovaloren. conozcan el perfil de la Secretaria Ejecutiva de 

Calidad y diseñen una estrategia para el desarrollo de habilidades personales y laborales 

encaminadas a la obtención de calidad en su trabajo. 

CONTENIDO DEL CURSO: 

Detección de las expectativas de las participantes en relación al curso. 

l. Autovaloración de los recursos personales y del desempeño laboral. 

Resolución de los instrumentos. 

2. Metodología para la elaboración del plan de acción personal y laboral. 

C aracteristicas del trabajo final Desarrollo de la guia. 

J. Análisis del perfil de la Secretaria de calidad. 

La presentación personal de la Secretaria. 

~- La misión de mi institución, las funciones de mi área. la descripción de mi puesto. 

5. Plan e ación y organización del trabajo. 

6. Atención telefónica y personal. 

7. Presentación de los trabajos, por las participantes. 

l 
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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, brillará el oro puro y aristocrático 

de conesía. 

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

ágil. 

Tu don de gentes será copa de oro fino que ha de recubrir el acero-de tus propósito. 

Serán tus sonrisas como minúsculas estrellas aúreas incrustadas en el acero de tus 

intentos. 

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

Sobre el acero de tu aspereza, la placidez con que sabes aguardar será también oro. El 

áncora de la diosa estará damasquinada por ese oro de tu apacibilidad expectante. 

Oro y acero -Eibar y Toledo- será tu Vida. serán tus propósitos, serán tus actos .. 
--

AMADO NERVO (Plenítud) 

2 



l. AUTO V ALORACION DE LOS RECURSOS PERSONALES Y DEL DESEMPEÑO. 

El propósito de Jos siguientes cuestionarios es el que USTED cuente con elementos 

para valorar su ejecución actual como persona y como secretaria, únicamente USTED tendrá 

acceso a esta información, nadie más Jo verá. 

Al elaborar un plan de desarrollo nos encontramos que la primera pane que tenemos 

que realizar es ubicamos. Definir en dónde estoy, cómo soy, cómo desempeño mi trabajo. 

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

Para que sea efectivo este ejercicio es condición indispensable que la resolución de 

estos cuestionario se respondan con ABSOLUTA-SINCERIDAD. Lo que usted responda sólo 

será para usted, nadie más Jo verá. 

3 



APTITUDES DE TRABAJO 

<como usted c~ea que lae evalúa eu eupe~vieo~l 

1 
E:<..::~I."''"'L~ Bud' r..;s. 1 R..,.g .... ~~r ¡ Mo.l·:1. 

1. C<:>rt-:o.,;•.·:~. 1 
1 ! i 
1 

2. A.pt~tud V9d:l•).L 1 1 1 i 

1 1 

i i 
1 1 

5. At.pl1..t•.••:i p...:..r·:~. i.-.:1~ m•.:Llemo.t~O.:a5 1 
i ' 
1 1 ! 

i [ ¡ ' 

l i i 

8. "-Plltw.d po.r•). t~rahl.r de<:l~lOr>e~ 1 
1 

i ' 
1 i 

' 
; i i 

1 L. Ctr·~·.Lr'ol,. ZO.Ct•;,r, 
1 

1 
: 
1 

12'. A•--=-,.•·:t·:>" ·.l. l<:>-a det.o.L Ld'-s i 

L""- 1 ,·,.J.:-,:.·••··d•r•-:.1.~ • .., •l l r...:..bo.JO:. -- 1 ' ' 
15. MOlLVQ.C\.01"1 1 

1 ..S. E t .:r ·: ll V L do.d 
1 ¡ ' 1 

1 7'. C·:·"''f 1.a.b 1. l 1.do.d 
: 1 
1 

1 a . 1 ,., t ..:. t o. t. t. va. 1 
' ! 1 

1 



2.1. E···'· .. ~~·:.O.o§t~I•J 

1 1 1 

23. Ad.•.Lpl•"J.btl•.do.d ' ! 1 
1 

1 1 i 
24.. L..,.)L r. •:~.d 1 1 1 : 
25. S-:•p•.:-r L•A-r I.<J. pr -9''5>l•.:>r, i ! 

1 ' 

1 1 

26. ,..\•.:.'. '- '· •.J-:i 
1 1 

1 i ! 

29. L•.rJe-r•J.Z'?O 

30. DLpl.:.mo.c LO. 

31. E-5!1•.u.b•.L~.Jad eo.,·:.><::Lonal 

33. Pr•...&.J~n·:•.o. V ,:;.:r-r•9•:J.t•z 

3.. p ·'1•: L '!:1' ,·,,:_ l •:J. 

3"5. H-:>r"•r ·:...·.iez: 

J..-; . E s !=-' i. r '· r. '-' .J~ ; e r v '-e L.::> 

JB. L~u.l. •.·.:J.d o.L Jefe y compo.?i'e-rog 

J•.;.,. Op•.·m,,:;rno 

-40. o r '· :J 1.. no.l L do.d y e r e<l.t L v '· dt1d 

•.J. v-=-r·:~.c \.do.d 

5 



TAREAS SECRETARIALES 

i 
Ex..: 4'l~'"''""' : Bu~l""'•.l. 1 Re-gular Mo.l<1 

1 1 

! 
i 

1 1 : 1. T<:>,....,•.Lt d 1...: t •.l.do 

1 l i 1 
1 ' V.g. l 0C '- ·:l·:J.d 

1 : ! 1 ' 
Tr·-...n:..•.:t Lp..;LUt"'l 

1 1 
1 

1 
1 1 1 ' 
1 i 1 1 

---------·-' .. _L_l_-:J :"''!...'l- r_p_v_r_t_~..l_é_f~·e<>.:.~:oo'--------'-------+------l-------i~----l------

5. e.;., n t ., s '· •.l. r -a-l t oe L 4- (·:>no 

Ar-:hLvor 

B. L~~r ~orr~spondenct~ 

10. Or·i'!""'•:J.r el ~scr~tor~oo 

12. úrt•;,'3r··LfLo. 

l ) • P 1 •..J 1 ..., '9 •. •:• .-, •:t. l <, ~ r'l'lO 

1 ..¡. . M. •:> r •:J. l j ~ t r •l. b <.l. J v 

l.- Salud 

2.- Asee d1aric: 
Bar'\ e 
Lavado de dientes 

1 

1 

! 
: 1 

! 

! ¡ 

ASPEC.TOS FISICOS 

<ccmc usted se evalúa) 
Desee 
segu1r 
as 1 . 

Use de rcpa limpia 
Use de calzado limp1c 

3.- Presentación: 
Pe1nadc 
T1pc de vestimenta 
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DESEMPERO LABORAL. 

1. "Oué habilidades eré t teas requiere mi traba]oa (Descripción del pues t. 

2. ¿.Hosr..a qué pv.nto empteo ~odas 

-:;~~5-?m.p.::-'1.o d~ mt traba)o: 
m. t S habiltdades t;rtt.icas 

-4. ¿, Cue- m.eta..s o estándares es~1..1.ve a pv.nto de at.;anzar e 

-'· :: _ _.,.:.:;.r.t.O fYJdr(-:L ü.)!1J..:i.J.:-m.e rr~t _~efe ..:z. hacer un m.efor t;-.::;:t-..:z.;c~ 

o. ==- 01Jé obstácuLos frenan m.t. ej.;.cttvtdada 

;1. c.:-rrtO podr (a sar m.á.s produc t. :..uoe 

~-) . .::.E:;-... q~...:.é ~5p.:-ctos n.ecestto mas ..:zdtastram.iento y .7i..Ó.5 exper·.-:-

7 



; 2. A ¿,.:_¿ fecha ¿qué he hecho 
r.;asp0r5ab1. L 1.dad8 

para prepararm.s para afrontar rr • .a.:yor 

-""*· ::C)J.al es eL trato que -~rt.n.do ,:z Los ~suartos de mt5 ;~r,Jtctos8 

L5 . .::.C.;,~ ..:J.L:.lt..:a.ri.a. m.t ejt...:ten.ci.a en. el r..raba..j.-;,8 

:r:-. ::.o···5l.d~5-r0 t:;'.Le he l.l.e:J]ado aL n.LueL m.á.xtmo de .nL 
_:::.<:?-.-; r~ r_ .;¡_¡· '· r.:L: 

_'7. r"'i.-:- 1..7'~~.;-re-:;o y pa.rttctpo en. Los probLemas d.;. /T~l ·:omunc_d.ad ¿,.:z.bcr.J:l .. 

; ~- ,t.¡abto destructivOJ'TlSnte de La.s per-sonas --:¡~.~.e trato. 

l9. :r~'...'L~S-rto rn.tJ.cho t tem.po -en plat tca.r -:-on m.Ls 
'J.'~ l_lfl.ti:-I'<,,:,:'L[;TI,6, a_.;: !,.CQ(.::J.TfTI.i?, en. ¿ l_atnada.s t-el&/ónl..CCl.5, r:; 

~é?f 501\·.:=! :~ ...:-;;. 

8 

com.paño?ros. en. 
'!? ~-t r:.¿e,; t L V t du.--:1.•.:::- S 



METODOLOGÍA PARA LA ELABORACIÓN DEL 

PIAN DE ACCIÓN PERSONAL Y LABORAL 

El ciclo de la vida determina biológicamente el nacimiento, desarrollo, reproducción y 

muene 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. 

Ca da organismo es único, lleno de potencialidades, sin embargo, el desarrollo .de cada 

organismo es único. De millones de huevos de peces que se depositan en el fondo del mar no 

sobrevivirán todos, además su desarrollo se dará de manera diversa. 

Asimismo, tú misma vives el ciclo de vida, el biológico, el intelectua~ el profesional en 

tu institución. Piensa dentro de tu desarrollo personal: 

¿Haz llegado al máximo nivel al que puedes aspirar?, en cultura y educación, en tu 

profesión secretari~ en tus habilidades técnicas, en tus hábitos y actitudes, en tu ámbito social 

y familiar. 

¿En ese nivel deseas permanecer? 

Observáte a tí misma. Crecer y fructificar es tu derecho, pero también tu obligación. Es 

un deber para con los tuyos, para con tu país, para tu institución, pero más que nada para 

contigo misma. 

Imagina cómo serás tú dentro de S años st no invienes tiempo y esfuerzo en tu 

desarrollo personal .... 

Ahora imagina cómo deseas ser tú dentro de S años ... 

9 



Toma nota de esa imagen: 

A continuación: 

l. Revisa las respuestas a tu AUTOV ALORACION y selecciona. de entre eUas los 

ASPECTOS en los cuáles las calificaciones otorgadas sean inferiores a la EXCELENCIA, 

estos puntos se pueden mejorar. 

2. Del lado izquierdo anota el número que por orden de imponancia corresponde a tus 

intereses. 

3. En la hoja de DIAGNOSTICO (página 11) anote en la columna de IDENTIFICAR EL 

PROBLEMA. Proceda a resolver dicho formato, analizando cuáles son las circunstancias en 

las que se da el problema y cómo se compona. A continuación dedique un tiempo a pensar 

que actividades o conductas puede usted realizar para resolver el problema planteado. 

~- A panir del análisis anterior, retome los ASPECTOS en el formato de PLAN DE ACCIÓN 

PERSONAL (página 12). desarrolle las ideas que le solicitan. 

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

6. Dedique especial cuidado a la forma de medición y seguimiento de la meta. Sea sistemática 

en el registro, es pane de la motivación para continuar. 

7. Intercambie ideas con sus compañeras. 

10 
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DIAGNOSTICO 

~~ ~~-ÑT~FICAR-EL PRClBLEMA ___ -~BAJo- au[-~c!Rc~ÑsTAN_~_iA-s~~-C~~T~:;Go-i\¿1W\L:-~:NTE~~-u[c[)[~Ü~~] 

-----· - -----·-----·---------,-------··- ------ -·- --- ----·- ---~------------ -- ----- -- ----~---- ·----------

----- -------· . ~- =---+=---=~ ~~ -=-= 1-----
l ___ _ l----- --=-=T~-~=------~~--~=~-=-~=-1~-~--------~-=---= 

J . 1 
----- ------------- ----- __ L_ --- ---~ ------'----------------

- ~-----------

~~- ~---= ~ = -- r---= - --- r = --= 
-- -- -

l 
1 

1 

____1¡-~~---
----------- ---- ---¡------- ---~---- ---- ·--- . --

1 ---- ----------- -------------------------· -----¡-- --. 

--------+----------
-----=-~=-~--- -----=~= 

1._ --- ----·---- -· -- ______ ¡_ _____ - j 



PLAN DE ACCION PERSONAL PARA MI SUPERACION PERSONAL 
1 

PROFESIONAL Y SECRETARIAL 

MEO 1 ~~ 1 ON Y 
SEGUIMIENTOS 
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METODOLOGÍA PARA LA ELABORACIÓN DEL PLAN DE ACCIÓN. 

UBICACIÓN 

AUTO VALORACIÓN 

Y DIAGNOSTICO 

MARCO DE REFERENCIA 

INSTITUCIONAL -

MODELO 

QUIEN SOY 

COMO ME COMPORTO 

EN QUE ESTOY BIEN. 

REGULAR Y MAL 

EN DONDE ESTOY 

QUE SE ESPERA DE 

MrEJ'n::A.-INSTITUCIÓN----------~ 

CONCEPTO DE SECRETARIA COMO ASPIRO A LLEGAR 

CALIDAD A SER 

FILOSOFIA DE TRABAJO EN QUE CREO 

Y VIDA VALORES. MORAL 

PROCEDIMIENTOS E COMO Y CON QUE REALIZAR 

INSTRUMENTOS DE TRABAJO COMO Y CON QUE VOY A 
--

REALIZAR EL TRABAJO 

PLAN DE ACCIÓN 

CONTRASTACION DE LOS QUE ASPECTOS VOY A 

ELEMENTOS DE UBICACION MEJORAR 

Y DEL MODELO. 

CUANDO LO VOY A LOGRAR FECHAS TENTATIVAS 

ANÁLISIS E INVESTIGACIÓN COMO LO VOY A EVALUAR 
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CARACTERÍSTICAS DEL TRABAJO FINAL 

Como parte de los criterios para acreditar el presente curso usted deberá entregar a 

más tardar el viernes 15 de junio su "Plan de acción personal y laboral", por lo menos con 3 

aspectos por mejorar con sus respectivas gráficas de seguimiento. 

Este plan es el requisito mínimo. sin embargo, se le recomienda a usted integrar un 

Manual de Trabajo bien integrado, en el cual usted pueda proyectar su creatividad y 

dedicación. 

El propósito de dicho Manual es el de que contemple el marco de referencia de su 

trabajo y desarroUo personal y profesional a mediano y largo plazo, además de que será un 

elemento de consulta. Dirijalo a usted misma, aprenda a automotivarse al través de los 

resultados que vaya alcanzando paulatinamente. 

El siguiente esquema de trabajo se incluye a fin de que la oriente en la elaboración de 

su Manual: 

l. Portada. 

2. Índice 

3. Introducción o presentación. 

4. Misión de la institución. 
--

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

6. Procedimientos de trabajo de mi puesto. 

7. Concepto de una secretaria de calidad. 

8. Autovaloración (fecha). 

9. Diagnóstico. 

1 O. Plan de acción con gráficas. 11. Bibliografia. 

19 
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La personalidad de 
la . 

secretan a 

OBJETIVOS 

• Que ~a~ participantes analicen la estrecha relación que corre entre su 
tra~aJO sccretarial y su propia personalidad, como proyección aquél 
de esla. 

• Que afinen su con~.:cplu de personalidad como ··ser en rdat.:ión" y 
"ser en proLcsu". 1 

1 

• Que reflexionen sobre los ra~gus de la propia personalidad y definan 
estratcg1as paiJ h.h.:cclJ ~.:ad..a dú.1 m.í~ \I:JI10sa y 111ás Jlracllva. 

Tus rasgos caraclerísticos 

El ser humano se involucra en su trabajo; los psicólogos dicen que se pro
yecta, es decu, 4uc '·se pone", o pune parte de sí en lo que ha¡;c_ No ¡me
des hacer una dicotomía o separación entre tú y tu uabajo. 

. Ex_iste una gran diferencia entre el trabajo de un hombre y el de una 
l_!la_quma: una computadora no sería nunca una secretaria igual a tí. Es 
umca y es mujer, tu actividad secretaria) Ueva tu seUo de persona "equis" 
(Juana, Estela, Lutsa .... ) y ~u seUo de mujer. Si te intercambiaran por un 
varan, las cosas se modificanan en manera apreciable. 

La personalidad úe la secrelarta 

Todo mundo habla hoy de la personatidad. Pero ¿qué es la personali
dad'!, j.lc lo haz pregUntado? Vamos a defluirla como: "la síntesis de todas 
las caraclcristicas quJ perfilan a un indiViduo de la raza humana ... 

Los perros no t1en
1
cu personalu.Jad, ni menos aún, las moscas. 

Describiéndola un
1 

poco más, es la resullante final de lodos nuestros co
nucimienlos, ¡x:nsa1hicntos, sentimientos, habilidades, fracasos, éxitos, 
proyectos, virhH.Ics, ~icios y en general de todas nucst1as experiencias. 

Una parte es i011~1a; nos la dieron como herencia nucslros padres el día 
que nos omclhicmn~. Se cuiHH.:e como herencia bauhlgu:a. La olea parle es 
aJquuida, pero no de una sula vez, sino a lo largo de tuda nucslra exislen
Cia en constante intebcción con el medio. 

En tu pcrsonaliJdd puede~ distinguir tres tipos de rasgos: 
1 

• Físicos o somáticos_ 
1 

• Intelectuales o mentales. 

• Morales o de daráctcr. 
1 

En cada uno de e'llos hay rasgos de superficie y rasgos profundos. 

Ps¡cológicament~ h.tblandu, todo ser humano tiene una personalidad, 
que puede ser madura u i111uat..lura, positiva o negaliva, bien inlcgrat.la o 
mal in legrada, prog}csi~ta o estancada_ 

Un gran relu rala tí y para casi lodo el mundo es la pregunta: j.quién 
soy'!, ¿cómo soy?, icó1110 C:) mi personalidad'~ 

Implica el f:.hli•)Jo "cunócclc a ll mismo" que tan lo ponderaba la filoso-

fia griega. j . . . . 
Pero además p~cdes cxammar tu persunahdad en relacaon con tu acti

vidad secretaria!. Es obvio que las diferentes profesiones y oficios exigen 
diferentes tipos de 'personalidad. Por poner casos muy extremos, no se pide 
lo mismo para ser ¡duector de cinc que para prcsiJente Je la R.epúbtica o 
para policía de la esquuta . 

¡,Cuáles son loslrasgos de personalidad más congenialcs con el puesto de 
secretaria? 

FiSicos 

Uuena salud, belleza, aspecto distinguiJo, tono agradable de vo,. Hay que 
reconocer que est~ área no está del todo en nuestra mano. Pero agradece 
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a la naturaleza si le doló lle lalcs t.:ualiJJJes, y pon algo Jc lll pa1tc para 
i.ncremcn tarlas. 

Mentales 

Se exige un buen graJo lle t.:ullura escob1. ¡,PlH qu~?, porque lk orc.Jmano 
el jefe de la secretaria es una personJ d.: ¡,;ierhl nivel, es ttn prufestoni~tJ, y 
además pon1ue a la secrelana le tuca trJtJr J pcrsonJs Je toJos los nivele!:! 
culturales. 

Dt• carácter 

Este es el piJIO fuerte; porque es el aspecto que más profund;mu::mc mciJc 
en lu acllvidad y en tu comunicación y que, aJcmá::., está en tu 111ano con
lrolar y modificar. 

A continuación tienes una lista de rasgos que con tu ex¡x:ricncía y scrui-
do común podrás entender y ilplicar: 

• Cortés, respetuosa, sJbc escud1Jr con JICIH.:ióu 

• Flexible, adapliJblc J las pc1sonas y a las !:!itua~iunes 

• Ordenada: ubica cada obJeto en su lusar, c:.nJa ac11vidad en su mo
mcniO; no se fía dl! la improvisación 

• Emocionalmente estable. sabe dom
1
1nar sus prop1us sentimientos y 

las siluacJoncs exlcrnas; se cumrola y cunlrula 

• Segura: manifiesla asertividad y a plumo, sm jaclancia 

• P'rudente y sensata: es oportuna y Uala con tacto los problemas 

• Ejeculiva: es eficiente y decidida, no deja las cosas para maJiana, tie
ne iniciativa 

• Paciente: tolera sus fallas y sobrelleva los defectos que tan a menudo 
hacen difícil el Ira lo con el próJimo 

• Optimista, alegre: sabe que Jebe comunicar a sus Juledocutorc!:! una 
visión tonHkanle y dinánuca de la vida y de lo::; pro!Jit.::mas 

• Discreta: licue acceso a muchos documentos y hechos de carácter 
pnvado y l:onfadcnc1al y sJbe mantener IJ reserva 

• lfunraJa, honesta 

• ServiciJI 

• Fiel y leal a su Jefe y a la empresa 

La pcrsmwlulad de la secretaria 

En resumen, la bu~.:n.1 scoct;uiJ ~.:s una petsona psil:oh">gicamente madu-

ra. 

Tu desarrollo 

Por su cscnci:J mis111;1, b person:...lulaJ es una rcahdaLI tlm:imica Y cambian· 
te. lb~ta ver J;.¡ C\'uh•Ln'lll del bebé ;.¡luilio, al aJulc~ccutc, JI joven, al adul

to. 

N:.1Ja ascgnta que nuestro fullHll !:!l:d copia cxJctJ Je nuestro pasado. 
cu~tahtar~ en un uwdo de ser ::.crÍJ negar laviJa, somos por naturaleza 
seres en proceso y en cambio. Peru vemos a nue~tru_c_n~umo dos panora
mas bien diycr~os entre sí: el del prucc~o y cambao dangado Y el del proce· 

su y cambio al garelt:. 

n1cho de olm moJo, algunas personas viven a hase de metas que ellas 
se van programando, y llegan leJU~ en el camino de la auturrcalu:ación Y del 
hito; otras, pur lo ClHllralio, ::.1.! resignan Jesdc temprano a ser JUguetes de 
las circunstanciaS y vcg,etJII en la n¡cJJucnJJd. 

l.as primeras persiguen vah>rc~ bien claros la sahi~uría, el prog~eso, el 
prcsugio, la f;.¡ma, el pudcr económico, el poder políuco, la honc!:!ltdad, la 
justicia y honradct, I.J v.:riJdJad, la bondad, el servicio, el amor, la paz. 

Tú te haz enconlraJo y te encuenlras ante la alternativa de una u otra 

vía, y debes hacer tu opción. 

Si escoges la primera, irás por el camino del esfuer~o, -~e la disciplina, 
pero también dd progreso. Jc la plcnillld y de tu realu.ac1~~ como pcrso· 
na. De lo contrario te condenas a la mediocridaJ y a la esterilidad. 

Podemos ilustrar la génesis y dcs:urollo de la personalidad con los si

guientes diagramas: 

Génesi!; de tu pcr..onalidad 

8 
Herencia biológica: 
dotación genéticu re
c•lJnJ.J de tus p.Jdrcs 

G 
Con¡unto de .nllucncidS 
fCCibld.JS en tu lllWI.JCCiÓO 

con el mcd10 

1 PERSONALIDAD 1 

8 
Oec•sione'i personales: 
tus Jeacc•ones a las pre

SIOnes de H.8. y M. 

J 

' . 
1 

l 
J' 



l.llfh'l~ull,dltlad de /u~·¡·, lt'/;./l/1 (Cupiwlu 2) 

Proyección de lu pcrsun.Jlidad 

ACTUAR 

O bien: 
CONDUCTAS 

' . ' o ' 
' o 
1 ' 

r--------~· ~·L-------~ 
1 HABILIDADES ~ ~ , ACTITUDES l 

1 CONOCIMIENTOS 1 

EL YO 

Una panorámica de los rasgos de personalidad y de las ac1i1udcs, habili
dades y conduelas, te cuestiona: ¿en quC punto me haUo con respecto a 
cada uno?, y además ¿me he quedado c~t;itica en los diferentes aspectos 
de mi personalidad"' 

• limpieza en tu persona 

• orden 

• limpieza en tu lugar de trabajo 

• cortesía y buenos modales 

• seguridad en tí nusma 

• dinamismo, energía 

• disdpliua 

• nHu..Jcst ia 

• sentido de r!.!sponsaLi.J&J.td 
' .o 1 .• • sulid:..nuau, ~.:uupcrac¡on 

• Jcci;oón • .l. . . 
e imagana~o:iüll, IIHCIJIIV:t 

1 · ·.o .o • originalidad, crc<.~llViuau 

• pa..:i~.:ucia 

• alcg1ía y buen hu111or 

• ambkión, deseos de pwgrcsJr 

• huncstidaJ, hAnradcL 

• prudcnc1a 

e Ji::.CICCiÓn 

• c::.píritu de servicio 

• vcra..:idad f 

• agilidad rapidcl 

• precisión, cxJctituJ 
1 

• adaplabilidad, flexibilidad 

1 . 1 r· • ex ce enc1a en ortogra 1a 
. 1 r· • excclcnc1a en mccanugra 1a 
. 1 . 1"" • excclcnc1a en taqu1gra 1a 
. 1 ·' • • ex cele neJa en rcuaCCIOII 

. d r,. • man¡,;JO e an.: uvo 

• otras. 

PRACriCAS 

1 "Y T' " . o ... ~r· . . 
Propósilo: Descubrir crlticamcntc a::.pcctos de la _prop1a perso.n~1dad 
y tomar co~JCICJU.::Ía de la n..:cc::.idad e importancia del conocumento 
personal en lct•fcrc:ntcs a::.pcctu::.. 

' 

l 
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Relaciones humanas 
de la secretana 

OWETIVOS 

• Que las parliL:ipanlcs :..prendan_ a ver su empresa como una comuni
dad Y como un organismo so..:ial del cual cUas son células vivas. 

• Que autocvalúcn. sus cstil•,. Jc .. relación intcrpersonal y aprendan a 
adecuarlos a las d1vcrsas silu;.h.:iunes y tipos de personas. 

• Que lomen conciencia de las dificultades de la comunicación intcr
pcrsonal Y de la necesidad de manejarla con cuidado y n¡ctodulngías 
adecuadas. 

• Que definan la mecánica ideal del c<¡uipo "jefe-secretaria" y se dis
pongan a actuaria. 

• Q~c au~nen_lcn su _capacidad de acctltación de las'pcrsonas, por enci
ma de las thfercnc•a~ de caracteres y de los inevitables defectos. 

• Qu~ desarrollen actiludcs favorables a la colaboración y al trabajo en 
equ1po. 

• Qu~ med~ten sobre las nounas t..lc la convivencia y decidan aplicarlas 
de uuncLhato. 

N.clacwues IJunwtUJ!l' de la secretaria 

En general 

Los seres humanos no somos isl:.s, ni somos hongos. La personalidad se 
forma en la intcrac~.:ióu. Uasta observar el desarrollo del bebé en la familia. 
La p~icolugía IIJudcaiJJ ha cvidcn~.:iado el inapacto decisivo de las relaciones 
humanas en la iul'ancia para la formacaón del carách.!r. También las empre· 
sas ~e forman y se dc!.arrollan en la in le a acción. 

Tú como secretaria, te encuentras inmersa en una red de relaciones más 
o meno::. vasta y auás o lllcnos dcnsi.l, según tu caupre~ y según tu puesto 
específico. 

El cará~.:tcr c~ncaal de la cmprc~.J es la cumunicacJÓII. Sin comunicación 
no hay empresa ::.iJll) individuos aislados. Se dice que una empresa es un or· 
ganislllo prcl:isamcntc por esto. pl)rquc cxi::.le un ::.in mí mero de interaccio
nes continuas y vatales de clcmcnlus heterogéneos. Pero algunos puestos de 
trabajo están más directamente ~.:entrados en la comunicación; y uno de 
ellos es el de sccrct;,.ma. 

Tus interacciones caen dentro de dos granllcs casiUcros: 

• Relaciones fum1ales; programadas por la empresa y/o propias del 
puc:,to. 

• Relacione~ ínfurmale~; los contactos que tú vas creando a través de 
experiencias comunes, sunpat ias, gustos atines, etc. 

Mucha gente cae en la trampa de ..:rcer 4uc las re la..: iones humanas son 
fáciles. Comu ::.un el pan de cada día dcst..lc que nadmos, se supone que son 
campo bien conndJo y trillado. Es una alusión. Nll sólo la experiencia, 
smu también la cicw . .:ia moJcrni.l no~ ensella que tras su aparente sencillez, 
el proceso de la comunkadón illlplica seria:, complicaciones que a menu
do lo hacen naufragar. 

Pensemos c11: 

• las ambigUcdades scmántkas; una misma palabra o frase puede desig· 
nar cosas diversas. La expresión "mi papá está enfermo'', no dice si 
se Ira la de una leve indisposición pasajera o de una grave enfermedad 
que lo llevará a la tumba en ocho días 

• los factores emot1vos; las fuertes simpatías, antipatías, intereses 

• las rivalidades y los preJUicios, que dislorsionan ante nuestros ojos la 
reahuad 



(('oif'itulo .1) 

e (¡¡~ lit:ll:CI\13 lÍl' (.J~ jiL'I!loiiiJ.J~ (liiCIIIiJII~;¡:-., L'Xjl(¡¡(,uJt¡(;IS, (lJCSIIIIIh(a~, 
ll.tiiiJIII~.J!lo. ), L';UI!:o,JIIIC:,i!:oiCIIL'IJ!lo y llllllihl!:o u;d¡,¡¿t)::._ 

e lo::. IJIIgos y JCI.Ift(lll •• l''>, CIC:ill dbl.llh.'l:l!:o y dc\IIIV!.:(c:::. 

e C) ·lllltHil.lri::.llhl, IJ)lhjUCJ l') ¡Jj,j(ug,¡ 

e (;¡ C!:oCI!:oa y lli.J(;¡ Jcfini~o:illll de h1s (HIC!:olu::., que llllbiiiJ l'UII(U!:oiOIIC!:o y 
LlllliliLIU!:o 

• b falla Jc infurmadón u(;.¡ mfoun:.tL"JÚn iuuurcda 

• el puco domhuu de la lengua 

• la prcdpilacióu y la prisa 

• O Iros factores. 

Es muy largo el capítulo subrt: las barreras de 1.:~ conuJnu.:acilln. Para es
tudiarlo a fondo se lemJriJ 4uc tomar un bucu ~mu•auu Jc Hcladuncs 
llumanas y de hllegración de Equipos. 

Aqui nos limuamos a recordar los elementos há::.icu::. del proceso de la 
cumunicacaón y 3 rcfor t.arsc c~lc aprcndaz~jc cou un par de pr:íclicas. lla· 
mando E al emisor, 1~ al rcceplur, M al mensaJe CIIHluJu y M' al111cnsajc 
capt~do por 1~. pudcmu~ Jao~gramar la comunicaciún en c~la forma 

• 1 

Con d jde; el equipo "jde-sccrelaria" 

Es para IÍ la relación laboralm;h unportaulc y val al. No lr.JbaJ.!~ ~ol:a, ~iuo 
411c se supone a¡u.: funnas con lu JCfc un cqLupu llui.ÍBII1..0; y licue~ que 
rc.Jht.aa 1 ... par:..llo1a llc una al!laciún que sea 1111cm,a pcw uo ínlim.J. Pn1quc 
nu puedes ni IÚ 111 él dc~~.:onuccr l.a 1cahd.hl de la diiCn.:nt:I.J Jc ~xo 111 Jc 

Nclucwlh:S Jumumus de /u :U..'t'ft.•luriu 

¡0~ m veles u c~calonc~ ~lCI.Jic~ y aJmuu~ll al ivus. ll.:ay que Juarllcner la dis· 
I:IJiciJ aJccJ.1lb, 111 ~~~~~ 111 IIICHU~. 

Para Juo 111 -.,¡.í Je m.í~ que ruuut..:.•~ y a:onc•~nl•'-·es los principios 
IJj~¡¡.;o~ Jc 1j p~a¡.;ulugÍa III:.ISLUIJIIJ y leiiiCIIIIla 1\H CJCI_IIplo: 

• U huLai.Hc e~ au~b ccrchau; 1;,¡ IIHIJer e~ au:b l:ora/.ÜII. 

• U ho
1
uahu.· ¡ucn~., IIHil:ho; l..t IIIUJCI ~ucf1a mua:hu. 

• U hJauhre es u¡uy ratonaLhlr; LJ 111uje1 e~ IIH•Y anluatJva. 

• U 1iJuJc a~~ p..t•cJu l:lm ~u humo•; 1 ... muJer es vano.~blc~ más precisa-
' • 1 lll~llle, e~ l.:ll: IL';J, 

• 1:1 hLmhrc ha.:¡ le puede u~gar a Sel h~we por algo; la IIIUjcr fuerte 
~clá l~t:auíua por alguien. 

ll..ty qu1icnc~ l.lu~i.."~n Jc~ir c~1u 1111~1110 ~.un p..tlabras poél1~as. Por cjem· 

pll) 1 

• t-:1 huaubac l.'~ lut, la IIHIJCI e~ 1....tlur. 

• EIIJmulHe e~ 1111 uu~.1110, l..t lllliJer e~ llll l..tgo. 

• El 1
1
1o1ubae e~ 1111 ;iguda l¡uc vuela, l..t IIIIIJt.'r e~ un ru•~ca\llr que ~;anta. 

l1a1..1 q[,e la acl.at.iún sea ~.:ouslnu.:llva y Jc altura, w ICt.juicrc madurez de 
aaubd~ p..1llc~. o :iil¡uicr..t de uu..t Je ell..t:i . 

l1osihlbmcntc le imparc el IIICLhlar st~hrc c~l..t carla (jliC expresa las cx
pc~laliva~ y punto~ Je vi~la de la mayoría Jc los jefes, y de sct;.uro de 1u 
jefe. 
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.El aspecto cxtcrn1 > 

OWETIVOS 

• Qu~ las p~uli,,:ip:Jnlc!s si! .:oncienai.:en del impado de su presentación 
P"!bunJI 

• Q.u Jcs ... ·ubran la ín1i111J rdadón que ..:xish! c1111c !!.U aspcclo cxlcrno 
\ su .::.tliJaJ L'umu ~aelarias. 

• ~)u~\ ... ·u~..·\¡liunen y. si es el ~.:~su, lliOJillquen sus hábil os e: u d campo 
JI! b 111~1(11( 

• Que J.:~.Juu~len c:l bu.:n gu::,lu y \.'l llllU en el vcslir y en los al:.tvíos. 

• ()uc Jc.:u.J.J.n desarrollar mudall!s caJa \'Cl más propios y sclioriales. 

• Qul! s.: moti\'c!ll a Uegar a s..!f e:\pc:rtas en el arle Je la conversación. 

Tu aspe~w e.\ te-rno: tu ro!l.tro. ws modal!!s,lu manera Je ve::..l1r y de ca
nunar. IU \tJl }' IU lenguaJe son la manifestación de lu personalidad y con· 
furnn.n IJ tarjeta JI.' p1t:!I.CIIIaCIÓn de la .:m presa. 

Jl¡ensa C"n estas anaJogias: 

• una fadlJJa nu es roda la cas.a. peru si es un buen indicio de cómo 
~~ b ca~ 



/:'/ w,pt'ctU exten:u rcapir"" 

• un escaparate no es toda la licnda, pero nos sirve de guía para s.al:er • 
lo que h<Jy ~n cll:.~. 

.\lgo pareciJo sucede con lu apc.lfiencia. 

la higiene 

Higienl! es la Hr~ión castellana de una palabra g.ri~ga que significa s~ud 
Curiosamente ..~.hora se la entiende más bien como limpieza. Es que na,L. 
ayuda 1anro a la salud como la limpieza. Pero se suele olnJ;.¡r 4ue no ~k. 
a la salud fisica, sino también a la mental y social. 

Arraiga en 1 i el habito del "duchazo" diario, de Jos diemes bien ""f'
Uados, de la ropa hm¡;ia, incluyendo la ropa intima, de las uñas bien arre
gladas, de Jos zapa lOs impecables ... 

Nu es cuestión de mucho liempo ni de 
di~cipüna y de formación de buenos háb11us. 

.E1 'lesluario 

dinero, smo de volunwd, .k 

L/ aspectu t.'xtenw 

. .· e ~n ..:u~ma Lis ~..·arClllht:wcias con..:rclaS Jd "aquí Y 
1 umJ. ~~=-mpr 

Jhora ·: 1 d" 
. - f· 1¡\':.d un coclcl un Jh~S:.Jilll!, una jornada or 1· 

. el c-Ycnl•>- loun ~;~ · ' - J 1 J 
. , . ' \o ,,a- a u cuu un vcs11Ju JI! se a y enlCJUC as 

113 r::l U;! u:;.,>JJU - ::o 

. J' a ur. JIJ c ...:~rn~Ju. 

b hord 1 

1 
_. ·1,1- • 11 , 0r·•¡ll> sc usa ru¡>a más dara qu~ en iiH1~rrto .. -

J ~~IJLIL. · ~ .. 

1 • J·\ !u 1,·1"¡ J~ tus u¡os y J.: tu pclo: una tez morena se 
C' LL)rlÜ '- -. • • ' J .O b 

· · , colúr"'s fu•nes como el rDJU, el \"Joll.!la, e \"erue o S· 
3 , ;;:-n~ mas .• ... ... 

1 "11 . ~..- .. H.-_l ,. d ~Pl.lfl u m l~n~u 
,·,J ·u! •0111 plc\ión v tu silucaa. Por cjcmplu, los ··jcans" que 

IU C-..~ · t L • .l .1. 
··.::!::..:ln·· bi~n cun una chica ¡oven y Jdg~dJ, no queu~m __ a unJ ua· 

_J • • ú"e···· bs líneas hurllontalcs, Jos LJnturones nu ... ·u:ifefdL'IlJ ~ l' ,.... · _ . 

No hay reglas fijas. Tu ropa es campo de expresión de tus preferencias yJc 
tu übcnad. Pero lambién puede serlo de t\J buen gusto o de tu mal !l-IS
to. 

an.:-/iGS \ J~ ú)I•Jr úllllrJSIJIHC. lus tejidos muy gru:;:sos.los bobos 
~:1:10:~:;.· •.- (us. ~udlus andto:; \·an bien cun las lllliJI!'rc~ .Ji:Js pero 

~u ..:vn l~s. baJÍIJS y menudas . 

• [\·ita lls. ..:::um~in:Jc 1 unes desagradables: negro con café, rojo ¡;on ca· 

Algunos principws pueden considerarse de validez general: 

• la comodidad, 

• la decencia, según las costumbres locales, 

• la Sc:ncU:~z. evitando lo excesivamente Uamali\"o o exrravaganre, 

• la adaptación a las drcunslancias: no se \"3 igual a un.:~ fiesla y a,., 
\"elorio; no igual a visiwr a un poderoso ~n un palacio y a una famio 
pobre en una vtcindad, 

• la libertad y el personaüsmo: la voluntad de ser tú misma, sin !)l
lar de copiar a nadie. 

• la elegancia, que no coincide ni con la abundancia ni con la riq~
z¡_¡. 

Puc:den serte útiles eslos consejos prácticos: 

• El1je Sh.1npre tener pocas prendas y de buena calidad 4ut! mudt:UY 
corrienrcs. 

• I'I.JIIc.t 111 ~u:udarr,)pa, no Jo impruvi~s . 

.. .. -·-·- -· __,._, -.,=.·· ·--- .... 

f~ . ..:ai¿. ..:un gns ... 

li!J~ en calil~io bs :.~graJables-
aLul marinb con: gris. amariUu. ros.a. azull:ielo, marfiL rojo; 

c:lf¿ l:un: ~~Lnu. amaniJo. rusa, azul cielo, mdocotón, marrón; 

1 1 . rojo L:on: g1s. azu manno ... 

el blanco .}umbin:.~ con todos los colores~ el negro tambiJn f..'on to· 
dos. e;..cep1

1o con el c.lié obscuro y el azul maru1u. 

• Ten ialt.!Js v p~n1alunes de colores lisos. combinabi;!S fádlm~nte. 
• Ten trJit':i ~~Jre en 11:la di! entretie-mpo para que puedas usarlos to-

Jo d :1riu. \ . . 
• fen Jh.:ún h'Siidu de lanw para los grandes ~h:onaecmuentos: Y algu· 

nos \eSiiJo5 Je coc1d, 4ue pueden sc:r escotados, ~in ma.ng.as o am-

bJS cosas. 1 . . 

Te ..:umi~n~ .:uno.:-c-r d .-\~C J~ la ps1colog¡a del color . 

. \ tr.i\'¿s do! lus ¡_:-blure:i pu~?d.!S enf.;.~titar ru perSOIIalidaJ y S:Jiisfa¡;er su 
r~~:.·~!JJ.d d~ :i.!"r b~I,IJ LL)~ .. -.)lvre:i ..:larus iJ¡:.rJIH..I.JII, lu) obscuros reJu¡;en; 

.l 



E/u~pccru ex remo {Ca¡JÚIIIO /:1 aspecrv exrenw 

los ,-c:'sliJos J~ un sol~l col(lr pa1cccn aun1cntar la esJ;.Jtura; los esti!illp:.J~'S. \¡n:::::.m ..:~.mst:JO podr<Í subsliruir al buen gusto. Por forluna éste no es 
los ;!SCoccsc:s y los CU<Hlrus granJI!s e:ngurJan, los pcyuc!llos adelgazan. Jc>íh-,:,. ..:"..J-::JdaJ forLusamcnte imJJIJ: putdes educarlo ~ desarrollarlo, ayu-
colorl!S pastel JJII un <.~ir.: dc!li..:ado... dinJ...JI;! ..:~ p!!rsunas qu~ licncn d ~nudo d!! IJ l!lcg:!.JICIJ. 

s~ris ¿¡s,1ingu1d<.t en el oHIC de \ólir en la medida en que hayas desarro-
ColarC'S plimar,os U:..!..iv ;u buen gus1u, :IJqLJiridu un estilo propio y aprendido a adaplarte a 

- - . . . . b - d.3 • ser csclav~ J~ clla. Es1e es d secre1u: 4uc la moda se adaple a 
.\manllo: color a.Jegrc, v1s1oso, llamaii\'O y a1re\'11.lo. RefleJa JU\'CIIIud.mc ••10 ~·-n . 

1 
t.l. 

ligc:ncia, y rdlcja como el oro el gusru por el lujo. Es un color adccuat•í. m.:ís b¡en que ru a a 1110 a. 
para andar ¡jlcgre por' la calle. . 

. . . . . _ _ El IO.Jl)uilbje )' accc~onus 
RoJO: en su lorma prunana es un color emotivo, agres1vo y e.x('ll<;ne . J.. .• · · 1 · 1 

R 1 
· f .. . C b' d .

11 1 
, . 1 t'n 3 !·· m:J.no 1\crsos auornos, qu~ us.:uas ~gun e vestUJIIO y a oca· 

el t''Jd ue¡¿a, pJsJon y V1da. om ma o con aman o resu ta cahdo. -
SIÚíl 

ALlJI: es u u color discreto, tranquilo y frío. Por supuesto se C\cCpiÜlt\ 
1 1- • ¿olbL•hv os tollas e t!l.'tri'-·os y \'ibrantcs. Esre color refleja espiritualidad, ele\-J(iÓ:n 
romanr1cismo, ensuci'io. El al.ul obscuro es un color iJe<JI para rrajes dis ... Te.· • !vi :='ilJIIIes 

los y sl!rios. • d "'- 1111 un'in 

Blanco: ri!Oeja pure·¿a, iimpieza. exigencia consigo mismo. Los colorr!> 
me¿ dados con blaJh..:o JgranJan y reai.L<!n sus cualidades. 

• d somb rall 

'• Negro: re neja auseucia, vacío, c:\.trema seriedad. Los demás colores 12'~ 
n~gro aumeniJJI o agrandan tus defectos. 

lus. U6 pri111erus Jl!ben ha¡_:er juego entr~ si y ~.·un los ¿a patos. 

Las ju~as: uS.J los coUares, aniUos, aretes y prendedores discretamente y 

Colores secwJtlarios 
con s..Jbriedad. ~u ti! ~udg11~s --h.asla la mano del meta le''; te acorrienl41s. 

E 
1 

. 
1 

. • . El ~inado: lu más imporlante Je wdo es lener habitualmente el pelo 
.utre e ama ni 0 Y el roJO, esta el naranJa. liíll?iv. p~._,r lo demás. pued~s seguir la moda, que es en extremo polifacéti-

Entre el azul y d amanllo está el \'crdl!. El vcn.le es el color de la salud e;,¡_ n..:-a ~ .:.1.mbiame. 
dt:l pensamiento ruonable, dc la paz, de la esperanza, de la superación. 

Ademjs, e.xistcn muchos matices de cada color. 
l\iiJ. eso sí. las estridencias, como seria llc,·ar un pelo muy rubio si IU 

raes muy morena. y COi.JS por el esri.Jo. 

LuegO vienen los tonos: entre amarillo y el anaranjado están: ITliJÍL. h~- Perfume-s: prdiert! los d1scr~1os y suaves a los muy penelranres y escan--
so, oro y tonos cáüJos. d.l.lusvs: una buena ;,¡gua de colonia a un perfume demasiado corriente. De 

Entre d n<..~ranja y el rojo: coral, fresa, lllJndarilw,jirumale. 

Emrc el rojo y morado: rosa, m.:!IYa, fuL·siJ, fresa, lila. 

;..hl ;:¡~rJ 2J"I:.JIIh!, s1~ue rus pr~l!!renci;,¡s_ 

El m.Jc..tuillajc: l!"n inglés le Jicen make up, o sea, "hacer para aniba". No 
?•X .-::!.iJ. Ei qur.! su [unción l!"S le,antJr. resallar y reallar los rasgos bellos 

Entre el azul, verde y amarillo: li111a, limón, cidra. ~ Jm:nubr los 111enos fa\'orables. o~ aqlli se s1gue que la regla suprema del 

Los colore~ cálidos accrcaH . .rhí d amarillo, naranja, rujo, am<Arillo ,d"~ ITUtJuilla~ e-s ru rosrro y sus e:\.igencias. 

doso, amanllu naranja. Si no i~ onenra t:on segunJad JI respccro. busLa la asesoria de una cui-
Los ¡;olores fríos rJlej:.ul. .\sí el morado, el <U:ul, el Ycrdc morado, d :.u.fJI W;:.l J~ bdleLa. Y de 1us i.lllligas; y IJ Jel cspejo. 

rnor<~do. E.\iste una amplia gama de cosméticos al alcance de lodos los bolsillos. 

j 
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J:'f tJ:'Jpet'IV L'XIt'ri/V {Capi!ulu: 1:.7 aspec/u externo 

Durante eJ,.Ha Y para el Ira bajo IU maquill.:tje debe ser moderado y dJs·. .0 . ·•o.Jún {u esraiUra sm hacer ruidos uweces;.uws 
creta. Para la no..:he se admite que sea un poco más auevido. ?.:JC) C) C)~=- 1 . , , . ., 

. . • (vj t-r.u.os ¿-n n:iiUral --mu~ renu~- bali.iJH.:co 
Re~•.Jerda· lll~Jh.'JaS un arnHJ de dos lrlos. que puede ia\'Oreccrlc!, o b~t 1 • 1 . . · · 

d
··- -

1 
rr··sr" " 

11 
· · \1 1·- ¡ .... ,u_, cunn~ne sJem¡>re 1:!\JI.:.Jr, so pena de aparecer comente y 

... ;u .... \..tll u apancnt.:J;J. · ''' ·• ... ~ .., '" \ 
1J ~~ :,¡ r 

los modaks e r~ír:..: J ..:...~r..:Jj~Jas 
1 

Son rdlc-jo m u)' dinámico d~ la personaiidaJ. ~tod:Ues JelicaJos Jlesrigllit'1 • 
y_uc ercs cunsidaada y fina; modales rearrales 11! delaran como persuw • 

OusrcLar Jes'::!.HbaJamcntl:! 

,,,,,..,,.,ús.: ~~pdliuar;e la pro¡>IJ cara 

!J;,¡.:a :JJ~m:.Jn~s ~ror~s¡,;os o brus.:os hisrérica y \'<tna; ~, éisÍ por el I!StiJo. 

.-\Jcm:í:;, los modales apropiados y mesurados Uevan un meusaje 
tí misma ante:; qile p;Jia Jos demás: refuerlan tu propia sl!guridad. 

CousiJacmos ;.tlgunos aspectos sobres;.¡lientes: 

Cor.-,o principio. hay yuc cuiJar 1.:. buena posrura: 

de pie: 

• ~,•1 ¡,;uerpo dae~.:ho, en línea Vt:J lk.:.JI 

• los pies (';,¡si re~..· rus haLia adclaute, no hacia los lados 

• la cabeza ergu id;,t y bien equilibrada \ 

• los humbws 1elajados, pao no caldos 

• d buslo .¡fro 

• los bruus en caíJa natur..1l 

~fe e tos comunes que evitarás: 

• apo}arle en los muebles o en la pared 

• &:ambiar el peso del •• :uerpo de uua pierna a otr<~o 

sentada: 

• J;,¡ columna Jcre..:ha, pero sin rigidel 

• 
p..-.,¡. 1 -

nK>rJI.:'rSI:! las uilas 
1 

• rah'.Jr:).;.' l:.t .. ·ab~La 
1 . 

• JH<:...il;;'l~:..tr mu.:llu ..:un el collar u ~.·un li.J pulser.J 
- 1 

• mu:...r insisr~.·nh.'llll.:'rll~ a las perse.nas 
1 • ¡· • ¡x·¡n.:ns....· ~- IIIJ~utll:.tr~ en pub ~o.:o 

La comel'i3c:ióu \ , . . _ 
Con\·~rsar es un:..t de bs :.tLiiv,Jades mas uwversalcs y mas prop1as dd ser 

huiii.WU. \ 

La e\paienci:.t y el S-!:nuJo común re h;,¡n ido ensenando las nonnas que 
garantizan el agrado ~y d é.\ilu en e~ te terreno. 

.-\quí le rc~.:ordam1os algunos ··si" y algunos ''no": 

Si:l b'- 1 1 . . . . 
• IJ ur con ü.n.:o comun y cornenle y con smta.xts 

1 
• meiorar cada día el conocimiento del idioma, consullando mucho el 

Ji..:.cJOn;.mv \ 

• u•ar habiruolmenle un lono agraJJble. que •cerque y dé confianza 

• las piernas rectas, no abierta~; y lampoco cruzaJas si no esl<is enUC 
~rsonas de basranre confianza 

• .. ic:;n le' mas mJy inrer~sant~s parad o los interlocutores 
• 1 .\' d • res~rar :.JS upuuoncs ~los de mas 

caminando: el porro deganre resolla de: • re na la sonrisa la rlor de IOJbios 

1 
• tocar sin necesidad remas polémicos que lleven :1 conllictos. Tales 

suelen su las cu1eslion~s de religión y de polítiL. • un riuno agmdablf! en tus movinuentos 

• la cabl:!la erguida ~o: 

• l..1 111ir:!d;,¡ hacia ;.t~.Jd.:.Jule 

' 
·~ 



I:J tispecto externu (Capitu/, 

• hacer ni propkiar crÍikas lJ.Ih! alaqu~.·n a los auscnles 

• lracr y llevar chismi!S 

• deJarse Ucvar a a~aluralllientus y purlías inúailt:s 

• ha~er bromas cuando d lc'illJ .::; :;¡;:uu 

• guart.IJr uolori.J Sl!li~..·J:.uJ ~..·u.tnJo d a111biculc es fcsiiYO 

• jugar aJ··~·o, yo, yo''.o sea, hJblar demasiado de IÍ misma 

• levantar IJ vo1. más di! lo ncccsJrio 

• d1rig1rse sish!mál i~anu~nle :.1 una o dns personas igu ... ..ando a lo-., 
otros, cuan Jo la con\'ers.:..~•ón e~ en grupo. 

' ' 

~. 
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Definición de su pu~sto 

OBJETIVOS 

• Que las parlicipantcs comprendan a fondo la necesidad de una clara 
defimcJón de cada pucslo de: uabo~jo. 1 

• Que analicen el grado t..k Jcfini~ión o indcfmi..:ión de su pueslo ac-

lu~. J 

• Oue se abran a un aban1..:o muy ampl1o de Jll)Sihlcs a..::lividadcs f.jUC 

cnrit.tue:t.cau ~u puc~lo adual, y de posibles puc~lus:y n1vclcs en la ga-
ma de la pn..unm:ión ~crelaual. 1 

• Que aprendan a manejar el difú:1l arle de las decasioncs, conjugando 
• una sana miciativa con una prudcnle rc:.erva paran~ melerse en don
' de no les compele. 

Compelencias y límiles 

Rcqutsito indispensable para el bienes.tar en el uabajo, para el buen clima 
inslilucional y para la eficiencia de la empresa, es la dara definición de los 
pueslos de lrabajo. / 

No es asunto muy fácil,lus pucslos acaban siendo únicos, como las per~ 
sonas que los ocupan, y muchas cosas sobre eUos no se 

1

aprenden más que 
sobre la marcha. 

' i 

~ 



Dejinic_iim de: su ¡mes1o (Capitulo 5) 

Sin embargo, existen pautas aplicables en general: 

• En tus primeros meses pide mucha infonnación acerca de la empresa; 
· la más que puedas. Si tu empresa nu acostumbra dar una inducción 
en loda funna, hazla dar a base de prcgunlas inlcligcnlcs que plan
Ices lú sobre el origen y las finalidados de la empresa y de lu deparla
mento. No tenga~ reparo en exponer tus dudas. Ante una perplejidad 
sobre cómo actuar o qué decisión tomar, pregunta: ¿Qué suelen ha
cer, o qué han hecho aquí en casos semejanles? 

• Cuando tengas que ausentarte de tu lugar, aun lan sólo para ir al lo· 
cador, toma siempre la precaución de que alguien se entere para que 
puedas reporlarle. 

• A reserva de que lu misma empresa te aleccione sobre tus tareas, 
considera esta panorámica L' neral. Además de lo ya sabido y triUa
do: 

redactar y/o copiar actas de reuniones 

archivar todo tipo de documentos 

recordar al jefe compromisos de trabajo (reuniones, citas, pagos 
... ) y compromisos sociales (cenas, fclicilaciones ... ) 

renovar suscripciones \ 

programar las cilas de lu jefe y Uevar agenda de las mismas 

preparar informes 

elaborar y manejar la lista de personas a quienes se enviará felici· 
tación navidci'la. o eventuabnente de cumpleatlos u otros aniversa
rios 

organizar viajes para lu jefe, reservando holeles y lranspones 

organizar cocleles, buffeles y olras celebrnciones sencillas denlro 
del recinlo delira bajo 

ad4uirir regalos en nombre del jefe y, si es el caso, enviarlos debi
damente presenlados 

manejar el lélex 

cuando las visilas o las llamadas telefónicas así lo pidan, dar solu
ción, o bien, canali.tar al dcparlamcnto 4ue corresponda. 

Por supuesto, las lareas de una secretaria varían según los puestos y ni· 
veles que ocupa ella, y también van íntimamente relacionadas con el nivel 

Vejiui~·ión de su pues lO 

y las (unciones del jefe. Es pues muy importante que conozca a fondo el 

pucslo de éslc. 

Tipos y niveles de secrclarias 

Ofrecemos una clasificación, a sabiendas de que los puestos sccretariales no 
son p;.~quctes pcrfect<.~menlc defu1idos y que se prcst<.~n a mucha vanabili

dad. 

Mecanógrafa 

Pena muchas es el primer escalón en su desarrollo profesional. 

Se desempeñan en los departamentos de contabilidad, de compras, de 
producclón, de manteninuenlo, de eduoriJl, enlre ~tros. 

Ser mecanógrafa es a veces la primera oportunidad de familiarizarse con 
el trabaJO de la oficu1a y con el mundo de los negocios. 

De esle puesto se espera seriedad, agilidad, exactitud, Jimp1eza y buen 

guslO. 

Rct:epcion;sla 
Eslá orientada de lleno hacia el público. Debe llenar algunos requisitos téc
nicos, como el conocimiento del comnutadm y el manejo expedito de los 
dilectorios telefónicos. 

Mucho la favorecen la voL agradable, la sonrisa a flor de labios, la segu
ndad y coru.:i!!.il>n en las respuestas, y un cspíriiU de ~ervicio que anore aun 
a uavés de la bocina. 

Secrelar;a particu!Dr 
Además de las funciones de las dos anteriores, si ocupas este puesto, debes 
identificarte muy de cerca con los intereses profesionales de tu jefe. Este 
pueslo, desempei'lado con inlerés y con entrega, es una llave que te abre a 
un abanico de tareas y de experiencias enriquecedor.ts. 

S~:cretar;a de jefatura 

Aquí tus funciones se especialitan en la línea de las actividades de tu de
parlamento: compras, venta~. t:apa~il.tción, relaciones induslr_iales, crédito 
y ..:ob1anzas, asuntos legales, u lo que sea. 

_¡ 
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( Cu¡> i tul o 5) 

Secretaria úe gert'IWÚI 

A estas alluras se cxi~c Jc ti cx~clcnlc mecanografía, cll.cdcnlc laqu•
grafía, ex..:clentc orlugrafía, cxcclcnlc redacción. 

El JCfe dcs..:arga en 1 í mue hu~ a::..unlus y no supervisa Jc cerca tus 
trabajos. En mudws mumcnlo:. le mueves sula y le au1ud1n~cs. 

Tu rcspuc:.la a estos retos es de suma rcsponsalulidad, de suma uuciallva 
y de suma confidew.:ialidad. Aquí eres ya tuJa uu.1 cjcculiva. 

Secretaria de úireL·ciim. de úiret·dim geJ"'tiJI, de prel'IÚt·ncia 

Te haz instalado, como quien dice, en la administración de la empresa, y 
tienes ac~;eso a las diferentes divisiones y departamentos. Tus relaciones 
con los miembros del consejo directivo son cercanas y den!l.as. 

Tienes acceso a la información .. esotérica", sobre las políticas. los pro
gramas y también las dificultades y problemas de la empresa y de sus altos 
diri¡entes. 

A este .~.avel se supone una noloria identificación, no sólo con tu Jefe, 
sino con la empresa, y una lealtad a toda prueba al uno y a la olra. En los 

"-"'~ ~veles mas elevados, más 4uc Llc sccretana a secas, M: hallla Lle "asi~tcnte 
No a la dirección" 

• 
Pasamos por alto a la secrclaria bilingue ~a la trilingue. 

La toma de decisiona 

La secretaria, como la inmensa mayoría de ejeculivos, funcionarios y em
pleados, se ve inmersa, a veces de modo uupaevislo, eu s•luoicioues que le 
exigen o por lo menos le sugieren lomar una decisión. 

Es un arte muy complejo eslc de 1mna1 d, asiones, y merece un e~tudio 
aparte. Por eso se dan seminarios de Tuma de l.lecisiones. Aquí nos hmila· 
remos a considerar algunos princapios o nonna~ bá~u.:as: 

• Manlén clara la distindón entre tus capacidades personaJes y lus 
atribuciones: no lomes decisiones que no le corrcsponl.bn, aun4ue 
estés capacitada para tomarlas. 

• Estarás lanto más preparada para tomar decisiones cua.~llo meJor co· 
nazcas: 

a. tu trabaJo, 

b. las actividades y responsabilidades de tu Jefe, 

_l 

lkjiuicióu dcJ su pucHu 

c. el ti ahaJO de la empresa en general y el de cada uno de los depar-
1 

I.UIICUIOS u ~CCIUIIeS. 

• No celdas f3dlmcnte a las presiones de pc1sonas que le presentan las 
cu~a~ i:omo urgculc~. para obligarle a d.liie~ solm:ióu. 

1 • . 1 •. .. t • Analiza y Ir ala de .:uuphar al maxUihl a m urmac1011; no te con en-
I 

tes cou 1.. que le dan. 

• No le/ p1ccipiles; scrénalc y ordena primcru .'us idea~. 
• Establece el objetivo concrclo de la dc~.:•~•on l(UC llenes en perspec· 

tiva. [ . . 
• Desarrolla un número plausible de allcrnatiYaS o pos1blcs soluc10nes 

anles1 de t.:eniJalle en una o dus. 
1 .• . .• 1 

• Contempla la pusibihdad de tomar una ucc.s&on grupa . 
1 

• Evalúa caJa allcrnaliva, teniendo en cuenta sus ven laJaS, sus desven· 
laJa~¡ y ltllla~ las 11rob.tblcs y posibles cun:,ccucnc•as. . 

• Cua.~,do el asunto sea un poco e~pwuso y se presle a rcclamaclones, 
t.lc1a ltodu asen tallo por escrilo para ~cncr garantía~ Je lo sucedido, y 
eventualmcnlc pide las fumas de los mtcrcsados. 

• Pidel conseJo, pero :)ill 'luc e~to redunde en abandonarte a la pa
~1v1Jad. bu:)car más luL uu e~ cvadu u _··~a~.:ar~ el bulto" al proble

ma. 

1 ,. 
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Planeación y organización 
del trabajo 

OWETIVOS 

• Que la~ participantes cnfo~u~n su actividad sccrctarial desde c1 mo-
to de YlSla del proceso admuuslrativu. 

1 

• Que sepan describir los pasos de dicho proceso. 

• Que _mediten sobre la importancia del buen manejo del tiempo y 
cuestionen su propio manejo. 

• que consideren loda la gama de los simplificadores del lrab · d 
ctdan beneficiwse de eUos. a¡o Y e-

• Qd uel se enteren en lo posible de los últimos avances de la tecnología 
e a com un~ea..:Jón. 

. En una empresa ~ada hay tan desagradable como una persona y una 0 ¡¡. 
cma desorga~~adas, cualquter cosa que dé la impresión de que "allí están 
hec_hos bol_as . Por el contrano, una persona organizada comunica y con
t~gta segundad,_ fuerza, gusto y esperanza; y ella misma se pone en condi· 
ctones de traba¡ar con satisfacción y eficacia y de disfrutar su traba¡· o y su 
vtda. 

Plaueació11 y orgauización del trabajo 

1 

El proceso administrativo 
1 

En cual'1uicr actividad hay que saber y tener bien claro: 

• 1 1 • que se va a taccr 

• cómo se va a hJce1 
1 

• cuándo se va a hacer 
"é. 1 • 

• por qu1 no por qUienes 

• con qué medio! 
• cómo garantl:La1r la prosecución del plan frente a los obstáculos y des· 

- - 1 • 
VlaCIOnCS que SUC)aO. 

La larga práctica/ de la humanidad en el m_a•~ejo ~~ cst~s retos ha ido 
crislalizando en telllías sobre el proceso aLinumstratiYo. En general estas 
teorías reconocen c~atru etapas: la planeadón, la organiLac1ÓO, la opera· 
ci6n y el control. V~mos a explicarlas: 

1 
Planeación: es fijar los objetivos y las e~trategias generales para lograr· 

los~ganiución: es!agrupar, dislrihuir en '"¡m¡uetcs" las aclividades reque· 
riJas para el logro de los objetivos; y luego asignarlas a persouas físicas o a 

instituciones. / 
Operación: es echar a andar 10da esta maquinaria y coordinar las activi

dades hasta que se 1rcahcc lo planeado. La operación suele ser la más diná· 
mica de las funcionbs administrativas. 

Control: es che~ar lo que se va reaütando con lo planeado para ver si 
coincide cu fonna Satisfactoria. Y cuando esto no sucede, modificar y re· 
planear lo que no resulta igual al plan inicial. 

Todos estos paJs tienes que realizarlos: · 

a. respecto a tu/trabajo 
b. respecto al trabajo de tu jefe, en la medida en que puedas asistirlo y 

auxiliarlo. ¡ 
Tienes que defenderte de la apatía, de la "facilonería", del mexicano 

"alti se va" y de la1 intprovisación que se ilusiona con que "al trabajar sobre 
la marcha se irá vi~ndo lo que hay que hacer". 

Tienes twnbié~ que defenderte de las interferencias e interrupciones 
que amenazan por1echar por tierra todas tus planeaciones. 

1 

1 
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P/ancació11 y prgaui:unún Jcltruba)o (Capit11/u 6) 

Por debajo de todo, o por encima de todo, según lo quieras mirar, el 
proceso administrativo en tu trabajo sccretarial supone act1111dcs de cola
boración y de búsqueda de la excelencia. 

Se cila frecuentemente y con sobrada razón el caso del Japón de la 
posguerra. AUá han canonizado el lema ••hacer todo bien": también los 
detalles, porque son importantes, y porque las cosas pcqueiías suelen 
tener grandes repercusiones. Nada es intrascendente para quien se ha com
prometido con la excelencia. 

El manejo del tiempo 

El tiempo es un precioso recurso, escaso y no renovable. 

Vivimos pocos ai'ios; es cierto que cuando somos jóvenes nos parecen· 
muy largos y abundantes, pero conforme va pasando la vida, se va impo
niendo la certeza dramática de su brevedad y de su marcha hacia una muer
te cercana. Controlar nuestro tiempo es saber vivir. 

La gran pregunta que se plantea a cada persona deseosa de progresar es: 
;,Cómo sacar el mejor partido de nuestro tiempo? 

~..N Y para la gran pregunta hay una gran respuesta: Teniendo objclivos cla
v.. ros Y valiosos: a) en nuestra vida, b) en el trabajo;y planeando adecuada-

mente'su Unplementación. \ 

Descendiendo a la prosa del manejo éotidiano, necesitas identificar y 
combatir los enemigos o desperdiciadores de tu tiempo. Aquí tienes una 
lista de los que de una manera u otra puedes controlar: 

• falla de objetivos o poca claridad de los mismos 

• impunlualidad luya y de los demás 

• repeticiones inútiles 

• distracciones 

• charlas supernuas con los compa~cros en horas de trabajo 

• falla de útiles por falla de previsión 

• charlas telefónicas sobre asuntos ajenos al trabajo 

• visitantes imprevistos 

• falta de asignación de prioridades: dejarte .. comer" por los dclaUes o 
por tareas secundarias 

Plancac:iim y orgauización dd trabajo 

• desorden en tu escrilürio y en tus archiveros 

• indecisión 

• miedo a acometer las tareas difíciles, desagradables o ambas 

• lncapacidaJ para decir "no" cuando hay que decir no 

• esca~o realismo: lucha por metas imposibles o no valiosas; y cálculos 
irreales del tiempo requerido para tus actividades 

' . 
• descontrol emocional, que le impide concentrarte 

• desinterés y apatía hacia las tareas que tienes entre manos. 

La simplificación del trabajo 

No hay mejor simplificador del trabajo que la correcta administración y el 
buen uso del liempo. Pero esto a su vez implica el hábil o de la disciplina y 
el conocimicnlO y el uso de "pcqucilas mañas" que la cx¡>eriencia acredita 
y avala: 

• concientízale una y olra vez de tus metas y transfónnaJas en objeti· 
vos bien concretos y específicos 

• carga habilualmente las baterías de tu motivación hacia lo que traes 
entre manos 

• cuhiva y, si hace falla, reeduca lu capacidad para decidir 

• jerarquiza tus metas: idenlifica las más importan les y distingue bien 
entre lo 4ue es "fin'' y lu ljUC es "medio para" 

• fíjate plazos escalonados y aprende a reprogramarte cuando por cual· 
quier motivo no los hayas cumplido 

• estudia lm momentos y los lugares más propicios para tu trabajo y 
actúa en ..:uusecuencia 

• aprende a decir no; sobre todo trata de decir no a las intenupciones 
injustificadas 

• no dejes para maí'iana lo que tienes que hacer hoy o que te conviene 
hacer hoy 

• procúrate toda la infonnación y todo el lnstrumental conveniente a 
tu trabaJo; no esperes ho.sta haUarte en un caUcjón sin salida 

• adquiere dominio de tus emociones; para que te ayuden y te impul
sen, o por lo menos no te estorben. 

.J 

1 
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P/um:unú11 y orgam.:anún dd uubu}o (Copitulo 6) 

En tu aspecto de suuplificador.J llcllrahaJO de lu J~fe y guardiana y aho· 
rrador.1 ~k lu llcmpt', además lk lo ya t.Jid1u en C!:alc capÍiulu, reL:urrc a 
oportuno~ :)i:)tcmas de recordatorio. Que sean sencillo::, y IHl!n da::,e1iadus 
"a lu medida., y rcfortados por el hábilu de L:un::,uharlus t.ha1iamen1c y 
l:llani.Js veces al dla sea uct:CS.JIIu. 

Algunos eJemplos y lllth.lalu..ladc::, 

• acuer una lisia dclmaterial4uc requiera 1ccordalouu: 

cilas 

acciones periódicas, &.:omo renovación de conlralos, pago y reno· 
vación de suscripciones, reporles cnlrc olrus 

lraba¡os que deben realiLar los colaboradores del ¡efe 

correspondencia que requiera conlestación 

correspondencia que requiera acción 

en general, todos los asuntos y actividades no rulinauas 

• anotar en lu agenda de escritorio, en los respectivos casilleros, todo 
lo que debe ser recordado 

• elaborar un juego de 31 carpclas del mismo color para los conespon· 
dienlcs días del mes, un juego de 12 carpelas de diferenle color para 
los meses del ai\o y además una especial para ai\os fulurus. 

En dkhas carpetas se van colocando los documentos conespond&eutes, 
o una nola que los recuente. 

Posiblemente tú encontrarás el si.slcma que responda meJor a tu modo 
de ser y a lus compromisos. 

I.Als avances lecnológicos de la cumwücación 

Durante miles y miles de a1los la humanidad apenas se hn1 lic1ó de la lec· 
nologla de la comunicación. llubo que esperar al siglo XX pdra el uso ma· 
sivo de los lel~grafos, aeléfonos y corrcus. 

Ahora, en cambio, nos ha tlJL:ado vivir en l.a explosión de la l:omumca
ción y las empresas modcmas y poderosas cuentan t:on insuumenlus 
refinados y sofislicados: 

• ellelelipo o lélex 

• el circuito cerrado de lelevisión 

Planeunón y urgumzanlm úc:llrabajo 

• el sislema de vidcocintas (v1dcu cassettes) 

1 ' ' . e los pruyccltues uC ulapOSIIIVaS 
1 

• los pwyct:ltlrc:s de cuJdros upat:u) 

• d c1ontcsiJlllH auhHllálu.::o ..::oncLiadu al lcléfllllu, ..::un una grabación 
·,1ue1 rcspumJc a la:) lliiiii.Jdo~s y una l:iula que g1aba los recados 

• el 1 ~1arcador aulomálico que pcrnütc 111..1r..::a¡ una sola veL el número 
1c1Jfúnico Je)callu y, en t:aso de l¡uc se en..::ucnlre ocupado, repite la 
opJ1acióu a inlcrvo~lu::, regula1c3 ha:)IJ con::,cguil la llamada. 

• elllcléfono "manos libres", dotado de un ahavol auxiliar, de modo 
qu~ VJrias pe hulla) puedan al uÜ!:IIIIO llcmpo cscud1.1r, e inclu~ in· 
te~cuir en la conversación, con sólo upnmir una teda de oficma a 
ufacina 

• el ~lcléfuno iualámluko, que permite dcsplaL.ousc con bastante liber
lat.lmiculras se habla y se cs..::ucha. 

En lalmci.lida ~n tluc tu _empresa esté _dutada o~ va~a i.lola~do de estos 
inslrumentus y sastcmas. llenes el mlt.:rcs y la ubhgacJOn de conocerlos y 
saberlu)lusar. 

' i 
¡ 
¡ 
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ATENCIÓN PERSONAL (O ATENCIÓN CARA A CARA). 

Para la atención "cara a cara" o atención personal, tomaremos en consideración los mismos 

criterios generales que se revisaron en la atención telefónica. pero adicionalmente cuidaremos 

de otros aspectos, como son: 

l. PRESENTACIÓN E IDGIENE. 

Como punto básico es este pues el baño diario, el cepillado de dientes, el uso de 

desodorantes, ropa limpia, planchada y bien combinada son cuestiones primordiales en el 

desempeño de cualquier labor, pero en especial, cuando se atiende al público. 

Usted se convierte en la carta de presentación de su institución. A toda costa debe evitar 

ofender con malos olores corporales a los compañeros 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 efecrúen un tumo 

justo. tratando de evitar favoritismos. 

En este punto es muy importante respetar el tiempo de las personas y si es posible sondear 

que asunto tratarán para ver el tipo de información y atención que se les brindará y los 

requisitos que ellos deben de cubrir. 

En caso de que se suspenda la atención al público informarles, solicitarles una disculj,a _Y 

decirles cuándo serán atendidos. 

37 



Cuando a una persona le toque su turno atenderla de principio a fin, dándole prioridad a otro 

tipo de asuntos y a las Uamadas telefónicas. En caso que otra persona interfiera en la atención 

se debe pedirle que espere su turno que con mucho gusto se le escuchará cuando Uegue su 

turno. 

La Secretaria debe tener mucho criterio para hacer excepciones cuando sea indispensable. 

pero tratando de que otro compañero atienda a la persona. 

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

alimentos. comprando algún producto, o tratando un asunto personal platicando con un 

compañero, etc. Recuerde que el USUARIO de sus servicios es el motivo de que usted se 

encuentre trabajando en ese lugar. 

J. LENGUAJE CORPORAL. 

A diferencia de la Uamada telefónica, en este tipo de atención personal es muy imponante 

SONRE IR. ser pausado en los movimientos, congruente con lo que se dice y muy cauto con 

las expresiones faciales. Dentro de la atención al _eúblico, si el empleado Uega a comprender 

que su trabajo existe debido y gracias al usuario. será más satisfactorio y mucho mejor la 

atención que se le ofrezca. 

4. DETECTAR LA NECESIDAD DEL USUARIO. 

El usuario va por lo general a solicitar un servicio. un producto a resolver un problema. El 

problema está por encima de cualquier otra cosa. La primera obligación de la Secretaria es 

encontrarle una solución. Esa es la necesidad urgente del usuario. La charla social acerca del 
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tiempo o del equipo local del fütbol está fuera de lugar: "¿Sr. Pérez?, yo soy Laura Jiménez, 

la Secretaria del Lic. Ramírez, ¿En qué puedo servirle?. 

Se da el nombre de la institución. En esta forma si es usuario desea referirse posteriormente 

al setvicio. se puede identificar con facilidad a la persona que lo atendió. 

S. AL DETECTAR ANORMALIDADES. 

Si usted se percata de que al usuario le hacen faha papeles, fotocopias, fotos, documentos, 

etc. Es muy importante que de todas formas revise su caso con detenimiento y le diga 

exactamente qué documentación requiere, con cuántos tantos, firmado o autorizado por 

quiénes y todos los requisitos del caso, para evitarle dar más vueltas. También es necesario 

que lo haga de la manera más cortés. 

6. CERRAR EL CICLO DE ATENCIÓN. 

Es importante que una vez iniciado el ciclo de atención 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: recibir o entregar los documentos en trámite, 

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

requisitos para el cierre del asunto, en el caso que no pueda hacerse en ese momento. 
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lJSO DEL TELÉFONO. 

El teléfono es un medio de comunicación ideal para agilizar asuntos, verificar citas, la 

presencia de la persona que visitaremos, solicitar información, etc. 

El uso adecuado del teléfono es imponante pues requiere de especial cuidado para que sea 

efectiva y agradable la comunicación. 

En primer término se recomienda planear la llamada: a dónde va a hablar, cuáles son los 

, 

números telefónicos y extensiones, con qué persona debe llablar;-cuái·es·el·mensaje·en-caso-de-----

que no se encuentre la persona solicitada, qué datos requerimos tener a la mano, cuáles son los 

antecedentes del asunto y qué tipo de 1~uerdo tenemos que establecer. 

Algunos de los pasos que pueden orientar dichas interacciones son los siguientes: 

l. ESTABLEZCA BUENA COMUNICACIÓN. 

Cuando se habla por teléfono la buena comunicación se logra cuando los mensajes enviados 

por una pane son recibidos por la otra en la misma forma en que fueron emitidos, sin ninguna 

distorsión. La buena comunicación requiere que: 
--

- las dos panes tengan el mismo marco de referencia. 

- las dos panes acuerden usar unidades y escalas comunes. 

- las dos panes verifiquen frecuentemente si el significado es claro y si es el que se ha querido 

trasmitir. 

--_;el lenguaje debe· ser simple y deben emplearse rrases conas. 

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

Las personas que no tengan impedimentos fisicos o psicológicos pueden hablar claramente. 

Muchos no lo hacen porque han desarroUado hábitos descuidados que a fuerza de repetición 

se han convenido en malos hábitos. Las personas que hablan mal pocas veces son conscientes 

de eUo. Con entrenamiento se logra mejorar. A continuación se presenta una lista de chequeo 

que establece: 

QUE HACER PARA HABlAR CLARAMENTE: 

- Sostenga la bocina en posición correcta. 

- Respire normalmente. 

- U se frases con as. 

- Hable despacio. 

- Haga pausas entre frases y oraciones. 

- Pronuncie las palabras con perfecta dicción. 

- Use un tono de voz medio y modulado y conés. No grite nibable bajo. 

- Evite interrumpirse usted mismo y a los demás. 

- U se lenguaje apropiado. 

- Evite comer, beber y fumar mientras habla. 

2. GENERE UN CLIMA DE EMPATÍA. 

Empatía es mirar la situación desde el punto de vista del otro; es entender cómo está 

reaccionando la persona a la que se le está hablando ante lo que se dice. ·e ... 
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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 empatía es la del espectador que viendo a un evento atlético intenta 

levantar la pierna como lo hace el practicante de saho para pasar por encima de la barra. 

3. SEA CORTES Y DIRECTO. 

La cortesía es parte integral de cualquier interacción, debe utilizarse siempre, no sólo por 

tradición social sino por educación elemental. Este aspecto refleja el origen y educación de 

una persona. 

Las bromas y la charla socíal son innecesarias. Estas son apropíadas cuando se ha 

establecido una relación entre las parte y se han desarroUado nexos sociales. 

PROCEDIMIENTO GENERAL PARA RESPONDER LLAMADAS TELEFÓNICAS. 

l. Sonría cuando levante el auricular. 

Sonreír es una forma de relajarse conscientemente. Una actitud amistosa, cortés, se comunica --
por sí sola hasta el otro lado de la línea. Si el sonreír se convierte en un hábito. es facil de 

practicar y beneficía toda la conversación. 

2. Identifique el departamento (y a usted mismo, si es el caso), ante el que Uarna. 

3. Solicite el nombre de la persona que está Uamando. 

Desdé el prin~ipio anote toda la información que solicite en algún formato para éste propósito. 

Si es posible registre el número telefónico y datos de la compañía y asunto. 

4. Establezca las necesidades del que Uarna. 
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Si el que llama demanda un servicio, solicite toda la información relevante: fecha y hora de la 

llamada, nombre de la persona que toma la llamada, especificaciones y naturaleza del servicio 

solicitado y observaciones. 

5. Satisfaga las necesidades del que llama. 

Proporcione la información requerida, transmita la llamada, tome el recado, consulte la 

información, etc. 

En el caso que sea necesario hacer esp_erar al interlocutor, infórmele lo que está haciendo. Si 

tiene que dejar el auricular mientras localiza la información o a la persona solicitada, describa 

las acciones que se están realizando. Calcule y diga cuánto tiempo se va a demorar en 

responder. Si la demora será larga solicite que le llame en 5 ó 1 O minutos, u ofrezca reponarse 

usted más tarde con la solución. 

6. CIERRE DE LA CONVERSACIÓN. 

Despida amablemente la conversación y establezca los acuerdos necesarios. 

'l, ; :¡ 

·~ 

.' \' 

·' '. · .. ' l ~ 
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PLAN DE ACCIÓN PERSONAL PARA MI SUPERACIÓN PERSONAL Y 

SECRETARIAL 

Instrucciones para ~esarrollar su plan de acción: 

l. Analice, las res¡¡uestas de su Autovaloración y todos los aspectos que usted haya marcado 

con calificaciones inferiores a la EXCELENCIA, estos puntos los debe de contemplar en el 

presente plan. 

2. A panir del análisis anterior, fonnule una lista de los ASPECTOS que debe contemplar y lo 

que hará para mejorar cada uno ~~ ellos dentro de los próximos 6 meses .. 

ASPECTO META 
,li ' 

3. Haga otra lista de los obstáculos lógicos que encontrará al intentar alcalizar las metas que 

formuló, y a la derecha escriba una lista con las posibles solucioqes de lo que podrá hacer para 
- . '""~~ : ·;: ' 

vencer cada obstáculo. Como sigue: 

OBSTÁCULO SOLUCIÓN 

4. A continuación haga una lista de los pasos _espeQficos que dará para alcanzar su meta. 
,, - -~: 1, :,, 

5. Formule otra lista con los nombres de las personas que pueden ayudarle a alcanzar su meta. 

PERSONA TIPO DE AYUDA 
-, ·, 

6. Establezc~ su compromiso formal con usted misma: 
... 

ALCANZARE MI META: 

-.día mes año 
f~ ~· ! 

7. El seguimiento de mi progreso lo vigilaré por medío de: . 
- _ (_;1 ·,_o ;,:, ~~f _:•;,; 1,~ ¡:·,·. 
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