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

A LOS ASISTENTES A LOS CURSOS 

Las autoridades de la Facultad de Ingeniería, por conducto del jefa de la 

División de Educación Continua, otorgan una constancia de asistencia a 

quienes cumplan con los requisitos establecidos para cada curso. 

El control de asistencia se llevará a cabo a través de la persona que le entregó 

las notas. Las inasistencias serán computadas por las autoridades de la 

División, con el fin da entregarle constancia solamente a los alumnos que 

tengan un mínimo de 80% de asistencias. 

~r},,~ 

Pedimos a los asis~;~tes'~recoger su constancia el día de la clausura. Estas sa 
~ ....... ),-¡~ 

-J"~- ,' ·<:."~\.'.._-"', 1) ' 
retendrán por el periodo,ifec.un •afio, pasado este tiempo la DECFI no se hará 

·: i ' L73->>.::-~:~~--~:~~:.:'¡;-; 1 • 
responsable de estedocumento.~'., ""-'''-'· .. , ., ... ' ·,·~·~·:, 

1 :t _, !-~- • "¡' .... :::<<::-·..:.-.c_-, ·. ~-- .... ~ '~"'~--
1 ! , .. ,l\ ;>' ,, ~--··.--.-!,.~, ....••.• '1'-J •-·1 )C'.:•' '·¡· ·, ' 1 .. ,""t 1 '-:,.,--:.. 1~ ._:.:- ~~~ :~- ..... "J. ;.:;- l < •, ','('- ¡ ;,, ~:.. 1 jr,·.-....._~,;,.-;..:t."l": 'l'-.:,J:. 

Se recomienda , ~: 1 los :asist~ntas:, particÍpiír~ii'ctiv¡meíita con aua idea a y 

experiencias, pu~::.;,tcurii~s ~u:e' oi~~~; ~~ ;~i~;si'~n 'itá~A~·:planeados para que 
'' - '¡ - --- -'! / ' .. _-·q '. ,. 11 1 ...,, ' "' .·"'' 

los profesores expongan ~na t;.&!s, 'par!» ;so~re 1 tod~·;· p-:.;~~ .q~~.: coordinen las 
' .lj', ' '.' : ~/. '.;_- - --- ··- ,_ '_, -: :-, .. · ~:· 

opiniones de todos lo's interesados, constituyendo.verdaderoa seminarios. 

--~~:__-:_ ,· ~: : :_: ·1 \'¡;;;:¡}~ -~-:::¡ 
Es muy importañte.qu~~todoa·los aaist~ntes, llenan: y 1 e~tre'g~Í!I~::au hoja de 

1 ___ ___. ·--- ' ' ' • ,, ' •• ,, • .,., 

inscripción al inicio1 d~l curso, 'información que .servirá para.'.integrar un 
L--- ~ , ' - . ' ' .--

directorio de asistentea,_que:se entregárá o'portunament8. 

-----
Con el objeto de mejorar los servicios que la División de Educación Continua 

ofrece, al final del curso ·deberán entregar la evaluación a través de un 

cuestionario disefiado para emitir juicios anónimos. 

Se recomienda llenar dicha evaluación conforme los profesores impartan sua 

clases, a efecto de no llenar en la última sesión las evaluaciones y con esto 

sean máa fehacientes sus apreciaciones. 

Palacio de Mineria Calle de T a cuba 5 
T elelonos: 512-8955 

Atentamente 

División de Educación Continua. 

Primer piso Deleg, Cuauhtemoc 06000 México, DF APDO, Postal M-2285 
512·5121 521·7335 521·1987 Fax 510-0573 521·4020 AL26 
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GUIA DE LOCALIZACION 
l. ACCESO 

2. BIBLIOTECA HISTÓRICA 

3. LIBRERÍA UNAM 

4. CENTRO DE INFORMACIÓN Y DOCUMENTACIÓN 
"ING. BRUNO MASCANZONI" 

S. PROGRAMA DE APOYO A LA TITIJLACIÓN 

6. OFICINAS GENERALES 

7. ENTREGA DE MATERIAL Y CONTROL DE ASISTENCIA 

8. SALA DE DESCANSO 

SANITARIOS 

• AULAS 

DMSIÓN DE EDUCACIÓN CONTINUA 
FACULTAD DE INGENIERÍA U.N.A.M. 

CURSOS ABIERTOS 
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FACUL TAO DE INGENIERIA U.N.A.M. 
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA 

PROGRAMA DE CURSOS PARA EJECUTIVOS Y DIRECTIVOS 

• 

1995 

CaCidad P,jecutiva Secretaria[ 

Del 14 al 18 de agosto 

Lic. Gloria Marruenda y Valle 
Palacio de Minería 

Palacro de Minería Calle de Tacuba 5 Pnmer piso Deleg Cuauhtémoc 06000 Méxrco. D.F. APDO. Postal M-2285 
Teléfonos: 512-8955 512-5121 521-7335 521-1987 Fax 510-0573 512-5121 521-4020 AL 26 
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Secretarial 

Lic. Gloria Marruenda y Valle 
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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 obligan a responder como ·j¡ais 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 companida entre instituciones y trabajadores, pero la tarea más imponante 

corresponde a cada uno de nosotros, los mexicanos. 

El despenar la conciencia de la necesidad de continuar el desarroUo personal y laboral, 

el cada día 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 eUo, y para que el presente curso riQda los frutos esperados será necesaria una 

especial sinceridad con nosottos mismos para realizar la valoración de nuestras capacidades y 

desempeño en el trabajo, para tomarlo como punto de partida para elaborar un plan de 

desarroUo para el resto de nuestra vida. 

Como inicio de esa nueva vida y para aprovechar el curso ensayemos la puntualidád, la 

asistencia y el cumplimiento con las actividades del curso, el beneficio más grande será para . 
1 

·' 
USTED. 

3 



Finalmente, propiciar un afin de cambio y superación en nosotros al mismo 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: ¡ HAGÁMOSLO 

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 
desarrollar los ejercicios que se requieran, traer sua materiales a todas las sesiones y participar 
en las sesiones. Gracias por su colaboración y entusiasmo. 

• 1 ... 
1 

··--
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OBJETIVO GENERAL DEL CURSO: 

Que las participantes se autovaloren, conozcan el perfil de l.a Secretaria Ejecutiva de 

Calidad y diseñen una estrategia para el desarroUo 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. Metodologia para la elaboración del plan de acción personal y laboral 

C aracteristicas del trabajo final DesarroUo de la guía. 

3. Análisis del perfil de la Secretaria de calidad. 

La presentación personal de la Secretaria. 

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

5. Planeación y organización del trabajo. 

6. Atención telefónica y personal 

7. Presentación de los trabajos, por las participantes. 

1 
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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 cortesía. 

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 propósilo. 

Serán tus SOili'ÍSas como minúsculas estreUas aúreas incrustadas en el acero de tus 

intentos. 

Tu amor, fume, 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 propósilos, serán tus actos .. 

AMADO NERVO (Plenitud) 

2 
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l. AUTOVALORACION DE LOS RECURSOS PERSONALES Y DEL DESEMPEÑO. 
: 

El propósito de los 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 lo verá. 

Al elaborar un plan de desarrollo nos encontramos que la primera parte 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 lo verá. 

. 3 
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APTITUDES DE TRABAJO 

Cccmc usted c~ea que lae evalúa au aupa~viac~> 

E~:=•Lot~t• a ... ena. R•q¡ul.:a.r Na.l•l. 

J 
2. AplLlud v•r-b•l.l 1 1 

3. Apt. .. t•"'d para. ••o:r1.b1.r 

4. Apl•. r.•..ad poJ.r-a. !TI•t:o.no9r•J.f~..:..r 

1 

, o. Ap •. •. t ·.!d para. L ·~ t <.J.·~·.n 9 r-3{ ~a. 

,o ! 
a. Apl\. t~..r.d pa.ro. t.om~r dec~oelonee 

1 ' ; 
Q. A¡::.l•.t.•..r.d o.n"l.l~t•.•:•l. l 

' ' 
12. A•-•1"'1•:.\.on ·.l. L,:,e det.o.ll•• 

1.•. '1 rod.•p•nd.eroo:\..:1. •""' el t. ra.bGJO 

15. MOl \.VCI.C\.ÓI"t 

16. Et•.: t.\.vi.dad 1 

17. C·:>nf '-Obi.l1.da.d J 
18. lr"li.O:\.Cili.va. 

20. Cr•·l.t .. .., ... jQd 

C..:;nt. ~n:Ua 
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TAREAS SECRETARIALES 
E)(<:~le,..,le Bu.•P"'Q. ! 

l . T o,.,<'). r d. t..: l a.d o 

T r •:&. n-a e r t. p..: t. ..;,n 

z. N•can·~9r• .... i \....:1• 

Vel.oc ... dod 

3. 

4. 

"· e..;, n t • s t • .;a. r • l t • L • ( o:>r"'o 

<>. 

7. Ar-:ht.vo.r 

8. Leer- cor r••pondenCI.ll. 

9. 

10. 

1 1. 

1 2. 

1 3. P 1 '..J i ~ '!1 L <:• ,., o. l •. ,. m o 

1 ... M•:>r·.J.L J.e li"'<J.bO.J~ 

1 . - S a luir· 

2.- Asee diaria: 
Bal'lc 
Lavada de diente• 

! i 

1 
1 

1 

i 
. 

! 
1 

¡· 
! 
1 

1 

1 

ASPECTOS fi SI COS 

Cccmc ua!ed ea evalúal 
O e sao 
seguir 
.a e 1 • 

Use de rcpa limpia 
Use de calzada limpie 

3.- PraaentaciOn: 
Peinada 
Tipc de vestimenta 

ó 

1 

R•9ula.r 

1 

: 
1 

: 
1 

1 
1 

j 

i 

Pcdrla 
mejorar. 

Mola 

! 
1 

1 

' 
1 

1 

1 
1 

i 
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DESEMPEAo LABORAL. 

l. ~~é habilidades crittcas requtere mt trabaJo~ (Descripción del puesc 

2. GHo.st.....:t qué punto em.pLeo ~odas n~.ts hab1~ltdacies r:rt t. teas .t?n. ~1. 
-;)~..;.5-?m_c.¿.;;¡_,? d9 m.t ~raba}·?: 

3 . .:..Q'J.é ~s L•:> q1.1e más me oJ!USf.a de m.t cra.ba;oa 

-4 . .::. Qu¿:. m.et..::zs o estándares est.uve a punto de al..:cz.n.zar 2 

d. , Ové obst.acuLos fri!in.an m.t .gj;;.c t tui. dada 

.::.¡J.,.~_~; • . ;.-:~.mbt:Js m.e)orarta.n. m.t desem.peñ.oa 

:)'. .:.:. Ht. a.c: t uaL empleo r9aLmen.te -.::tpro,JEocha m.~ cü.pa.c t. dad ~e t 1..La L:: 

~- c.- C.omc podr!a ser más producttvoa 

. ' . '""' . ~.E:.-~ q'.Lé a5pe..:tos: necesito mas ..:zdtestram.i.ento y :ná.s exper~.-:-

7 



12. A [,.>. fecho. ¿qué he hecho para prepa.rarrns para afrontar mayor 
r~sp,-,nsabi. L (dada 

:3. ~.:..C-=>m.a son m.ts rela.ct-::)n.es con mis corn.P'2Fr.&ros d.e tr12ba.jt:Ji? 

• ""*· -=-:C 1J.at as al trato que Or1.n.do a Los usuarios de mis ser'Uicios2' 

15. "Coma .::o.Ltfi.::o.rLa nn eficiencia en. el trabajoifl 

:<5. ':o•··s•.dero cr.<e he llef1Jado al n.iuel m.cix~mo d.s •nL 

.~.:;.r: r-? '- ·:.t.z: :. t.:z,: 

!' .'1e tr,.~.;;r<>so y participo en. los problemas de mi comunidad l..-zboral. 

~~- Hablo d.sstrl.J.Ctiuamen.te de las personas qu. trato. 

L 9. ln..,Ji.ert.o m:ucñ.o t iem.po .g.n plat. icar con mis 
r;¡_l_ tae.e-n.tarm.s. ac t.cal.a.rme. en. l. tamad.a.s r.el.efónica.s,. o 
.v~r sor~-:.:t!.'="<:;. 

8 

cam.pa.fteros. eT\. 
en acr. i ,_,tdades 



METODOLOGÍA PARA LA ELABORACIÓN DEL 

PLAN DI 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. 

Cada 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. 

A si mismo, tú misma vives el ciclo de vida,· el biológico, el intelectual, el profesional en 

tu institución. Piensa dentro de tu desarrollo personal: 

¿Haz llegado al má1rimo nivel al que puedes aspirar?, en cultura y educación, en tu 

profesión secretaria!, 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 obügación. Es 

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

contigo misma. 

Imagina cómo serás tú dentro de S ados si no invienes tiempo y esfuerzo en tu 

desarrollo personal. ... 

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

9 
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Toma nota de esa imagen: 

.• 

A continuación: 

l. Revisa las respueSias a tu AUTOV ALORACION y selecciona de entre eDas los 

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

eSios puntos se pueden mejorar. 

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

' intereses. 

3. En la boja de DIAGNOSTICO (página 11) anote en la colunma 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. 

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

PERSONAL (pjgin.a 12). desarroDe las ideas que le solicitan . 
. .-.:uH 

5. Establezca sa compromiso formal con uSied 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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METODOLOGÍA PARA LA ELABORACIÓN DEL PLAN DE ACCIÓN. 

UBICACIÓN 

AUTOV ALORACIÓN QUIEN SOY 

Y DIAGNOSTICO COMO ME COMPORTO 
.• 

EN QUE ESTOY BIEN, 

REGULAR Y MAL 

MARCO DE REFERENCIA EN DONDE ESTOY 

INSTITUCIONAL QUE SE ESPERA DE 

MI EN LA INSTITUCIÓN 

MODELO 

CONCEPTO DE SECRETARIA COMO ASPIRO A LLEGAR· 
• 

' 
CALIDAD A SER. 

Fll.OSOFÍA 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 

CONTRASTACIÓN DE LOS QUE ASPECTOS VOY A 

ELEMENTOS DE UBICACIÓN MEJORAR 
• 

Y DEL MODELO. 

CUANDO LO VOY A LOGRAR FECHAS TENTATIVAS 

ANÁLISIS E INVESTIGACIÓN COMO LO VOY A EVALUAR 

18 
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CARACTERÍSTICAS DEL TRABAJO FINAL 

Como pane 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 desarrollo 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. lndice 

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. Bibüografia. 

19 1 1, 
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La personalidad de 
la secretaria 

OBJETIVOS 

• Que las participantes analicen la estrecha relación que corre enue su 
trabaJo seaetanal y su propia personalidad, como proyección aqu~l 
de ~sta. 

• Que afinen su conceplo de pcrwnalidad como .. ser en rcladón" y 
.. ser en pwceso''. • 

•. Que reflexionen sobre los rasgos de la propia personalidad y definan 
eslrategtas par¡ ha~crl01 ~.:aUa día más nl.iosa y más atractiva. 

Tus IUIOI cancterúticoa 

El ser hum~ se involucra en su tubajo; los psicólogos dicen que se pro
yecta, es dear, que "se pone", o pone parte de si en lo que hae<:. No pue. 
des hacer una dicotomia o a;eparación entre tú y tu trabajo. 

E~c una grao diferencia entre el trabajo de un hombre y el de una 
""·qUilla: una computadora no aeria rwnca una scactaria i¡ual a ti. El 
única Y Cl mujer; !u actividad seactarial Den tu aello de pcnona "equis'.' 
(Juana, Estela, Luisa ... ) Y tu aello de mujer. Si le inlcrcambiaran por un 
varón, Ju coau ae modifacarian en manera apreciable. 

• 

• La persoflalidud de la secretaria 

Todo mundo habla hoy de la personalidad. Pero ¿qué es la personali· 
dad~. ¿te lo haz preguntado'! Vamos a definirla como: "la sinlesis de todas 
los características que perfilan a un individuo de la raza humana". 

Los perros no tienen personalidad, ni menos aún,las moscas. 

Describiéndola un poco más, es la resullanle final de lodos nuestros CO· 

nacimientos, pensamienlos, senllmienlos, h•bilidades, fracasos, wtoa, 
proyeclos, virludes, vicios y en ¡,ocneral de lUdas nueslras cxperienc:iaL 

Una parte es innala; nos la dieron como herencia nueslros padres el día 
que nos concibieron. Se conoce como herencia biológ~ca. La otra parte es 
adquirida, pero no de una sola VCl, sino a lo largo de loda nuestra existen· 
cia en constante interacción con el medio. 

En lu personalidad puedes distinguir lres tipos de rasgos: 

• Físicos o somálicos. 

• Intelectuales o mentales. 

• Morales o de carácter. 

En cada uno de ellos hay ras¡,oos de superficie y rasgos profundos. 

Psicológicamcnle hablando, todo ser humano licnc una personalidad, 
que puede ~r madura o inmadura, posiliva o ncgaliva, bien intesrada o 
mal inlcgrada, prosrcsista o Cflan(;ada. 

Un gran re lo para 1 i y para casi lodo el mundo es la pregunta: ¡,quién 
soy?, ¿.cómo soy?. (.cómo es mi pcrsonalidad'r 

lmptica el f>tihlSO "conócele a li mismo" que lanto ponderaba la filoso
fía picga. 

Pero además puedes examinar tu personalidad en relación con tu acli· 
vidad secrct..W. Es obvio que las diferentes profesiones y oficios cxi¡cn 
diferentes tipos de personatidad. Por poner CB5<!S muy exlremos, no ae pide 
lo mismo para ser director de cine que para p.t:sidente de la Repúbtica o 
para poiU:ia de la esquina. 

¿Cuáles son los rasgos de personatidad m;ls congeniales con el puesto de 
secretaria? 

f)iico• 

Duena salud, bcUc<a, aspeclo dislinguido, 1ono agradable de voz. Hay que 
reconocer que cata área no está del lodo en nuestra mano. Pero agradece 

j 

' ' 
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a la naturaleza si IC dulll Jc t.Jics cualuJ.¡Jcs, y pon algo de 1u pa1tc para 
im:ren1entarlas. 

Mclllalcs 

Se exige un buen grado de cultura escolar. i,POI t¡ué'!, por4uc 'k urdmario 
el jefe de la sccrclaria es una persona de dcrlu nivel, es 1111 prufcsaunisla, y 
además pon¡uc a la sccrctaraa le loca tralar a personas de todos los niveles 
cullurales. 

De carácter 

Este es el plalo fucrle; porque es el aspecto 'luc más profundamente incide 
en tu actividad y en tu comunicación y que, además, está en tu mano con
lrolar y modificar. 

A continuación tienes una lisia de rasgos que con tu experiencia y senti-
do común podrás encender y aplicar: 

• Corlés, respetuosa, sabe cscuc)l;Jr con atención 

• Flexible, adaplable a las personas y a las situaciones 

• Ordenada: ubica cada ubjelo en su lugar, cada actividaJ en su mo· 
mento; no se fía de la improvisaCIÓn 

• EmocionaJmcnle cslablc: sabe dominar sus propios sentimientos y 
las situaciones exacrnas; se conuula y ~onlrola 

• Segura: manifiCsta aserlividad y aplomo, sin jactancia 

• Prudente y sensata: es opon una y trata con lacto los problemas 

• Ejecutiva: es eficiente y de(:idida, no deja las cosas para ma.i\ana·, lic
ue inicialiva 

• l'acienle: tolera sus fallas y sobrelleva los defectos que lana menudo 
hacen difícil ele ralo con el prójimo 

• Optimista, alegre: sabe que debe cumumcar a sus interloculurcs una 
visión conilicance y dinámica de la villa y de los problemas 

• Discreta: tiene acceso a muchos documcnlus y hechos de caráclcr 
privado y confidencial y sabe manlencr la reserva 

• Honrada, honesla 

• Servicial 

• Fiel y leal a su jefe y a la empresa 

• 

• La p,noua/iJaú úc la secretaria 

En resumen, la buena sccrclaua es uua pcrson~ psiculógic~mcnlc madu-

ra. 

Tu desarrollo 

Pur su esencia nus1n;¡, la pcrslmalilbJ es una rcalu..lad Jmámica y cambian· 
te. Uasla ver la cvuh1C1Óil lid bebé ;.¡)nulo, al aJulc:-.ccnle, ;.¡l JOVen, al adul· 

IU. 

Nada ;.¡scgLua que nueslru fuluru será copia cXiH.Ia Je nueslro pasado. 
Clis.lali:tar~ en un mudo de ~r ~ría negar la vidJ~ somos por naturaleza 
seres en proceso y en cambio. Pero vemos a nucslro _e_n~umo dos panora~ 
mas bien diversos cnlrc si: el del proceso y c.;unbau d&ng•do y el del proce· 

so y cambio al gacel<. 

Dicho de otro moJo, algunas personas viven a hase de metas que eUas 
se van programando, y llegan ICJU:-. en el camino de la aulorrcalu_ación Y del 
éxiiO~ airas, por lo ümlrari\), se rcsi~uan desde lemprano a ser JUguetes de 
las circunstancias y veg,elan en la 111cJiut.:rillad. 

Las primeras pcrs•gucn valnrcs bien daros. lo~ sah~~uría, el prog~cso, el 
prcsligio, la fama, el putlcr ccuuónucu, el pudcr p~•I_IIICO, la honcst1dad,la 
juslicia y hunraJcL,IJ vc1acidad,la bondad, el seJVICIO, el amor, la paz. 

Tú te haz encontrado y te encuentras ante la alternativa de una u otra 

vía, y debes hacer tu opción. · 

Si escoges la primera, irás por el camino del esfue~Lo, -~e la disciplina, 
pero también del progreso. de la plcnih~d y_ de lu realizac•~~ como perso
na. De lo contrario le condenas a la "'ed&ocndad y a la esterilidad. 

Podemos iluslrar la génesis y desorrollu de la personalillad con los si

guientes diagra1nas: 

Génesis de lu pcn.onalidad 

8 
Herencia biológica: 
dolación genélica ro· 
cibid.J de 1Ui padtes. 

8 
Conjunlu de mlluencids 
fCCibld.Ji en IU lnletacCIÓO 

con f:l mcdao 

J PERSONALIDAD J 

e 
Dec•5IOOe\ personaiH: 
IUS teaCCIOOe5 a laJ. pre· 

s•one5 de H.B. v M. 

J 

/" 
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La pa:wnulitlud Út.' la !lcCfcll1rta 

Proyección de tu per>Onalidad 

O bien: 
CONDUCTAS 

• ' 1 
1 

' 

• • 1 
1 

: 
1 HABILIDADES ~ ~ ACTITUDES l 

1 CONOCIMIENTOS "1 

EL YO 

(Cupiwlu 2) 

Una panorámica de lo• rugo• de penonalidad y de las a.:tiludes, habili
dadca y conductu, le cuestiona: ¿en qué punto me haDo con respecto a 
cada uno?, y ademá• ¡,me he quedado Cll:ilica en lo• diferentes aspectos 
de mi personalidad"/ 

• limpieza en tu persona 

• orden 

• limpieza eo tu lugar de lrab•jo 

• cortesía y buenos modales 

• seguridad en tí misma 

• dinomismo, energía 

.. 

/.a p"rsonulidad d" la secr"ruria 
,. 

• dis&:iplina 

• modestia 

• sentido de responsabilidad 

• solidaridad, cooperación 

• decisión 

• imaginación, iniciativa 

• originalidad, creatividad 

• pacic ncia 

• alegría y buen humor 

• ambición, deseos de progresar 

• honestidad, honradc! 

• prudencia 

• Jiscreción 

• espíritu de servicio 

• veracidad 

• agilidad. rapideL 

• precisión, exactitud 

• adaptabilidad, Oe•ibilidad 

• excelencia en ortografía 

• excelencia en mecanografía 

• excelencia en taquigrafía 

• excclcnciol en redacción 

• manejo de archivo . ' 
• ollas. 

PRACTICAS 

1, ••vo ... Tú. .. •• 
Propólito: Descubrir críticamente aspectos de la propia person"!idad 
y tomar conciencia de la n.:ccsidad e importancia del conocurucnto 
personal en diferentes aspectos. 

.. 
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Relaciones humanas 

de la secretaria 

OBJETIVOS 

• Que las participantes aprendan a ver su empresa como una comuni· 
dad Y como un organi.5mo social del cual ellas son células vivas. 

• Que autoevalúen sus eshl .. , ~e relación interpersonal y aprendan a 
atlecuarlus a las daversas sllud.dones y tipos de personas. ·· 

• Que tornen conciencia de las dificultades de la comunicación inler
personal Y de la necesidad de monejarla con cuidado y metodologías 
adecuadas. 

• Que defrnan la mecánica ideal del equipo "jefe-secretaria" y se dis
ponpn a actuaria. 

• Que aumenten su _capacidad de aceptación de las personas, por enci
ma de las d1ferenc~as de caracteres y de los inevitables defectos. 

• Que desanollen actitudes favorables a la colaboración y al trabajo en 
equ1po. . 

• Que mediten sobre las normas de la convivencia y dec1dan aplicarlas 
de rnmedlllto. . 

·. 

'> 

Relaciuncs Jumumas de la secretaria 

En general 

Los seres humanos no somos islas, ni somos hongos. La personalidad se 
forma en la interacción. Basta observar el dt,..rrollo del b<bé en la familia. 
La psicología moderna ha cvit.lcndadu el impaclu dct.:isivo de las relaciones 
humauas en la infancia parJ la furma~aón dd caaá..:ter. También las empre
sas !IC forman y se dc~rrollan en la iulc1acdón. 

Tú como sccrclaria, te encuentras i.mnersa en una red de relaciones más 
o menos vasla y 111ás o menos densa, según tu empresa y según tu puesto 
específico. 

El carácter esencial de la cmpn.:!:I.J e::. la comu¡w;ación. Sin comunicación 
no hay empresa siuo individuos aislados. Se di~.:e que una empresa es un or· 
ganismo precisamente por esto: porque ex1~1c un ::.innúmero de inleraccio· 
nes continuas y vilalcs de elementos hctcrogéneo!:r.. Pero algunos puestos de 
lrabajo eslán más dircclamcnte ccuuadu~ en la comunicación; y uno de 
ellos es el de secretaria. 

Tus interacciones caen dentro de dos grandes casiUcros: 

• Relaciones fom•ales; programadas por la empresa y/o propias del 
pucslo. 

• Relaciones informales; los contaclos que tú vas creando a través de 
experiencias comunes, simpal ías, gustos armes, etc. 

Mucha gen le cae en la trampa de creer yuc las relaciones humanas son 
fáciles. Como son el pan llc cada día desde que nacimos, se supone que son 
campo bien t:onm.:idu y llilladu. Es una ilu::.ión. No sólo la experienc&a, 
sino también la ciencia moderna nos ensei'la que tras su aparente sencillez, 
el proceso de la comunicación implit:a serias complicaclones que a menu· 
do lo hacen nauC.agar. 

Pensemos en: .. 
• las ambigüedades semánticas; una misma palabra u frase puede dc&ig. 

nar cosas daversas. La expresión .. mi papá está enfermo", no dice si 
se trata de una leve indisposición pasajera o de una grave en(cnncdad 
que lo llevará a la tumba en uchu días 

• lus factores emotivos; las fuertes simpatías, antipatías, interese¡ 

• las rivalidades y los prejuicio•. que distorsionan ante nuestros ojos la 
realidad 

" 

1 
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J.:.dunoiH'l lwmanui Jc I&J lt't Tt'luriu { CupilutiJ :1) 

• lo::. dcfc¡;h•s de lo~::. pcr::.oiiJS (IIICnliruSJ::., cxplul.:.~llur;IS, prcsumiJas, 
lr~uupus.as ... ); ,,;au:wurc::.i::.h!IH.:ia::. y umlntl::. JCdJatus 

• los ranbus y jerarquías; crean db.laucias y dcsruvcle::. 

• el aulurilari~llll~ hiUtJuca d ll...&lobu 

• la e ::.ca)~~ y ~· ~fauición de los puc::.lu::., tJUC tlllbllla coufusioues y 
cuuflb.:lu5 ' ·, ·: .,.;. 

• IJ falla de infoifnación u IJ infunna•iím iucurrcda 

• el puco dominio de a. lengua 

• la 1uecipilacióu y la prisa 

e OUOS f.u:10n:1. 

Es muy brsu el capítulo IIUbre w barreras de la comunicación. l'ara es
tudiarlo 1 fondo se tendría que lonw un buen "'miuario de Relaciones 
lluOWlali y de lnte¡racióu de Equipos. 

Aquí nos limitamos a recordar los elementos básicos <Id proceso de la 
comunicación y a reforune este aprendi:taje con un par Jc práclicas. LitA· 
mando E al emisor, K al receptor, M al mensaje emitido y M' al mensaje 
caplll<lo pur R. pullcmos <lia¡vanaar b cunaunic;u:iian eu e"'a fumaa: 

Con el jde; d equipo "jcfc..c=taria" 

Es para tí la relación laboral n~s impurlaule y vilal. Nu lrabajas sula, smo 
que se supone ljUC formas wn lu jefe un cqu•Jkl dmJmil:o; y licues que 
rc;..llzar Ll paradoja de una u:1u:i6n CJliC scoa inlcns.a pew no inlima. J•ort)IIC 

no pucdc:a; ui IÚ ui él dcw:unuccr lil rcaJid¡nJ de lo1 diiCrcn..:aa de se ~o ni de 

Rdat'IUtii:S hunuma.s c.Jc la st·crclana 

lo~ niveles u escalone::. sociales y allmmC.Iralivos. ll;.y 4ue manlener la dil

lonu:U aJc..:uJ&.!a ,111 má~ ui mcuus. 

)•ara ello w ._l.i llc más que l:tHIUtt:a:. y l:uiKi.:nu,es los principios 
llá:.h_..u::. lle la p::.1wlui)Ía ma:...:uüua y Jcmcnma. Jlu1 CJCIIIplu: 

• U hombre es má:s ..:erebru; la mujer es más .:uratón. 

• t::l homlue picn::.a muchu; 1 .. mujer ::.ucf1a mu..:hu. 

• t::1 hombre es muy raLuna&.t,n; la mujer e:. muy inluiliva. 

• Elli!!IUJc a ::.cr parejo con su humor; la IIIUJcr es variable; nús precila
mculc, c:s dcli..:a. 

e El hombre fu..::rlc puede llegar a ser h.!ruc por algo; la mujer fuerte 

será lu:wíua por alsuien. 

Jlo~y ,1uicncs buscan dcór eslo mC.mo ~,;on palabras poéti..:as. Por ejem· 

plo: 

e El hombre c::r. luL, la muJer e::. ..:alor. 

e El htunluc es uu u¡;éauo,la lllUJCI e::. uul.ago. 

• t::l hombae c:s un águila 'lue vu&:la, la IIIUJCI es un ruiscúur que canla. 

J•a1a ,111c la relación sea t:onslruclava y llc allura, ::.e rc4uicre madurez de 
ambas parles, u :.itauicrJ &.le una de ellas. 

J»osiblcmeulc le insPuc el medilar whrc csiJ carla que exprcsoa laa ea· 

1
.,cllllivas y l'unlos llc visla dc la mayor i• de los jefes, y de seguro de IU 

jefe. 

. .. 
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El aspecto extern1) 

OWETIVOS 

• Qu: las panidpantc:s se: concienticen del imJhlt:fo de= su presentación 
~rsunal. 

• QJc: Jc:s ... ·ubranla inlima rda..:ión yuc: c:xish: c:nuc su aspeclo externo 
~ su ..:aJidJJ como 54!Lrelarias. 

• c.Juc: .. :u'-'Uilmen )'.si es el .:aso. 111~1fiquc:n sus hábilos en el campo 
Jc: IJ hi~c:ne. 

• t)u.: Jl.'s.Juollc:n el buen gus1o y c:l uno en el vestir y en los atavíos. 

• ()u.,· J.:.:id.Jo t.Jesarrullar mudalc:s cada \'el m;ís propios y sc1loriales. 

• Que s.: moth·en a Uegar a ~r e Apenas en el arte de la conversación. 

fu as~.:h> e:\.lc:mo. tu rostro. U:IS modalc:s, ru manera de vesli.r y de ca· 
ffilllJJ. 1u \'Ol )' lu lenguaJe son la manifeslación de tu personalidad y con
(onn;mla t;ujeta d(' pre~nlación de la empresa. 

Piensa en c:s1as analogías: 

• una fJ..:haJa no es luda la .:asa, pc:ru sí es un buen indicio de cómo 
~~ b cas.a 

1 
' 
1 i 
1 1 
i ' 
¡ 
i 
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t1 aspecto ex remo (CapiruiG 

• un escaparate no es toda la tienda, pero nos sirve de guía para,..¡,.,. • 
lo que hay en eUa. 

Algo parecido sucede con tu apariencia. 

La h.igiene 

lligiene es la rersión castellana de una palabra griega que significa s•ud 
Curiosamente ahora se la entiende más bien como limpieza. Es que n¡¡,b 
ayuda unto a la salud como la limpieza. Pero se suele oh·idar que no w!ílc. 
a la salud física, sino también a la mental y wcial. · 

Arraiga en ti el hábilo del "duchazo" diario, de los dientes bien ..,,. 
Uados, de la ropa limpia, incluyendo 111 ropa íntima, de las uilas bien arlll
gladas, de los zapatos impecables ... 

N.:~ es cueslión de mucho tiempo ni de dinero, sino de voluntad, Jt.< 
disciptina )' de fonnaci6n de buenos hábitos. 

El vestuario 

t.1 a1pecto exrenw 

•n L·u~nta )as ..:ircunslancias con...:retas del "aquí Y Tom:l sie-mpre .. 
ahora··: 

1 
. . . un fe<tival. un coctel, un p<same, una jamada ordi-

e c-~eni•J· r. • · da 1 · la 
d ba _,' '\o l'as a u con un vestido de se Y ente¡ue s nar.J ;! 11''3 , ..... .. 

a un J il de .;;a m !JO. 

la hura 

1 _ -0·" •n .er-1no se usa ropa más clara que en inriuno ... 
J ~ll3CI ••· '- .. 

el wnu J< tu ·piel. Je tus .:JjOS y do tu pelo: una tez morena se 
· · , ·olores iu•nes como el roJo, ell'loleta, el•·erde obs-

a\l~n~ mas .• l .. 

curo,. el :lJ!latillo !nr«!nso 
IU ed~d- tu .:omple\ión r tu silueta. Por cjemplo,Jo,d· "j<ans" qdue 
··.:a;a.n·· bkn cun una ~.,·ruca 1u\'en y delgadJ, no que J.Jl _a una a
m:~ ¡,;-u:uenwna \. o~sa: JJs lineas lluri:.wruales, los ~mturones 
an.:lws ,. d~ .:ui·J~ comrasrant..!, los 1ejidos m u}' gru~sos,los bolsos 
en...1Je:.- v Jus '"u~Uos o~nchos \·an bi..:n con las mUJ~re~ diJS pero 

~o .:un l~s bajius )' menudas. 

No hay reglas fijas. Tu ropa es campo de expresión de tus preferencias y.lc 
tu libenad. Pero también puede serlo de' tu buen gusto o de tu mal pol
lo. 

• hita lls c.:~mbinaci.:~ne!r. desagradables: negro con café, rojo con ca· 

Algunos principios pueden considerarse de validez general: 

• la comodidad, 

• la decencia, según las costumbres locales, 

• la sencillez, evitando lo excesivamente Uamati•·o o e><travagante, 

• la adaptación a las circunstancias: no se ra igual a una fiesta y a<"fl 
•·elorio; no igual a visitar a un poderow en un palacio)' a una famiO 
pobre en una vecindad, 

• la libenad y el personalismo: la voluntad de ser tú misma, sin Dl
tar de copiar a nadie. 

• la elegancia, que no coinc.ide ni con la abundancia ni con la riq,.e
za. 

Pueden sen e útiles estos consejos prácticos: 

• Elije si .. upre teJJCr pocas prendas y de buena calidad que much:ill 
corrienres. 

• PlaiiL'J 1u ~113rdarrnpa. no lo improvises. 

1~ . .:ait ~on ~s ... 
Busca en cambio las agradables: 

azul marino con: gris, amariUo. rosa, azul cielo, marftl. rojo; 

e;¡(¿ Nn: mañu, amarillo, rosa, azul cielo, melocotón, marrón; 

rojo con: pis. azul marino ... 
el blanco -:vmbina con todos los colores; el negro t:unbi<n con to
dos. e.\ceplo con el .:afe obscuro y el azul marino. 

• Ten fal<!>s ~-pantalones de colores lisos. combinables fácilmente. 

• Ten traje> sastre en teb de entreliempo para que puedas usarlos lo
do ei>II.:J. 

• Ten algun r<Siido de lar@o para los g¡-andes acontecinüentos: Y algu
nos ,·estiJos d~ cocrtl, que puede-n ser escotados. sm mangas o am· 
b:u cosas. 

Te wm·i•n• .:ono:<r el .\BC de la psicología del color. 

.\ tr;a,·.fs d~ los ~.·olores pu~des enfatizar 1u personaJidad y utisfa.:er su 
r.!.;C:sJJJd df' s'!r b~IJ:J. Los ~·Jiores; daros agrandan. loi obscuros rtdu~en; 

.l 
' ' ~~ 
r 
; ,. 
' 



El aspt:crv exunw (Capitulo El aspecto exrenw 

los res1iJos Je un solo color parecen aumerllar la esuuura; los est.amp<Hios ,-&n':~n Ct.JnSC'JO pode~ subslituir JI buen gusto Por fortuna éste no es 
los ~scoccses y los (Uadros grandes fn~ordan, los pequeños adelgazan: 1<1\nJ -~·:C.I!JJJ forLosamenre irmara: putdes educarlo y desanoUarlu, ayu· 
colores pasrd Jan un aire ddkado.. . dOn.!or< 0~ personas que rienen d sen riJo de la dcg:;ncia. 

S;oril ¿¡s1ingUida en d drle de re:;~ ir ~n la nuJida en que hayas desarro· 
Coh;res pn"marios U:du ~u ;:,u~n gusw, :..~dquirido un e:iulu propio y aprendido a adaptarte a 

b d3 s·n ser c-SI:IJ\'a di! c-Ua. EstC' C'S l!i seaeto: 4ue la moda se adaple a 
.\mariJio: color alegre, visloso, llamati\·o y atre\·ido. H.etleja ju\•enwd. lflC í.lO " . 

1 
da 

ligencia, y refleja como el oro el gusro por el lujo. Es un color adecua4:,1i. m3s bien que ru a a rno · 
para andar alegre por la calle. . 

D 1034uiJiajc- y accesonos 
Rojo: en su forma primaria es un ..:olor emotivo, agresivo y e:\~ilane J d quC" usarás ~gún el vesluJiio y la oca· 

Rdleja fuer¿a, pasión y vida. Combinado con amarillo resulla cálido. Ten 3 IJ JliJnO ll'ersos a ornos, 
sión: 

ALul: es un color discrelo, lranquilo y frío. Por su pues lo se exceprúo.\ 
1 • d bl.'Jsu os ronos déclrkos y \·ibranres. Esae color refleja espirirualidad, elc:\adó:n 
romanudsn~o. c=nsucño. El a~ul obs..:uro c:s un color ideal para uajes dis .. Ye.· • h.n ~i.JJiliC'S 
los y sc:rios. 

Blan~o: refleja pure:t:a, limpie La. exigencia cousigo mismo. los colorr:. 
mc=Ldados con bl.wco agr.andan y reaiLan sus cualidades. 

• Negro: reneja ausenci.a, vacío, c.\lrema seriedad. los demás color~s ..»'\ 

negro aumenl.ul o agrandan lus defeclos 

• col '-·in turón 

• d svmbrc-ru 

• b. mas.:ada . 

los. lr6 primeros d!!b«!n hac.:-~r juego enue si y con los ¿aparas. 

L...a..s jo~ as: usa los coUares, anillos, arC'IC'S y prenJC"dores di.screlamente y 
Colores secundarios con s..:>briC"Jad. :\o ae ~udgues ··hasta la mano Jelmelate"'; le acorrienLas. 

. . . . . El peinado: lo más imporranre Je roJo es rener habirualmenre el pelo 
Enlre el amanllo Y el <OJO, esla el naranJa. lim¡>1v. Pur lo demás. puedes seguir la moda, que es en exrremo polifacéli· 

Enlre el a•ul y el amarillo esrá el •·erde. El verde es el color de la salud .::a. ri.:J ' .:ambiJn 1<. 

del pensamienlo razonable, de la paz, de la esperanza, de la superación. · ·• [\iiJ. C'h) sí. las esuiJencias, como sería Uerar un pelo muy rubio si IU 
AdemJs, existen muchos maliées de cada color. tez ei m u~· morena. y co~s por destilo. 

Luego vienen los lonas: enlre amarillo y el anaranjado eslán: maíz. hut-- P.:orfumi!"S: prefiere' los d1scre1os y suaves a los m u)' penetrantes y escan· 
so, oro y lono:¡ cálidos. d.:llusus: una buena agua de coloma a un perfume demasiado corrienle. De 

Enlre el naranja y el rojo: .:oral, fresa, rnJndarina, jitumate. Ahí ¡J:.rJ ;2J~IJnle, si~ue lus pr~lerencias. 
Enrre el rojo y morado: rosa, molva, fu•"Sia, fresa, lila. El maq~illaje: en inglés le dicen make up, o .ea, "hacer para aniba". No 

. . . • . ?•X n~.t:!. E1 que iu función ~s le, amar. resallar y reaiLar los rasgos beUos 
Enlre col azul, \'erde y amarillo: luna,limon, crdra. ~ Jui.rnubr los; m~nos fa\'OrJbles. De aquí se sigue que la rr¡la suprrma del 

Los colores cálidos a.;crca..1. Así el amarillo, naranja, rojo, amariUo ,(f .. nuquillaje es lu rosrro y sus exigencias. 

doso, amanllo naranja. Si no s.~ onema con seguriJad al res pecio. busca la asesoría de una cui-

Los colores fríos alejan. Así el morado, el a.LUI, d verde morado, el ;uiJI 10;a d~ b~IJ.:La. Y de lus amig.as; y la d~l ~speJO. 
morado_ E..\...isle una amplia ga111a de cosméticos al alcance de lodos los bolsillos. 

' 

" 



L:1 u1pecto exren~cJ (Capitulo: 1:.7 aspecto ex remo 

Duran le el día y para ellrabajo IU maquillaje debe ser moderado y di;· • !»SOi ;<gún 1u es1a1ura, sin hac<r ruidos innecesarios 
cre1o. Para la noche se admile que sea un poco más alr<vido. · . 1 -muv lenue- balanceo 

a lus t-razos en n"1ura -
Re.:uerda: m;,n<jas un arma de dos íilos, que puede fa•orecerce, o bit.• . .. • ue .:or·•·iene siempre e•·icar, 50 pena de aparecer comeole y 

dar al tras1e con e u aparien.:ia. \luu•'- 5 '1 
· .' · ·· · ui~Jr: 

los modales .. ; • rdr');! 1 .:.1r.:aj3Jas 

Son ret1ejo mu)' dinámico de b personalidad. Modales delicados alescigi!WI • ouSIU3< des~arbadamence 
que eres considerada y fina; modales 1eatrales ce delalan como perslli\J • ""''""""r"' o pelliL.:arse la prop1a cara 
1Us1énca y •·ana; y asi por el enüo. • h:...:.:r 3JemJn.:s grotescos o bruscos 

Además, los modales apropiados y mesurados Uevan un mensaje P".} mued«« las uñas 
li misma anle> que para los demú: refuerzan 1u propia segundad. • 

Consideremos algunos aspeclos sobresalienles: 

Como principio, hay que cuidar la buena posiUra: 

de pie: 

• <1 "u<rpo deredto, en lín~a verlical 

• los pies casi reCios hacia adelante, no hacia los lados 

• la cabeza erguida y bien equilibrada , 

• los hombros relajados, pero no caídos 

• <1 buslo aho 

• los brazos en caída naiUral 

[),¡,tec1os comunes que evitarás: 

• apoyane en los muebles o en la pared 

• cambiar el puo del cuerpo de uua pierna a o¡ra 

"'Diada: 
• la columna dorecha, pero sin ri¡¡idel 

• r;u .. ·Jrs.c" la ~ab.:za 
• ju~utt~Jr mu..:hu c:on el collar u ~on la pulsera 

• nur;ar lns.ist~mtmc-nte a las personas 

• ~in:ust ~· maquillar S«! «!n públi('o 

La con,en.ación 
Co.rw<r.,.r es una do bs aclivWades más universales y más propias del ser 

humano. 
u c\peli<ncia y el se mido común te han ido enseilando las nonnas que 

pranliun el agrado ¡·el éxito en este 1<ueno. 

.-\qui te recordamos algunos •·si" y algunos "no": 

Si: 

• habbr con lé.\ico común y come me y con sr.iia.xis 
• mejorar cada día el conocimienlo del idioma. consullando mucho el 

.Ji.:donario 

• usar habitualmenle un tono agra.Jable, que acerque y dé conflaiWI 

• las piernas recias, no abierta.; y lampoco cruzadas si no estás eniiC • degir !<mas mu)' inleresantes paca el o los imerlocuiOres 

personas de baslante confianza • resp.:tar las opiniones de los demás 
caminando: el pone elegante resulla de: 

• la cabeza erguida 

• la tnirada hacia ad<la01e 

• Wl ri1mo asr•dable en tus movimiemos 

• r<ner la .un risa a llor de labios 

So: 

• locar 5in necesidad lemas polémicos que Ueven ' confliclos. Tales 
suelen ser las cuestiones de religión y de politil~ 



• 

(Cupiluh. 

• hacer ni propidar ..:riaicas qul! al;.tLplcn a lus .JUSL'Uh!s 

• traer y llc:var ¡;hismes 

• dejarse llevar a acaluram~nrus y purlías inútilc:s 

• hacer bromas cuandu d IC'UIJ ~:; M:rhJ 

• guardar notoria Sl!ri...·Jad '-'Ua1u.Ju d .unbi..:nh: esTesaivo 

• jugar aJ··yo, yo, yo". o sea, h;.~blar dl!masiado de IÍ misma 

• levantar la \'Ol más d..: lo nt:..:cs.:uio 

• dirigirse sisaemálkamente J una o dos personas igu ... .ando a lo"> 
otros, cuandu la con\·ers.a..:ión 1!~ e! O grupo. 

" 
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5 
Definición de su puesto 

OBJETIVOS 

• Que las participantes comprendan a fondo lól neces1dad de una clara 
defmición de .ada puesto de uabajo. 

• Que analicen el grado de dcfmición o mdefmici6n de su puesto ac· 
lual. 

• Que JC abran a un abanico muy amplio t.lc posibles activii.Jadcs que 
enriqUClCiln su pueslo adual, y de po51bles puc51us y nivcle5 en la Ka· 
ma de la promoción secrelariill. 

• Que aprendan a manejar el difícil arte de las decisiones, conjugando 
una sana iniciativa con Wla prudcnlc reKrva tnra no melersc en don-
de no les compele. · · · · 

Compe«•nci• y limilcl 
Requisito indispensable para el bicneslar en el trabajo, para el buen clima 
ioslilucional y para la efacicncia de la empresa, cala claJa dcfmK:ión de los 
pualos de trabajo. 

No ca asunto muy fácil; los puestos acaban siendo únicos, como lu pcr· 
101111 que los OCIIpao, y muchas cosas sobfc ellos oo se aprenden máa que 
sobre la marcha. 

. ·, 

•. 

'1 
1 
1 
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Definición de su pucstu (Capirulo 5) 

Sin embargo, existen pautas aplicables en general: 

• En tus primeros meses pide mucha información acerca de la empresa; 
la más que puedas. Si tu empresa no acostumbra dar una inducción 
en toda forma, hazla dar a base de preguntas inteligentes que plan
tees tú sobre el origen y las finalidades de la empresa y de tu departa
mento. No tenga• reparo en exponer tus dudas. Ante una perplejidad 
sobre cómo actuar o qué decilióa tomar, pregunta: ¿Qué suelen ha
cer, o qué han hecho aquí en c:asoa~emejantea? 

• Cuando tengas que ausentarte de tu lupr, aun tan sólo para ir al to
cador, toma siempre la precaución de que alguien se enlere para que 
puedas reportarle. 

• A reserva de que tu misma empresa te aleccione sobre tus tareas, 
considera esta panorámica l-··neral. Ademáa de lo ya sabido y trilla
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, felicitaciones ... ) 

renovar 5uscripciones 
1 

programar las tilos de tu jefe y Uevar agenda de las mi>rnas 

preparar informes 

elaborar y manejar la lista de personas a quienes se enviará felici
tación navidena, o eventualmente de cumple anos u otros aniversa
rios 

organizar viajes para tu jefe, reservando hoteles y transportes 

organizar cocteles, buffetes y otras celebraciones sencillas denllo 
del recinto delllabajo 

adquirir regalos en nombre del jefe y, si es el caso, enviarlos debi
damente presentados 

manejar eltélex 

cuando las visitas o las llamadas telefónica• a•i lo pidan, dar solu
ción, o bien. canalil.ar al departamento que corresponda. 

Por supuesto, las tareas de una secretaria varían según los pucslos y ni· 
, 0 veles que ocupa ella, y lambM!n van ínlimamcnte relacionadas con el nivel 

.. 

• JJejinie~ón de su pues/o 

y las funciones del jefe. Es pues rnuy importante que conotca a fondo el 

puesto de éste. 

Tipos y niveles de secretarias 

Ofrecemos una clasificación, a sabiendas de que los puestos secrelariales no 
son pa4uctcs perfcclamenle definidos y que se prcslan a mucha variabili· 

dad. 

Me<"DIIilgrafa 

Para muchas es el primer escalón en su desarrollo prufes10nal. 

Se desempeñan en los dcpartamcnlos de conlabilidad, de compras, de 
producción, de mantenimiento, de cdalorial, cnue otros. 

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

De este puesto se espera seriedad, agilidad, exactitud, limpieza y buen 

gusto. 

Recepcionista 
Está orientada de lleno hacia el público. Debe llenar al~unos requisitos téc
nif.::.os, como el conocimiento del corunutadm y el maneJO cxpedato de los 
directorios telefónicos. · 

Mucho la favorecen la vol agradable, la sonrisa a flor de labios, la segu
ridad y com:isión en bs respuestas, y un cspírilu de ~rvicio 4ue aflore aun 
a través de la bocina. 

Secretaria parricuiDr 
Además de las funciones de las dos anteriores, si ocupas este puesto, debes 
identificarte muy de cerca con los intereses profesiqyales de tu jefe. Este 
puesto, desempei\ado con interés y con entrega, es una Uave que te abre a 
uu abanico de tareas y de experiencias enriquecedor.as. 

Sccrerarill de jefarura 
Aqu i tus funciones se especializan en la línea de las actividades de tu de
pa~tamento: compras, ventas, capat:atación, relaciones industriales. cridilo 
y ¡;uba-anz.as, asuntos legales, o lo que sea. 



¡: 
IJt•jimnim Je ~u pu&:slo (Cupitulu 5) 

Sc,·telanD de gercnáu 

A eslas alluras se exige de lí excclenle mecanografía, excelcnle laqui· 
grafía, exceleme orlografía, excclcnle redacción. 

El jefe descatga en li muchos asunlos y no SU(>ervisa de cerca lus 
Ira bajos. En muchos momcnlos le mueves wla y le aulodiri¡¡es. 

Tu respucsla a •••os re~ a da swna respon5abilidad, de suma inicialiva 
y de swna confidencialiüd. Aqlli e1111 ya loda una cjeculiva. 

' .... , 1• 

Secrettuill de direcctim, de direccii»1 general, de prcsidcuá11 

Te haz inslalado, como quien dice, en la admini51ración de la cmpte5a, y 
licncs ac:ceso a las diferenlca divilio0111 '1 dcparlamcnlos. Tus •elaciones 
con los nücmbros del cowcjo dircclivo aon cercanas y denaas. 

Tienes ac:ceao a la infonnacióo "esotérica", sobre las polilicas, los pro· 
gramu '1 lamhi6u las dificulladca '1 problemu de la empresa y de sos allos 
dui¡¡enlea. 

A c51c .uvel se supone una noloria identificación, no •ólo con 1u jde, 
sino con la empresa, '1 una (callad a loda prueba al uno y a la olra. En los 

..., niveles nw elevados, más que de secrclaria a secas, se habla de "asislenlc 

... a la dirección" 

Puamos por allo a la secrelaria büin¡üc 'y a la lrilin¡lie. 

La loma de dcciaioncs 

la secrelaria, como la inmcnaa mayoría de ejcculivos, funcionarios y em
pleados, ac ve inmersa, a veces de modo irnprcvi>lo, en siluacioncs que le 
cai¡¡en o por lo menos le suaicren lomar una decisión. 

Es un arlc muy complejo elle de lomar~ • .'iliones, y merece un eSiudio 
aparlc. Por eso IC daa ICIDiDarioa de Toma de Derisioncs. Aquí nos limila· 
remos a c:onaic!crar al¡unos principios o normas búicas: 

• Wanléo clara la disünción en u e llls capacidades pcrwnalcs y 1 us 
auibucioncs: no loma decilioncs que no lo comspondan, aunque 
Clléa 'fi!Kilada para 10marlu. 

• Esw's laBio mú preparada para lomar decisiones cuan lo me¡or co· 
nozcu; 

a. tu trabaJo, 

b. las aclividades y responsabilidades de lu jefe, 

1 _, 

/Jc:jilliL'IÓII de su puestu 

c. el lrabajo de la empre5a en general y el de cada uno de los depar· 
lamen los o secc;:iuues. 

• No cedas fácilmeme a las presiones de personas que le prcscnlanlu 
co.as como urgen les, para obbgarle a dalle> solución. 

• An.ti:ta y lrala de amphar al máximo la infonnación; no le conlcn· 
ICS COII l• <(UC IC dan. 

• No te prct.:ipilcs~ serénate y ordena primero tus ideas. 

• lislablccc el objelivo concrelo de la dcca>ión que lienes en pcrspcc· 
liva. 

• lle5arroUa un número plausible de allcrnalovas o posible• soluciones 
antes tle centrarte en una o dos. 

• Cunlempla la pusibilidad de lomar una deciSión grupal. 

• l:!valúa cada ahernaliva, lcmendo en cuenta sus venttajas, sus deSYcn· 
lt1Jil~ y tmlas IJs probables y posibles cumccucncias. 

• Cuando el asunlo sea un poco cspanow y se presle a reclamaciones. 
deJa lodo asen lado pw escrilo l'"'a 1cucr ~aran lías de lo sucedido, y 
cventuóllmcntc piLle loa5 fumas de los UllcreSiAdos . 

• PitJe consejo, pero sau 4uc esto redunde en abarulomulc a la p• 
~lvidall: bu~ar _mois lut uo es evadir o "!tacanc el bullo" al proble· 

lllól. 
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Planeación y organización 
del trabajo 

OBJETIVOS 

• Que las participantes enfoquen su actividad secretaria! desde el un-
- to de VJSia del proceso adminislralivo. p 

• Que sepan describir los pasos de dicho proceso. 

• Que mediten sobre la importancia del buen runejo del lie 
cuestionen su propio manejo. mpo Y 

• que consideren toda la gama de los simplifiCadores deltraba;0 y de 
cidaD beocfu:iuse de ellos. ' · 

• Que se enteren en lo posiblo de los últimos avances de la te no1o • 
de .. comnnjcpcj61L e 811 

cu!n una em_presa nada ha~ tan desagradable como una persona y una oli
hcch deso~u; cualquaer cosa que cU la impresión de que "allí están 

.. _ os bol_u -Por el conlrano, una penona organizada comunica y con
~ segundad, fuerza, susto y esperanza; y eU. misma se pone en condi
~=~ de trabajar c:on utisfacci6n y efiCacia y de disfrutar su trabajo y su 

.. Platleación y organización del 1rabajo 

El proceso adminislralivo 

En cualquier actividad hay que saber y tener bien claro: 

• qué se va a hacer 

• cómo se va a hacer 

• cuándo ~ va a hacer 

• por quil!n o por quiénes 

• con qué medios 
• cómo garantizar la prosecución del plan frente a los obst4culos y des

viaciones que 5urjan. 
la larga pr4ctica de la humanidad en el manejo de estos retos ha ido 

cristalizando en teorías sobre el proceso administrativo. En general estas 
teorías reconocen cuatro etapas: la planeación, la organización, la opera
ción y el control. Vamos a explicarlas: 

... neaci6n: es fijar los objetivos y las estrategias generales para lograr· 

los. 
Organiuci6n: es agrupar. distribuir en "paquetes" llos actividades reque

ridas para el logro de los objetivos; y luego asignarlas a personas físicas o a 

inlliluciones. 
Operaci6n: es echar a andar toda esta maquinaria y coordinar las activi

dades hasta que se realice lo planeado. la operación suele ser la mú diná
mica de las funciones adminislralivas. 

Control: es checar lo que se va realizando con lo planeado para ver si 
coincide en fonna satisfactoria. Y cuando colo no sucede, modifiCar y re
planeu lo que no resulta i¡ual al plan inicial. 

Todos estus pasos tienes que realizarlos: 

a. respecto a tu trabajo · .- • 
b. respecto al trabajo de tu jefe, en la medida en que puedas asislirlo y 

aulliliarlo. 
Tienes que defenderte de la apal ía, de la "facilonería", del mexicano 

"ahi se va" y de la improvisación que se ilusiona con que "al trabajar sobre 
la marcha se irá viendo lo que hay que hacer". 

Tienes tun~n que defenderte de las interferencias e intenupc:ionea 
que amenazan por echu por tierra todas tus plaraeaciones. 
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Planeación y orgaut::anim Jd trabaio (Capitulu 6) 

Por debajo de lodo. o por encima de lodu, según lo quieras mirar, el 
proceso administrativo en tu trabajo secretaria! supone actitudes de cola· 
boración y de búsqueda de la excelencia. 

'Se cita frecuentemente y con sobrada razón el caso del JaJ>on de la 
posguerra. AUá han canonizado el lema "hacer todo bien": también los 
detaUes, porque son importantes, y porque lu cosas pequeñas suelen 
tener grandes repercusiones. Nada ea i..._.,.alc para quien se ha com· 
prometido con la exc:elencia. 

El manejo del tiempo 

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

Vivimos pocos años; 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· 
le cercana. Controlar nuestro tiempo es saber vivir. 

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

..., Y para la gran pregunta hay una gran respuesta: Teniendo objetivos cla· 
o.n ros Y valiosos: a) en nuestra vida, b) en el trabajo; y planeando adecuada· 

mente su implementación. 
' ' 

Descendiendo a la prosa del manejo cotidiano, necesitas identifiCar y 
combatir los enemi¡¡os o desperdiciadores de lu tiempo. Aquí tienes una 
lista de los que de una manera u otra puedes controlar: 

• falla de objetivos o poca claridad de los mismos 

• impuntualidad tuya y de los demás 

• repeticiones inúliles 

• distracciones 

• charlas superfluas con los compañeros en horas de trabajo 

• falta de úliJes por falta de previsión 

• charlas telefónicas sobre asuntos ajenos al trabajo 

• visitantes imprevistos 

• falta de asignación de prioridades: dejarle "comer" por los detaUes o 
por tareas secundarias · 

. . 

1'/tmcación y organización del trabajo 

• desorden en tu escritorio y en tus archiveros 

• indecisión 

• miedo a acometer las tareas difíciles, desagradables o ambas 

• incapacidaJ para decir ··no" cuando hay que decir no 

• escaso realismo: lucha por metas unposibles o no valiosas; y cálculos 
irreales del tiempo requerido para tus actividades 

• descontrol emocional, que te impide concentrarte 

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

u simplificación del trabajo 

No hay mejor simplificador del trabajo que la correcta administración y el 
buen uso del tiempo. Pero esto a su vez irnptica el hábito de la disciptina y 
el conocimiento y el uso de ··pequei\as mai\as .. que la experiencia acredila 
y avala: 

• concientizate una y otra vez de lus melas y transfónnaJas en objeti
vos bien concretos y específicos 

• carga habitualmente las baterías de tu motivación hacia lo que traes 
enue manos 

• cultiva y, si hace falta, reeduc·a tu capacidad para decidir 

• jerarquiza tus metas: identifica las más importantes y distingue bien 
entre lo que es "lin" y lo 4uc es "medio para" 

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

• estudia los momento• y los lugares más propicios para tu trabajo y 
actúa en cua1.5ecuencia 

• aprende a decir no; sobre lodo trata de deciÍ' u"ó a las interrupciones 
injustifu:adas 

• no dejes para mañana lo que tienes que hacer hoy o que te conviene 
hacer hoy 

• procúrate toda la infonnación y todo el instrumental conveniente a 
tu trabajo; no esperes ru.sta hallarte en un caUejón sin salida 

• adquiere dominio de tus emociones; para que te ayuden y te impul· 
sen. o por lo menos no te estorben. 
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Plum:aciim y urguuizuáim dc:l traOOju (Capitulo 6) 

En lu aspeclo de somphficadura del Ir abaJO de lu jofe y guardiana y aho· 
rrodoro d•· lu liempo, además de lo ya dicho en esle capilulo, recurre a 
oponunos W.Cemu de n:conlaloriu. Que sean senc,Uus y bien di>eñados 
"a 1u medida" y reforzodos por el hábilo de consuharlus diariamenle y 
cu.autas vece¡ al día se-. necesario. 

Algunos ejcm1>lo• y nr...w¡.Jadco: 
• ,, . i, 

• ltner una li>la del~ 'IUC requiera rccordalorio: 

cilas 
·•''~!)!~ 

acciunc• pcriódicu, como renovación de conlralos, pago y reno· 
vación de suscripciones, reporlesenlre ollos 

lrabajos que deben rcaliur los colaboradores del jefe 

correspondencia que requiera conlellación 

correspondencia que requiera acci6n 

en general, lodos los uunlos y aclividades no rulinarias 

• anolar en lu a¡enda de acrilorio, ea loa rcspcclivos casillero•, lodo 
lo que debe ser reeordadu 

• elaboru un juq¡o de 31 carpclu del mismo color para los eonespon· 
dicniCI días del mes, un jue¡o de 12 carpclll de diferenlc color para 
los meses del aJlo y ademú una cspc<¡ial para allos fuluros. 

En diclw carpclu se van colocandu loa duauncniOI conespondienles, 
o una nola que los recuerde. 

Posiblcmcalll lú caconiJUás elli,IICma que responda mejor a lu modo 
de IICr Y a IUI COIIIfii'IIDLÍIOL 

l.A:IIa~ trm~ de la coamoiracj4g 

Duranlc milca y miles de allo• la humanidad apenas se bo.·u. lició de la lec· 
nolosí• de lo eomuaicación. Hubo que esperar alli¡¡lo XX para el uso ma· 
livo de los lelo!pafos, lelo!fonos y correos. 

Ahura, en cambio, nos ha lucadu vivir en la caplosióo de la comunica· 
cióo y L¡a cmprCIII modcrlll$ y 110dcrosas cuenlan . cun Wlrumcnlos 
re rUlados y Mllillic.ldot: 

• cllclclipo o !acx 

• el cireuilo cerrado de lelcvioión 

.. 
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P/aneució11 y orga11izacwn del lrabajo 

• el sislema de vidcocinlas (video casscnes) 

• los proyec1u1cs de di~J,OSitivas 

• los proyel:hnes de cuat.lros opacos 

• el conlcslallor aulomálico couc,lado al lcléfouo, con una gra~ción 
que resJlO&uJc .a las llamouJoas y una t.:inla l¡ue graba los recados 

• el marcado1 autmn;hu:o que permite m.ucar una sob vez el númcJO 
le le fónico deseado y, en ~.:flso de 4ue se encuenlle ocupado. 1epitc la 
ope:radón a inlervt~los reguLares ha:.la conseguir la Uamada. 

• el lcléfono "manos hbrcs", dolado de un ahavoz auxiliar, de modo 
lJUC voarias pcrwuas puc.Jan .al mismu lii!lllpo escuchar, e indUIO in
tervenir Cll lil conYelsaciÓU, COII sólo 0p1imil UWI tecla de oracina 8 
oficina 

• el leléfono inalámbrico, que J>Crmile desplaza> oc con baslanlc liber· 
load micnllas se habla y se escucha. 

f.n la medida en que lu emrresa eslé dolada o se voy a dolando de CIIOI 
inslrumenlos y sillemas. lienes el inlerés y la obligación de conocerlos y 
saberlos usar. 

.. ·. 
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ATENCIÓN PJ:RSONAL (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 mGIENE. 

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 

seTV\CIOS. 

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 efectúen un tumo 

justo, tratando de evitar favoritismos. 

En este punto es IDllY imponante 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 disculpa y 

decirles cuándo serán atendidos. 
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Cuando a una persona le toque su tumo atenderla de principio a fin, dándole prioridad a otro 

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

se debe pedirle que espere su tumo que con mucho gusto se le escu_chará cuando llegue su 
.· 

tumo. 

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

pero tratando de que otro compañero atienda a la F.SOna. 

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 llamada telefónica, en este tipo de atención personal es muy imponante 

SONREIR, ser pausado en los movimientos, congruente con lo que se dice y muy cauto con 

las expresiones faciales. Dentro de la atención al púbüco, si el empleado llega a comprender 

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

atención que se le ofiezc:a. 

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 primml 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 rutbol está fuera de lugar: "¿Sr. Pérez?, yo soy Laura funénez, 

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 servicio, se puede identificar con facilidad a la persona que lo atendió. 

5. AL DETECTAR ANORMALIDADES. 

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

etc. Es muy imponante 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 conés. 

6. CERRAR EL CICLO DE ATENCIÓN. 

Es imponante 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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USO 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 importante pues requiere de especial cuidado para que sea 

efectiva y agradable la comunicación. 

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

números telefónicos y extensiones, con qué persona debe hablar, cuál 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 lcuerdo tenemos que establecer. 

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

1. ESTABLEZCA BUENA COMUNICACIÓN. 

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

por una parte son recibidos por la otra en la misma forma en que fueron emitidos. sin ninguna 

distorsión. La buena comunicación requiere que: 

- las dos partes tengm el mismO marco de referencia. 

---·r4···· · 
- las dos partes IC:Üerden usar unidades y escalas comunes. 

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

trasmitir. 

- el lenguaje debe ser simple y deben emplearse li'ases cortas. 

- cuidar que no elrista 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 desarrollado hábitos descuidados que a fuerza de repetición 

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

de ello. 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. 

- Use frases conas. 

- Hable despacio. 

- Haga pausas entre frases y oraciones. 

- Pronuncie las palabras con perfecta dicción. 

- U se un tono de voz medio y modulado y conés. No grite ni hable bajo. 

- Evite interrumpirse usted mismo y a los demás. 

-Use lenguaje apropiado. 

- Evite comer, beber y fumar mientras habla. 

2. GENERE UN CLIMA DE EMPATÍA. 

Empaúa 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. 
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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 adético intenta 

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

J. SEA CORTES Y DIRECTO. 

La cortesía es pane 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 social son innecesarias. Estas son apropiadas cuando se ha 

establecido una relación entre las pane y se han desarrollado nexos sociales. 

PROCEDIMIENTO GENERAL PARA RESPONDER LLAMADAS TELEFÓNICAS. 

l. Sonría cuando levante el auricular. 

Sonreir es una forma de relajarse conscientemente. Una actitud amistosa, cortés, se comunica 

por sí sola hasta el otro lado de la línea. Si el sonreir se conviene en un hábito, es ficil de 

practicar y bmeficia toda la conversacióu. 

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

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

Desde el principio anote toda la informacióu que solicite en algún formato para éste propósito. 

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

4. Establezca las necesidades del que llama. 
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Si el que llama demanda un servicio, solicite toda la información relevante: feclla 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 esperar al interlocutor, infórmele lo que está haciendo. Si 

tiene que dejar el auricular mientras localiza la información o a la persona solicitada, descn'ba 

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 S ó 10 minutos, u ofrezca reponarse 

usted más tarde con la solución. 

6. CIERR.E DE LA CONVERSACIÓN. 

Despida amablemente la conversación y establezca los acuerdos necesarios. 
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PLAN DE ACCIÓN PERSONAL PARA MI SUPERACIÓN PERSONAL Y 

SECRET ÁRIAL 

Instrucciones para desarroUar su plan de acción: 

.. . ?1 .. 

L Anaüce las respuestas de su Autovaloración y ~odos 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, formule una lista de los ASPECTOS que debe contemplar y lo 

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

ASPECTO META 

3. Haga otra lista de los obstáculos lógicos que encontrará al intentar al<;anzar las metas que 

formuló, y a la derecha escn"ba una lista con las posibles soluciones de lo que podrá hacer para 

vencer cada obstáculo. Como sigue: 

OBSTÁCULO SOLUCIÓN 

4. A continuación haga una lista de los pasos espe:fficos que dará para alcanzar su meta. 

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

PERSONA TIPO DE AYUDA 

6. Establezca su compromiso formal con usted misma: 

ALCANZARE MI META: 

día mes año 

7. El seguimiento de mi progreso lo vigilaré por medio de: 

7.l 


