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FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A_M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

A LOS ASISTENTES A LOS CURSOS

Las autoridades de la Facultad de Ingenieria, por conducto del jefe de la

Division de Educaciéon Continua, otorgan una constancia de asistencia a

quienes cumplan con los requisitos establecidos para cada curso.

El control de asistencia se llevard a cabo a través de la persona que le entregd
las notas. Las inasistencias serdn computadas por las autoridades de la
Divisién, con el fin de entregarle constancia solamente a los alumnos que

tengan un minimo de 80% de asistencias.
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Pedimos a los aslstentes re\t:oger su constancia el dia de la clausura. Estas se
retendran por el pernéuilo de un aﬁo, pasado este tiempo la DECFl no se hara
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responsable de este documento.\““ '
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Se recomlenda a Ios \amstentes [I:!artlc? ar‘*actlvamonte con sus ideas vy
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experiencias, pues los: cursos qua ofreca lé Dl\mnon eatan planeados para que
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los profesores expongan una tea:s, pero sobrol todo, para quo “coordinen las

opiniones de todos Ios lnteresados, consﬂtuyendoxerdedsros aemlnarlos
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inscripcion al mlclo] dei ‘eurso, mformaclon que sewlré para .integrar un

directorio de aslstentes quo se entregara oportunamonta.
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Con el objeto de mejorar los servicios que la Divisién de Educacién Continua
ofrece, al final del curso "deberan entregar la evaluacién a través de un

cuestionario disefiado para emitir juicios anénimos.

Se recomienda llenar dicha evaluacion conforme los profesores impartan sus
clases, a efecto de no llenar en la iiltima sesion las evaluaciones y con esto

sean mas fehacientes sus apreciaciones.

Atentamente
Divisiéon de Educacion Continua.

Palacio de Mineria Calle de Tacuba 5 Primer piso Deleg. Cuauhtémoc 06000 México, D.F. APDQ. Postal M-2285

Teléfonos: 5128955 5125121  521-7335  521-1987 Fax  510-0573  521-4020 AL 26
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PALACIO DE MINERIA

GUIA DE LOCALIZACION

1. ACCESO

2. BIBLIOTECA HISTORICA

3. LIBRER{A UNAM

4. CENTRO DE INFORMACION Y DOCUMENTACION
"ING. BRUNO MASCANZONI"

5. PROGRAMA DE APOYO A LA TITULACION

6. OFICINAS GENERALES

CALLE FILOMENG MATA

7. ENTREGA DE MATERIAL Y CONTROL DE ASISTENCIA

CALLEJON DE LA CONDESA

8. SALA DE DESCANSO

SANITARIOS
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EXRECTORES INGENtERIA

CALLE TACUBA

DIVISION DE EDUCACION’ CONTINUA
FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A.M.
CURSOS ABIERTOS
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FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A._M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

PROGRAMA DE CURSOS PARA EJECUTIVOS Y DIRECTIVOS

1995

Calidad Ejecutiva Secretarial

Del 14 al 18 de agosto

Lic. Gloria Marruenda y Valle
Palacio de Mineria

Palacio de Mineria Calle de Tacuba5 Pnmer piso Deleg Cuauntémoc 06000 México, D.F. APDO. Postal M-2285
Teléfonos: 512-8955 512.5121  521-7335 521-1987 Fax 510-0573 512.5121 521-4020 AL 26



©
2

Calidad ejecut
Secretarial




INDICE

©r-aozantac: 2n i
Jzcaties , zontamLaz

O - B
Crz 3CE"2 Am@r . i e e e e e 2
SutI.a.zwacian da Lcos

FRCLr S8 SEr ISR i 25 s et r e a s s
Yatzdolcgia zara la

aladsrac:an del Plan de

Aqzz21an Fersamal y Laboral....... =

Zaractari1sticag dal
Pralaio Flmal.e.ieeernncosencanas .7

Analisia d=l merfil Jda

la secrataria gjecutiva

Je caiidad: peragnal:dad. reila-
c:aneg numanas y aspecto........ 20

Cefinicion ge! ouesta.scsnanessa 28

Plansaci1sn y srganiza-
CidNn del traka cCeeirecacsnennans .=

Atancion 2erzanal..eeecectacanes a7

)3sg 32] +2iefGNnCeeeeeasscaaassas 40

4z
[ S

Biblicy afra. . i eeiiieannns



CALIDAD EJECUTIVA SECRETARIAL

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

de competitividad internacional.

Cada uno de nosotros tiene una mision pers.onal, 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 mis 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 dia hacer el esfuerzo que nos corresponde por cumplir con nuestra parte, y de la mejor

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

Para ello, y para que el presente curso rigda los frutos esperados sera necesana una
especial sinceridad con nosotros mismos para realizar la valoracion de nuestras capacidades y
desempeiio 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 pa'ra‘aprovechar el curso ensayemos la puntualidad, la
asistencia y el cumplimiento con las actividades del curso, el beneficio mas grande sera para

USTED.
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Fmalmente, propiciar un afin de cambio y superacion en nosotros al mismo tiempo se
traducird a mas largo plazo, en una siembra para que nuestro ambiente laboral, 1a calided de

los servicios que ofrecemos se beneficien de este trabajo continuo.

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

fructificar: | HAGAMOSLO

REQUISITOS PARA OBTENER CONSTANCIA: -

1. Presentar el Plan de Accion

2. Asistir al 80% de las sesiones.

nicd.

NOTA: Para que usted aproveche el curso se le solicita su puntual asistmcia_, leer los temas y
desarrollar los ejercicios que se requieran, traer sus materiales a todas las sesiones y participar
en las sesiones. Gracias por su colaboracion y entusiasmo.
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OBJETIVO GENERAL DEL CURSO:
Que las participantes se autovaloren, conozcan el perfil de l‘a-Secretaria Ejecutiva de
Calidad y disefien una estrategia para el desarrollo de habilidades personales y laborales

encaminadas a la obtencion de calidad en su trabajo.
CONTENIDO DEL CURSO:

Deteccidn de las expectativas de las partic.ipantes en relacion al curso.
1. Autovaloracion de los recursos personales y del-'desempeﬂo laboral
Resolucion de los mstrumentos.
2. Metodologia para la elaboracion del plan de accion personal y laboral
Caracteristicas del trabajo finsl Desarrollo de la guia.

. Analisis del perfil de la Secretaria de calidad.

Ll

La presentacion personal de la Secretaria.
4. La misién de mi institucion, las funciones de mi area. la descripcidn de mi puesto.
5. Planeacion y organizacion del trabajo.
6. Atencion telefonica y personal

7. Presentacion de los trabajos, por las participantes.



ORO SOBRE ACERO
Oro sobre acero (Eibar y Toledo) han de ser tus amores.
Oro sobre acero tu voluntad.
Oro sobre acero tus actos.
Sobre el acero del mejor temple de tus resoluciones, brillara el oro puro y aristocritico
de cortesia.
Sobre el acero de tus pensamientos ha de lucir el arabesco de oro de la forma pura y
agil
Tu don de gentes sera copa de oro fino que ha de recubrir el acero de tus propasito.
Serin tus sonrisas como minusculas estrellas aureas incrustadas en el acero de tus
intentos.
Tu amor, firme, tendra el oro de tu ternura sobre su acero imperioso.
Sobre el acero de tu aspereza, la placidez con que sabes aguardar sera también oro. El
ancora de la diosa estara damasquinada por ese oro de tu apacibilidad expectante.

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

AMADO NERVO (Plenitud)



1. AUTOVALORACION DE LOS RECURSOS PERSONALES Y DEL DESEMPENO.

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

acceso a esta informacion, nadie mas lo vera.

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

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

Para que sea efectivo este ejercicto es condicion indispensable que la resolucion de
estos cuestionario se respondan con ABSOLUTA SINCERIDAD. Lo que usted responda solo

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

(como usted crea que las evalda su supervisar!}
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TAREAS SECRETARIALES

1. Tomar duictadoe
Velocudad
PreacraLuon
TranacripdLon

2. Mecunogralva:

Valocidaod
PreciLavdn
TroandcrLprLon

3. Redactiar

4. Llamar por teléforo
3. Contestar wl teldfone
6. Alasndar viactas

7. Ar-huvar

8. Leer correspondenc.a
o Supwrvi.iaar

190. Or-dernar el escritor.eo

11. Oar servicin de bebidas

12. Orwvografia
t3. Prolearcrnal.asmo

14. Moeal de trabajo

2.- Asaeo diaria:
B8afio
Lavado de dientes
Uso da ropa limpia

Uso de calzadao limpio

.- Preaantacion:
Peinado
Tipa de veatimenta
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Excolente Buera Regular Mala
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ASPECTOS FISICOS
(coma usfed se evalua)
Deaan Padria
seguir me jarar.
aal.
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DESEMPENO LABORAL.

{. ,Qué habilidades criticas reguiere mi trabajo? (Descripcién del puest

2. JHasta qué punteo empleo todas mis habilidades «criticas en =l
desemc=io de mu trabaro?

W

LOué =25 o gue mds me susta de my trabaj;o?

e Wue metas o estandares ¢stuve a ounto de alcanzar #

U
]
)

Loy @odrta ayudarme mt efe a hacer un mejor traba;cf

3. _ Que sbstaculos frenan mr ofectlirividad?

Lidué zambros mejorarian mi desempenio?

5. . Ml actual empleo realmente aprovecha mi cupactdad actuals

5. Zomo podria ser mas productiuné

&

23, LER Sué aspectos necesiio mas adiestiramiento ¥ Mds oxXper.s-




1. Como pusdo obtenerlof

€. A la fecha ,qué he hecho para prepararme para afrontar mayor
asonnsabil idad?

12, _Tomo 30n mis relaciones con mis compafieros de trabajo?

i gCual es el trato Que brindo a los usuarios de mis serviclos?

(8. _Como calificaria mi efictencia en el trabajc?

FL Corsvdero gue he llegado al niuvel maximo de mt  desempefin  como
EY-Yob S YA S N

’

M2 tniereso y participo en los problemas de mi comunidad ladoral.

(3. Hablo destructivamente de las personas que trato.

13, Invierto mucho tiempo en platicar <con mis compafierss. eon
alvmentarme, actcalarme, en llamadas telefdnicas, o eon actividades

UL SONaAles, '




METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DEL

PLAN DE ACCION PERSONAL Y LABORAL

El ciclo de ia vida determina bioldgicamente el nacimiento, de;arrollo, reproduccion y
muerte de un organismo. Sin embargo, podemos observar que este mismo tipo de ciclo se da
en el aspecto intelectual de una persona, en- las relaciones interpersonales y em las
organizaciones sociales y administrativas.

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

Asimismo, ti misma vives el ciclo de vidn,:el biolégico, el mtelectual, el profesional en
tu institucion. Piensa dentro de tu desarrollo personal: |

.‘;Haz llegado al maximo nivel al que puedes aspirar?, en cultura y educacion, en tu
profesion secretarial, en tus habilidades técnicas, en tus habitos y actitudes, en tu ambito social
y familar.

.En ese nivel deseas permanecer?

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

Imagina como seras tu dentro de § afios si no imviertes tiempo y esfuerzo en tu
desarrollo personal....

Ahora imagina como deseas ser ti dentro de 5 ailos...

9



Toma nota de esa imagen:

A continuacion:
I. Revisa las respuestas a u AUTOVALORACION y selecciona de entre ellas los
ASPECTOS en los cuiles las calificaciones otorgadas sean inferiores a la EXCELENCIA,
estos puntos se pueden mejorar.
2. Del lado izquierdo anota el nimero que por orden de importancia corresponde a tus
intereses.
3. En la hoja de DIAGNOSTICO (pigina 11) anote en la conmma de IDENTIFICAR EL
PROBLEMA. Proceda a resolver dicho formato, analizando cusles son las circunstancias en
las que se da el problema y como se comporta. A continuacion dédique un tiempo a pensar
que actividades o conductas puede usted realizar para resolver el problema pianteado.
1. A partir del analisis anterior, retome los ASPECTOS en el formato de PLAN DE ACCION
PERSONAL (pifin.n 12). desarrolle las ideas que le solicitan.

- etf

5. Establezca su compromiso formal con usted misma para ¢l logro de sus metas.
6. Dedique especial cuidado a la forma de medicion y seguimiento de s meta. Sea sistemitica

en el registro, es parte de la motivacion para contimuar.

7. Intercambie ideas con sus compaiteras.

10
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METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DEL PLAN DE ACCION.,

UBICACION
AUTOVALORACION 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 INSTITUCION
MODELO

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 ACCION
CONTRASTACION DE LOS QUE ASPECTOS VOY A
ELEMENTOS DE UBICACION  MEJORAR
Y DEL MODELO.
CUANDO LO VOY A LOGRAR FECHAS TENTATIVAS
ANALISIS E INVESTIGACION COMOLO VOY A EVALUAR

18






CARACTERISTICAS DEL TRABAJO FINAL

Como parte de los criterios para acreditar el presente curso usted debera entregar a
mas tardar el viemes |5 de junio su "Plan de accién personal y laboral”, por lo menos con 3
aspectos por mejorar Con sus respectivas grificas de seguimiento. .

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

El proposito 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, ademis de que sera un
elemento de consulta. Dirjjalo a usted misma, aprenda a automotivarse al través de los
resultados que vaya alcanzando paulatinamente.

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

1. Portada.

2. Indice

3. Introduccion o presentacion.

4. Mision de la institucion.

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

6. Procedimientos de trabajo de mi puesto.

7. Concepto de una secretaria de calidad.

8. Autovaloracion (fecha).

9. Diagnéstico.

10. Plan de accion con graficas. 11. Bibliografia.

19
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La personalidad de

la secretaria

OBJETIVOS

® Que !as pa:lici;?anles analicen la estrecha relacion que corre entre su
trabajo secretarial y su propia personalidad, como proyeccion aquél

de ésta.
] 9uc afincn su conceplo de personalidad como “ser ¢n relacion™ y
ser ¢n proceso™, '

® Que rcl!cxiom:n sobre los rasgos de la propia personalidad y definan
estrategias para hacedda cada dia niis valiosa y uids atractiva.

Tus rasgos caracteristicos

El ser human_o 3¢ involucra ¢cn su trabajo; los psicélogos dicen que se pro-
yecta, es der.u'._que "s!: ponc”™, o pone parte de si en lo que hace. No pue-
des hacer una dicotomia o separacién entre ti ¥ tu trabajo.

Ex.me una gran diferencia enwre ¢} trabajo de un hombre y ¢l de una
miquina: una computadora no fia nunca una secretaria igual a ti. Es
(mica y es mujer; tu actividad searctarial lleva tu sello de persona “equis”
(Juana, Estels, Luisa. . .) y tu sello de mujer. Si te intercambiaran por un
varfn, las coms s¢ modificarian en manera apreciable. -

. La personalidud 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 sintesis de todas
las caracteristicas que perfilan a un individuo de la raza humana®.

Los perros no ticaen personalidad, ni menos aun, las moscas.

Describiéndola un poco mis, es la resultante final de todos nuestros co-
nocimienlos, pensamientos, sentimicntos, habilidades, fracasos, éxitos,
proyeclos, virludes, vicios y ¢n general de todas nuestras experiencias.

Una parie cs innata; nos la dieron como herencia nuestros padres el dia

que nas concibicron. Se conoce como herencia bioldgica. La otra parte es
adquirida, pero no de una sola ves, sino a lo laggo de 10da nuzestra existen-

cia en constanlte interaccion con ¢l medio.

En tu personalidad puedes distinguir tres tipos de rasgos:

e Fisicos o somdlicos.

® |ntelectuales o mentales.

® Morales o de caricter.

En cada uno dc cilos hay rasgos de superficic y rasgos profundos.

Psicologicamente hablandu, todo ser humano tiene una personalidad,
que pucde ser snadura o inmadura, posiliva o ncgaliva, bicn integrada o
mal integrada, progresista o cstancada.

Un gran reto para 11 y para casi todo ¢l mundo es la pregunta: ;quién
soy?, ;como soy?, ;como s mi personalidad?

Implica el fauuso “condeete a ti mismo™ que tanto ponderaba la filose-
fia gricga.

Pero ademis puedes examinar tu personalidad en relacion con tu acti-
vidad secretarial. Es obvio que las diferentes profesiones y oficios exigen

diferentes tipos de personalidad. Por poner casos muy extremos, no sc pide
lo mistno para ser director de cine que para prtsidente de la Republica o

para policia de la esquina.
iCuiles son los rasgos dc personalidad mds congeniales con cl puesto de
secretaria?

Fisicos
Bucna salud, belleza, aspecio distinguido, tono agradable de voz. Hay que
reconocer que esla drea no esta del todo en nuestra mano. Pero agradece
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La personalidad de la secreturid (Cupitulo 2)

a la naturaleza si 1e doto de tales cuabdades, y pon algo de o paite paca
incrementarlas.

Mentales

Sc exige un buen grado de cultura escolar. ;Por qué?, porque de ordinario
cl jefe de la secretaria ¢s una persona de cicrio nivel, es un profesionisty, y
ademis porquc a la secrelana le toca tratar a persvnas de todus los niveles
culturales.

De cardacter

Este es el plato fucrte; porque es el aspecto que mds profundamente incide
en tu actividad y en tu comunicacion y que, ademas, estd en tu mano con-
trolar y modificar.

A continuacion tienes una lista de raspos que con tu experiencia y senti-
do comin podras entender y aplicar:

® Corlés, respetuosi, sabe escuchar con atencidn
® Flexible, adaptable a las personas y a las situacioncs

® QOcdenada: ubica cada vbjeto en su lugar, cada actividad en su mo-
menlo; no se fis de la improvisacion

¢ Emocionumente estable: sabe dominar sus propios sentimientos y
las situaciones externas; se controla y controla

Segura: manilicsta asertividad y aplomo, sin jactancia
Prudente y sensata: es opofiuna y trala con tacto los problemas
Ejecutiva: es eficiente y decidida, no deja las cosas para maiuna, tic-
ne iniciativa

® Paciente: tolera sus fallas y sobreileva los defeclos que tan a menudo
hacen dificil el trato con el prdjimo

® Optimista, alegre: sabe que debe comumicar a sus interloculores una
vision tonificante y dindmica de la vida y de lus prableinas

o Discreta: tiene acceso a muchos docuuicentos y hechos de cardcler
privado y confidencial y sabc mantener la reserva

Honrada, honesta
Servicial
Ficl y leal a su jefe y a la empresa

* La personalidad de lu secretaria

En resumen, la buena seeretart es una persona psicologicamente madu-

.

Tu desarrollo

Por su esencia nusia, la personalidad es una reahidad dindmica y cambian-
le. Basta ver ka evolucion del bebé al niiv, al adolescente, al joven, al adul-
1o,

Nada aseguia yue nuestro future seri copia exacty de nuestro pasado.
Cristalizarse en un modo de ser serfa negar la vida; sonws por natuzaleza
seres en proceso y en cambio. Pero vewios 3 pucstio enlomo dos panora-
mas bien diversos enire si: ¢l del proceso y cambio dirigido y el del proce-
so y canbio al garele,

Dicho de otre modo, algunas personas viven a base de metas que ellas
s¢ van programando, y legan lejos en el camino de fa uuloncalu_ucion y del
éxito; otras, por lu contrariv, se resignan desde temprano a ser juguctes de
las circunstancias y vegetan en la mediocridad.

Las primeras persiguen valores brean claros. la sul)id_un'a, el progresa, el
prestigio, Ja fama, ¢l puder econdnmicu, cl poder p‘nlna'uco, la honestidad, la
justicia y honradez, {u veracidad, la bondad, ¢l servicio, el aimor, la paz.

Ta e haz encontrado y te encuentras anic la altemativa de una u otra

via, y debes hacer tu opcion.

Si escoges la primera, irds por cl cumino del esfucr_m, _d_c la disciplina,
pero también del progreso. de la plenitud y de tu realizacién como perso-
na. De lo contrario te condenas a la mediocridad y a la esterilidad.

Podemos ilustrar la génesis y desarrollo de la personalidad con los si-
guientes diagramas:

Génesis de (u personalidad : .

®

Herencia bialdgica: Conjunio  de wntluencias Decisiones personales:
dolacién genéticara-  recibudas en nleraccion  tus reacciones a las pre-
cibida de tus padies con ¢l medio siones de H.B. y M.

\ { /J

[pensonaLtDAD |
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La pensonalidud de la secreluria

Proyeccion de tu personadidad

ACTUAR

O bien:
CONDUCTAS
4 4 [
] 1 1
' . '
[] ¥ [}
A ]
HABILIDADES H ACTITUDES

__I CONOCIMIENTOS I——

EL YO

Una panordmica de los rasgos de personalidad y dc las actitudes, habili-
dades y conductas, te cuestiona: jen qué punto me hallo con respecto a
cada uno?, y ademids ;me he quedado estitica en los diferentes aspeclos

de mi personalidad?

® limpieza en tu persona

® orden
limpieza en tu lugar de irabajo
cortesia y buenos modales
seguridad en (i misma

dinamismo, energia

@

{Cupitulo 2)

La personalidad de la secreturiz

disciplina

modestia

seatido de responsabilidad
solidaridad, coaperacién
decision

imaginacion, iniciativa
orginalidad, creatividad
paciencia

alegria y buen humor
ambicién, deseos de progresar
honestidad, honradez
prudencia

Jiscrecion

espiritu de servicio
veracidad

agilidad_ rapidez
precision, exactitud
adaptabilidad, Nexibilidad
excelencia en ortogralia
excelencia en mecanogralia
excclencia en taquigrafia
excelencia en redaccién
man¢jo de archivo

olras.

PRACTICAS

. *Yo...Ta .."

Propésito: Descubrir criticamente aspectos de la propia personalidad
y tomar conciencia de la necesidad ¢ importancia del conocimiento

personal en diferentes aspeclos.
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Relaciones humanas
de la secretaria

OBIJETIVOS

Que las participantes aprendan a ver su CIMPIEsa como una comuni-
dad y como un organismo social del cual ellas son células vivas.

Que autoevahicn sus estil., qe relacién interpersonal y aprendan a
adecuarlos a las diversas situaciones y tipos de personas. )

Que tomen concienciu' de las dificultades de la comunicacién inter-
persunal y de la necesidad de manejacla con cuidado y metodologias
adecuadas.

Que definan la mecdnica ideal del equipo “jefe-se ja" ;
-Secretar: .
Pongan a actuarla. quipe ) ana” y se dis

Que aumenien su capacidad de aceplaci i
. _ ptaciéa de las personas, por enci-
ma de las difetencias de caracleres ¥ de los inevitables dcfcctg(s).

Que_ desarrollen actitudes favorables a la colaboracién y al trabajo en
equipo. .

Qu.e med?len sobre las normas de la convivencia y decidan aplicarlas
de inmediato. -

Relaciones humanas de la sceretaria

En general

Los seres humanos no somos islas, ni somos hongos. La personalidad se
forma cn la interaccion. Basta observar el desarrollo del bebé en la familia.
La psicologia modema ha evidenciado ¢l impacto decisivo de las relaciones
lumanas en by infancia pars la fonmacion del cardcter. También las empre-
sas s¢ forman y se desarrolian en la interaccién.

Th como secrelaria, te encueniras imersa ¢n una red de relaciones mas
o menos vasta y mds 0 menos densa, segdn tu cimpresa y segin tu puesto
especifico.

El cacdcter esencial de o empresa es la comueacion. Sin comunicacion
no hay empresa sino individuos aisludos. Se dice que una empresa €$ un or-
ganismo precisaimiente por esto: porque exisic un sinmimero de interaccio-
nes continuas y vitales de elementos heterogéneos. Pero algunos puestos de
leabajo eslin mds dircctamente cealrados en la comunicacién; y uno de

cllos es el de secretaria.
Tus interacciones caen dentro de dos grandes casilleros:

¢ Relaciones formales; programadas por la empresa y/o propias del

pucslo.

® Relaciones infonnales; los contaclos que 10 vas creando a (ravés de

experiencias comunes, sinpatias, gustos afines, etc.

Mucha gente cac cn Ja trampa de creer que las relaciones humanas son
ficiles. Comu son ¢l pan de cada dia desde que nacimos, se supone que son
campo bien conocido y trilladu. Es una ilusidn. No sdlo la experiencia,
sinv también la ciencia moderna nos ensena que Lras su aparente sencillez,
¢l proceso de 1a comupicacion implica serias complicaciones que a menu-
do lo hacen naufragar.

Penscmos en: .
"
® las ambigicdades semdnticas; una misma palabra o frase puede desig-
nar cosas dwversas. La expresion “mi papd esla enfermo”™, no dice si
se Lrata de una leve indisposicibn pasajera o de una grave enfermedad
que lo llevard a la tumba en ocho dias
lus factores emotivos; las fuertes simpatlas, antipatias, intereses

las rivalidades y los prejuicios, que distorsionan ante nuestros ojos la
realidad

I
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Reluciones hananas de la seoretariy {Capitulb 3) Kelaciones humanas de la secre

los niveles o escalones sociales y adimnistrativos, Hlay que mantener la dis-
tancis adecuada, o mas i menos.

Para cllo ne st de mids que conozeas y concicntices los principios
Lasius de ki parcviogia niasculing y lcmenma. Por ciemply;

® oy defectos de las personas (imenticosas, explotadoras, presumidas,
ffanpusas. | ) causai resistencias y innluos rechazos

lus rangos y jerarguias; crean distanicias y desniveles

cl autaritagismo, Moguca ¢l ddilogo ‘ J _ ’ ‘
® Ll hombre cs mds cercbio; la mujer s mas corazon.

® |1 cxcasa y arya definicion de los puestos, que onguia conlusiones . .
conflictos m‘ . Y o Ll hombie picasa mucho; la mujer suciia mucho.

® la falta de informacién o la informacion incurrecta o Ll hombie es iy razonador; Lo mujer es iy intuiliva.

® ¢l poco dominio de La lengua ® Ll tiende 3 ser parejo con su humor; Ja mujer es vaciable; nds precisa-

s . wente, es ciclica,

& la precipitacibn y la prisa o ) .

® i o £l hombre fuerte puede llegar a sci héroe por algo; la mujer fuerle
olros factores. scid hiewoina por alguien.

Es muy lago el capilulo sobse las barrcras de la comunicacion. Pura cs- Hay quicnes buscan decir esto misino con palabras poéticas. Por ejem-

tudiarlo a fondo se tendria que tomar un buen scmario de Relaciones ),
‘e . p .

llumanas y de Integracion de Equipos.
Aqui nos limitamos a recordar los elemnentos bdsicus del proceso de la
cuunicacion y a sefoszarse este aprendizaje con un par Jde pricticas. Lia-

& L hombie es luz, la mujer e calor,

o LI hombae es un océano, i muger s un lago.

mando E al emisor, R al receptor, M al mensaje emilido y M* al mensaje e L hombie cs un dguils que vueks, ka mujer €s un fuisenor que canla.
captado por R, podemus diagramar la comunicacion en esta furma: Pata que la rchacion sea constructiva y de altura, se requicre madurez de
N .. ambas paries, o siguicrs de una de chlas.
2 “ ) Posiblemente e inspire ¢l meditar sobre esla carla que cxpresa las ex-
/ oty : 0y, peclativas y puntos de vista de la maywria de los jefes, y de seguro de tu
- B N %. - .
“"p-\.\ ',:::;;\ {h’@’nr e S jefe.
\“ﬂ" ol e e e gy
// Campo do £ Experiencla<) Campo de ~2n/ O
L~ E / ncia . O] o A
S ek, i, Yoo SR
-, -3
":0‘:0’0‘
/4'2"‘ \% '
// ' \ .
M N

Con ¢l jefe; el equipo “jefesccretania™

Cs para U la refacidn Liboral mds importante y vital. Nu trabajas sola, sino
que s¢ supone que formas con tu jele un equipo dimdmico; y ticnes que
vealizar L paradoja de una relacidn que sea inlensa pero no intima, Porgue
no pucdes ui 10 ni €l desconucer by realidad de la dilercoca de sexo ni de
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El aspecto externo

OBJETIVOS

e Que las participantes se concienticen del impacto de su presentaciin
petsunal.

e (Que descubran la yntima relacién yue exisle entre su aspecto externo
v su calidad como secretanas.

e (Jue cuestionen y. si es el caso, modifiquen sus habitos en el campo
de 12 hugiene.

Que Jdesaniollen el buen gusio y ¢l tinu en ¢l vestir y en los alavios.
Que decidan desarrollar inudales cada ves inds propios y seiioriales.

Que se motiven 3 Uegar a sar expertas en el arte de la conversacion.

Tu aspecio eaterno. tu rostro, tus modales, tu manera de vestir y de ca-
munar, u vol y tu lenguage son la manifestacién de tu personalidad y con-
forman {a tanjeta de presentacion de la empresa.

Piensa en estas analogias:

® una fachada no es toda la casa, pero si es un buen indicio de como
¢s la casa
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& un escaparate no es toda la tienda, pero nos sirve de guia para sdeer o
lo que hay en eila.

Aleo parecido sucede con (u apariencia.
La higiene _
Higiene ¢s Ja versién casteltana de una palabra griega que significa salid
Curiosamente shora s& la entiende mds bien como limpieza. Es que nada

ayuda ranto a la salud conto Ja limpieza. Pero se suele olvidar que no ik
a la salud [jsica, sino también a la mental y social.

Arraiga en ti ¢l hdbito del “duchazo” diario, de los dientes bien ogpi -
lladas, de la ropa limpia, incluyendo )a ropa intima, de las uias bien arre -
gladas, de los zapatos impecables. . .

No es cuestion de mucho tiempo ni de dinero, sino de volumad,clf:
disciplina y de fonnacién de buenos hidbitos.
B vestuario

No hay reglas fijas. Tu ropa es campo de expresibn de tus preferencias yde o
tu libertad. Pero también puede serfo de* tu buen gusto o de tu mal ps-
to.

Algunos principios pueden considerarse de validez general:

® {a comodidad,

® la decencia, segin las costumbres locales,

® la sencillez, evitando o excesivamente llamativo o extravagante,
]

la adaplacién a las circunstancias: no se va igual a una fiesta y am
velorio; no igual a visitar a un poderoso en un palacio y a una famio
pobre en una vecindad,

® Ja libertad y el personalismo: la voluntad de ser 10 misma, sin B3-
tar de copiar a nadie.

® la elegancia, que no coincide ni con la abundancia ni con la g~
2a.

Pueden serte dtiles estos consejos pricticos:

Toma si¢

El aspecio exrerno

mpre en cuenta las circunstancias concretas del “'aqui y

ahora ':

jectival. un coctel, un pésame, una jomnada ordi-

| evento: ,un _ .
:,1” Ja m'i)a.o.’ \o vas 2 ir con un vestido de seday lentejuelas

a un Jdia de camdo.

- lahora

Ja estacion. en verzno seé usa ropa mds clara que en invierno. . .

el iono de v ‘pizl. de¢ tus ojos y de tu pelo: una tez marena se
aviene mids a colores furtes como el rojo, el violeta, el verde obs-
curo v el amarillo intenso

H M 2 bwy L3 )
. edzd. tu complenion v tu silueta. Por ejemplo, los “'jeans™ que

~~azan” bien con una chica joven ¥ delgada, no quedan a una da-
ma cuareniona v obesa: Jas lineas horizontales, los cinturones
anchics v de color contrastante, los tejidos muy gruzsos, {os bolsos
erandes v lus cuellos anchos van bien con las inujeres ftas pero
nu con las bajitas y menudas.

Evita las combinaciones desagradables: negro con café, rujo con ca-
fé. calé con gnis. . .

Busca en cambio las agradables:

. azul marino con: gris, amarillo. rosa, azul cielo, marfil. rojo;

. café con: marfil, amarillo, rosa, azul cielo, melocolén, marron;

- rojo con: gris. azul marino. . .

« el blanco ~ombina con todos los colores; el negro también con to-
dos. excepto con el café obscuro y el azul marino.

Ten faldas v pantalones de colores lisos. combinables facilmente.

Ten 1rajes sastre en tela de entretiempo para que puedas usarlos to-

do el ario.

Ten algitn vestido de largo para los grandes acontecimientos: y algu-
nos vestidos de cocrel, que pueden ser escotados, sin mangas o am-
bas cosas,

Te conviznz conocer &) ABC de la psicologia del color.

® Elije sic,upre tener pocas prendas y de buena calidad que muchsY  \ rravds d= los colores puedes enfatizar tu personalidad y satisfacer su

corrientes.

¢ Planca tu guardarropa, no lo improvises.

rzzestdad de sar bella. Los colores claros agrandan, los obscuros reducen;
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los vestidos de un solo color parecen aumentar la estatura; los estampades N poun conséjo podid substituir al buen gusto Por fortuna éste no es
los 2scaceses y los cuadros grandes engordan, tos pequenos adelgazan: oy cu-didad forzosamente innata: puedes educarlo y desarrollaro, ayu-
colores pastel Jan un aire delicado. . . dindots de personas que tienen el sentido de la elegancia.

Seris Jistinguida en el arte de vestir en Ju medida en que hayas desasro-
lizdo iu buen éusm, adquirido un esulo propio y aprendido a adaptarte a
da sin ser esclava de ella. Este es el secreto: que la moda se adapte a

bien que 14 a la moda.

Colures primarios

Amarillo: color alegre, vistoso, llamativo y atrevido. Refleja juveniud . il ™0
ligencia, y refleja como el oro el gusto por el lujo. Es un color adecuadt? M3s

ara andar alegre por la calle. o .
' . El mayuillaje y accesorios

Rojo: en su forma primaria es un color emotivo, agresivo y e.\..:imneT la mano Jwersos adornos, que usards segin el vestuario y la oca-
Relleja fuerza, pasién y vida, Combinado con amarillo resulia cilido. en 3 13T !
ston.

Azul: es un color discreto, tranquilo y (rfo. Por supuesto se exceplian
los tonos eléctricos y vibranies. Este color refleja espiritualidad, elevaciin
romanticismo, ensuchio. El azul obscuro ¢s un color ideat para trajes disore-

tos y serios.

¢l bulso
los suanies
el cinturdn

-

L]

®
Blanco: refleja pureza, limpieza. exigencia consigo mismo. Los colows o ) sombrero
mezclados con blanco agrandin y realzan sus cualidades. o

LY

2 mascada.

Los tres primeros deben hacer juego entre si' y con los zaputos.

Las jos as: usa los collares, anillos, aretes y prendedores discretamente y
con sobriedad. Nu te cuelgues “hasta la mano del metate™; te acorrientas.

El peinado: lo mds importante de todo es tener habitualmente el pelo
limpio. Pur lo demis. puedes seguir la moda, que es en extremo polifacéti-

Entre el azul y <] amaritlo estd el verde. Fl verde es el color de la salud <. fica v cambianie.

. : .. ; ; i . " - .

del pensamiento razonable, de la paz, de la esperanza, de la superacién. Evira. eso si. las estridencias, como seria Uevar un pelo muy rubio si tu
1ez es muy morena. y cosas por el estijo.

)
Negro: refleja ausencia, vacio, extrema seriedad. Los demds colores can
negro aumentan o agaandan tus defectos

Colores secundarios

Entre ¢l amarillo y el rojo, estd ¢l naranja.

» .’

Ademds, existen muchos matices de cada color.

Luego vienen los tonos: entre amarillo y el anaranjado estan: muiz. hue-  Perfumes: prefiere los discretos y suaves a lus muy penetrantes y escan-
50, 0ro y tonos cdlidos, dalosos: una buena agua de coloma a un perfume demasiado corriente. De
ahi pira adelante, sigue tus preferencias.

E) maqyillaje: en inglés le dicen make up, o sea, “hacer para aniba®. No
. . . o nzdas Es que su funcidn es levantar, resaltar y reaizar los rasgos bellos
Entre ¢l azul, verde y amarillo: lima, limén, cidra. s disimular los menos favorables. De aqui se sigue que |a regla suprema del

Los colores célidos acercan. Asi el amarillo, naranja, rojo, amnarillo v~ maquillaje es tu rostro y sus exigencias.

Entre el nuranja y el rojo: coral, fresa, mandarina, jitomate,
Entre el rojo y morado: rosa, malva, fucsia, fresa, lila.

duso, amanlio naranja. 5110 52 onenta con seguridad al respecto. busca la asesoria de una cul-
Los colores frios alejan. Asi ¢l morado, el azul, el verde morudo, el azﬂl toia de belleza. y de tus amigas; y la del espejo.
morado. Existe una ampiia gaima de cosméticos al alcance de todos los bolsillos.
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Durante el dia y paca ¢l trabajo 1u maquillaje debe ser moderado y 4y- ® nisos segln 1y estatura, sin hacer ruidos innecesarios

creto. Para ka noche se adniite que sea ua poco mis atrevido.
Recuerda: manejas un anwa de dos filos, que puede favoreceste, o bign

dar al traste con (U apariencia.

Los modales

Son refiejo muy dindmico de fa personalidad. Modales delicados atestiguam ®

.

e lus biazos en natural —muy tenue— balanceo

Madales que conviene siempre evitar, so pena de aparecer carriente y
ulyar:

® reirse 3 carcajadas
pustezar desgarbadamente

que eres considerada y fina; modales teatrales te delatan como persand ¢ pyynoscarse o pelliccarse la prapia caa
histérica y vana; y asi por el estilo.

[ 2
Ademds, los modales apropiados y mesurados lievan un mensaje pws

ti misma antes que para los demds: refueczan tu propia seguridad.

Cousideremos algunos aspectos sobresalientes:
Corio principio, hay que cuidar Ia buena postura:

de pie:

® ¢l cuerpa derecho, en Wnea vertical

® los pies casi rectos hacia adelante, no hacia los lados
® |a cabeza erguida y bien equilibrada

¢l busio ajto

los hombros relajados, pero no cardos

L
® los brazos en caida natural

Defectos comunes que evitaras:
® apoyarie en los muebles o en la pared

® cambiar el peso del cuerpo de una pierna a otra

sentada:

® Ja columna derecha, pero sin rigides

personas de basiante confianza

hacer ademanes groescos o bruscos

morderse las unas

rascarss ta cabeza

juguetear mucho con el collac v con fa pulsera

murar insisteniememe a las personas

peinarse y maquiliarse en piblico

La comersacion )
Conversar s una de las actividades mis vniversales y mds propias del ser
humano. ,
la esperiencia y el sentido comdn te han ido ensefando las normas que
garantizan el agrado y ¢l éxito en esie terreno.
Aqui te recordamos algunos *si” y slgunos “'no
Si:
® hablar con iéxico comiin y commenie y con stataxis
® mejoras cada dia el conocimiento del idioma, consultando mucho el
diccionano
usasr habitualmente un tono agradable, que acerque y dé confianza

respetar las opiniones de tos demds

-

® a5 piernas rectas, no abiertas; y tampoco cruzadas si no estas en @ jegir temas muy interesantes pana cl o los intesloculores
L J
L

caminando: ¢l porte elegante resulta de:
® {a cabeza erguida
® la mirada hacia adelante

® un ritmo agradable en tus movimientos

tenar la sonsisa a flor de labios

No:

® 1ocar sin necesidad temas polémicos que leven a conflictos. Tales
suelen s¢r las cuestiones de religion y de politics
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hacer ni propiciar ¢rilicas que akiaguen a Jus susenles
tracr y levar chismes

dejarse levar a acaloramientos ¥ porfias initiles

hacer bromas cuando ¢l teina ¢; seno

guardar notoriia sericdad cuando el ambicnte es Testivo
jugar al “'yo, yo, yo'. o sea, hablar demasiado de ti misina
levantar la voz inds de o necesario

dirigirse sistemdticamente a una o dos personas igmaando ale>
otros, cuando la cunversicion ey en grupo.
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Definicién de su puesto

OBJETIVOS

® Quc las panticipantes comprendan a fundo la necesidad de una clara
delinicion de cada pucsio de trabajo.

e Quec analicen el grado de definicion o mdclinicidn de su puesio ac-
tual.

® Que 3¢ abran a un abanico muy amplio de posibles actividades que
enriguezcan su puesio actual, y de pusibles puestus y niveles en la ga-
ma de la promocion secretarial.

® Que aprendan a manejar ¢l dificil arte de las decisiones, conjugando

una sana iniciativa con una prudente reserva para no nielerse en don-

de no les compete. ' o

Competencias y limites
Requisito indispensable para el bienestar en ¢l trabajo, para ¢l buen clima
institucional y pars la cficiencia de la empresa, e1 la clara definicién de los
puestos de trabajo.

No s asunto muy ficil; los puesios acaban siendo Gnicos, como las per-

sonas que los ocupan, ¥ muchas cosas sobse ellos no se aprenden mis que
swbre la marcha,



Definicion de su puesto {Capitulo 5)

Sin embargo, existen paulas aplicables en gencral:

® En tus primeros meses pide mucha informacion acerca de la empresa;
la mds que puedas. Si tu empresa no acostumbra dar una induccion
en toda forma, hazla dar a base de pregunias intcligentes que plan-
tees (G sobre el origen y las finalidades de la empresa y de tu departa-
mento. 'No tengas reparo en exponer tus dudas. Ante una perplejidad
sobre cOmo actuar o qué decisidn tomar, pregunta: ;Qué suclen ha-
cer, ¢ qué han hecho aqui en casos semejantes?

® Cuando tengas que ausentarte de tu lugar, aun tan séko para ir al to-
cador, toma siempre la precaucién de que alguien se enlere para que
puedas reportarle.

e A resciva de que tu misma empresa te aleccione sobrc Lus lareas,
considera esta panoramica ,-neral. Ademids de lo ya sabido y trilla-
do:

+ redactar y/o copiar actas de reuniones
- archivar todo tipo de documentos

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

Ie

*+ fenovar suscripciones
= programar las citas de tu jefe y llevar agcnda'dc las mismas
+ preparar informes

. elap'orar y.manejar la lista de personas a quicnes sc enviara felici-
tacion navideila, o eventualmente de cumpleaiios u otros aniversa-
rios

- organizar viajes para tu jefe, reservando holeles y transportes

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

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

manejar el télex

- cuando las visitas o las llamadas telefdnicas asi to pidan, dar solu-
ci6én, o bicn, canalizar al departanento que corresponda.

Por supuesto, las tareas de una secrctaria varian segan 10s puestos y ni-
veles que ocupa ella, y también van intiimamente relacionadas con ci nivel

@

- Definicion de su pucsio
y las funciones del jefe. Ls pues muy imporlante que conouca a fondo el
pucsio de éste.

Tipos y niveles de secrelarias

Ofrecemos una clasificacion, a sabicndas de que los puestos secretariales no
son puquetes perfectamente definidos y que se prestan a mucha variabili-
dad.

Mecanografu
Para muchas es el primer escalén en su desarrolio profesional.

Sc desempenan en los departamentos de contabilidad, de compras, de
produccién, de manteniniento, de cditorial, entre otros.

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

De este pucsto sc cspera sericdad, agilidad, exactitud, limpieza y buen
guslo.

Recepcionisia
Estd osientada de lleno hacia el piblico. Debe llenar algunos requisitos téc-
nicos, como el conocimiento del conmulador y ¢l manejo expedito de los
directorios telefdnicos. '

Mucho la favorecen la voz agradable, la sonnsa a flor de labios, la segu-
ridad y concision cn las respucstas, y un espititu de servicio que aflore aun
a través de la bocina.

Secretaria particular

Ademas de las funciones de las dos anteriores, si ocupas este puesto, debes
identificarte muy de cerca con los intescses profesiopales de tu jefe. Este
puesto, desempeiado con interés y con entiega, ¢s una llave que Le abre a
un abanico de tareas y de experiencias enriquecedoras.

Secretaria de jefatura

Aqui tus funciones se especializan en la linea de las actividades de tu de-
partuncnto: compras, ventas, capacitacion, relaciones industriales, crédito
y cubranzas, asuntos legales, o lo que sea.
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Definacion de su pucsto {Capitulo 5)

Secretana de gerencia

A estas alluras se exige de (i excelente mecanogiafia, excelente laqui-
grafia, excelente ortografia, excelente redaccion.

Ll jefe descarga en ti muchos asuntos y no supervisa de cerca tus
trabajos. En muchos munentos te mueves sula y te autodiriges.

Tu respuesta a estos relog os da suma responsabilidad, de suma iniciativa
y de suma conﬁdencialidl'd,.gqui eres ya luda una cjeculiva.

Secretaria de direccion, de direccion gencral, de presidencia

Te haz instalado, como quicn dice, ¢n la administracion de la cmpresa, y
tienes acceso & las diferentes divisionss y departamentos. Tus selaciones
con los miembros del consejo direclivo son cercanas y densas.

Tienes acceso a la informacidn “esotérica’™, sobre las politicas, los pro-
gramas y también las dificultades y problemas de la empresa y de sus alios
dirigentes.

A esle awvel se supone una nolunia identificacion, no solo con 1 jefe,
sino con la empresa, y una lealtad a toda prueba al uno y a la olra. En los
niveles mis elevados, mids que de secretania a secas, se habla de “asisicnie
a la direccion™

Pasamos por alto a la secretaria bilingisc Yy a la trilingue.

Ls toma de decisiones

La secretaria, como la inmensa mayornia de ejecutivos, funcionarios y em-
pleados, se ve inmersa, a veccs de modo imprevisto, en siluaciones que e
exigen o poi lo menos ke sugiercn lomar una decisién.

Es un arte muy complejo este de 1omar J. -isiones, y mecece un estudio
aparie. Por ¢30 s¢ dan seminarioa de Toma de Decisiones. Aqui nus limita-
remnos a consideras algunos principios o normas bisicas:

® Manién clara b distincién entre lus capacidades personales y tus
atribuciones: no lomes decisiones que no (& comespondan, aungue
cstés cppacilads para tomarlas.

® Estards lanlo mis preparada pars lomar decisiones cuanto mejor co-
nozcas

a. tu trabajo, .
b. las actividades y responsabilidades de Lu jele,

Definicion de su puesto

c. el trabajo de la empresa en general y el de cada uno de los depar-
tnenlos O SECCiunes.

No cedas facilmente a las pscsiones d¢ personas que Le presentan las

cusds cOMo urgentes, pata obligarte a darles svlucion.

Analiza y trata de amphar al mdximo la infonnacion; no te conten-

tes can ba que e dan.

® No te precipiles; serénate y ordena primero tus ideas.

Establece ¢l objetivo concreto de la decision que lienes €n perspec-
liva.

Desarrotla un nGmero plausible de alternativas o posibles soluciones
anles de cemdrarte en una o dus.

® Cuntempla la pusibilidad de tomnar una decision grupal.
e Evalia cada alternativa, leniendo cn cucnla sus ventajas, sus desven-

tajas y tudas las probables y pusibles consecucncias.

Cuando cl asunto sea LN Puce CSPIALSO y s presie a rcclamac!ones,
deja todo asentado por escrilo para lenee garantias de lo sucedido, y
eventualmente pide s firmas de los intcresados.

Pide consejo, pero sin que esto redunde ¢n abandonarte a la pa-
sividad: buscar wis luz no es evadir o “sacarse ¢l bulty” al proble-
ma.
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Planeacion y organizacion
del trabajo

OBJETIVOS

® Que las participantes enfoquen su actividad secretarial desde el pun-

. to de vista del proceso administrativo.
® QQuc sepan describir los pasos de dicho proceso.

® Que mediten sobre la importancia del buch manej j
cuestionen su propio mane}::‘. e cio del tiempo y
& Que contideren toda la gama de los simpli j
e consiceren tods g- ¢ los simplificadores del Lrabajo y de-

® Que se enteren en lo posible de alti ,
de la comunicacién. P los Gltimos avances de la tecnologia

43

-En una emptesa nada hay tan desagradable como una

. | : . persona y una ofi-

:::l:h duomlgudu. cunlquael: cosa que dé La impresién de que “all{ estdn
chos bolu_ . Por el contrario, una persona organizada conwunica y con-

tagia seguridad, fuerza, gusto y esperanza; y clla misma s¢ pone en condi-

ciones d . . . : .
ﬁdl:n ¢ trabajar con satisfaccién y eficacia y de disfrutar su trabajo y su

. Planeacion y organizacion del trabajo

El proceso administrativo
En cualquier actividad hay que saber y tener bien claro:
® qué se va a hacer
¢6Hmo se va a hacer
cudndo se va a hacer
por quién o por quiénes
con qué medios
como garantizar la prosecucion del plan frente a los obsticulos y des-
viaciones que surnjan.
L3 larga prictica de la humanidad en el manejo de estos retos ha ido
cristalizando en teorfas sobre el proceso administrativo. En general estas

fcorias reconocen cuatro ¢lapas: la planeacion, la organizacion, la opera-
cion y ¢l control. Vamos a explicarlas:

Plancacién: es fijar los objetivas y las estrategias generales para lograr-
los.

Organizacibén: es agrupar, distribuir cn “*paquetes™ las actividades reque-
ridas para cl logro de los objctivos; y lucgo asignarlas 3 personas fisicasoa

) instituciones.

Operacién: es cchar a andar toda esta maquinaria y coordinar las activi-
dades hasta que se realice lo plancado. La operacién suele ser la mds dind-

mica de las funciones administrativas.

Countrol: es checar lo que s¢ va realizando con lo planeado para ver si
coincide ¢u forma satisfactoria. Y cuando eslo no sucede, modificar y re-
planear lo que no resulta jgual al plan inicial.

Todos estos pasos lienes que realizarlos:

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

Tienes que defenderie de la apal ia, de la “faciloneria”, del mexicano
“ahi se va” y de La improvisacidn que se ilusiona con que “al trabajar sobre
la marcha se ird viendo lo que hay que hacer™. :

Tienes también que defenderte de las interferencias ¢ inicrrupciones
que amenazan pof echar por tierra todas tus planeaciones.
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Plancacion y orgaizacion del trabajo {Capitulv 6)

Por debaj(_) de todo, o por encima dec todo, segun lo quieras mirar, el
proceso administrativo en tu trabajo secretarial suponc actitudes de cola-
boracién y de bisqueda de la excelencia.

‘Se cita frecucntemente y con sobrada razon el caso del Japon de la
posguerra. Alli han canonizado el lema “hacer todo bicn™: también los
detalles, porque son importanies, y porque las cosas pequeas suelen

tencr grandes sepercusiones. Nada es intrascendente para quien se ha com-
prometido con la excelencia. :

El manejo del tiempo

El tiempo e5 un precioso recurso, escaso y no renovable.

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

La gran pregunta que se plantea a cada persona deseosa de progresar es:
¢C6mo sacar ¢l mejor partido de nuestio tiempo?

Y para la gran pregunta hay una gran respucsta: Teniendo objetivos cla-
105 y valiosos: 3) en nuestra vida, b) en el trabajo; y planeando adecuada-
mente su implementacién.

. . ]
Dese_endnndo & la prosa del manejo cotidiano, necesitas identificar y
combatir los enemigos o desperdiciadores de tu tiempo. Aqui tienes una

lista de los que de una manera u otra puedes contsolar:

® falta de objetivos o poca claridad de log mismos
impuntualidad tuya y de los demis .

repeticiones indtiles

distracciones

charlas superfluas con los compaiicros en horas de trabajo
falta de duikes por falta de previsién

charlas telefénicas sobre asuntos ajenos al trabajo
visitantes imprevistos

falta de asignacion de prioridades: dejarte “camer” por los detalles o
por tarcas secundarias -

@

Plancacion y organizacion del trabajo

desorden en tu escritorio y en tus archiveros
indecision
miedo a acomeler las tareas dificiles, desagradabies o ambas

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

escaso realismo: lucha por metas inposibles o no valiosas; y cilculos
irreales del lempo requerido para tus actividades

descontrol emocional, que le impide concentrarte
® desinterés y apatia hacia las tareas que tienes entre manos.

La simplificacion del trabajo

No hay mejor simplificador del trabajo que la correcta administracién y el
bucn uso del tiempo. Pero esto a su vez implica el habito de la disciplina y
¢l conocimiento y ¢l uso de “pequenas manas™ que la cxperiencia acredita
y avala:
® concientizate una y otra vez de tus metas y transformalas en objeti-
vos bien concretos y especificos
® carga habitvalmente las baterias de tu motivacion hacia lo que traes
enlre manos

"o cultiva y. si hace falta, reeduca tu capacidad para decidir

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

& fijate plazos escalonados y aprende a reprogramarte cuando por cual-
quier motivo no los hayas cumplido :

® cstudia los momentos y los lugares mis propicios para lu trabajo y
actua en cunsecuencia

® aprende a decir no; sobre todo trata de decir no a las interrupciones
injustificadas

® no dejes para mailana lo que tienes que hacer hoy o que te convicne
hacer hoy

® procilrate toda la infonnacion y todo el instrumental conveniente a
tu irabajo; no esperes hasta hallarte en un callejon sin salida

® adquierc dominio de tus emociones; para que te ayuden y te impul-
sen, o por lo menos no te estorben.
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Flanreacion y organizacion del trabajo {Capindde 6) Planezcion y orgunizacion del trabajo
En tu aspecto de simphficadora del trabajo de Lu jefe y guardiana y aho- ® el sistema de videocintas (video cassetles)
madara dJd¢ l‘u tiempo, ademis dc_ lo ya dicho en csic Cilplll..llu. recurie a o los proyectores de diaposilivas
opurtunos sistemas de recordatorio. Que scan sencillus y bien disenados »
“a tu medida” y reforzados por ¢l hibito de consultarlos diariamiente y ® lus proyccluses de cuadivs opacos
cuantas veces al dia sca necesario. e ol contestador sulomidtico conectado al teléfony, con una grabacién
Algunos ejemplos y mudalpl:ull.s gue responde a las Hamadas y una cinta que graba los recados
® tener una lista del mqu requicra recordatorio: @ el marcador automdlico que permife taicar una sola vez el nl'u.nelo
<o TR telefonico descadu y, en caso de que se encuentre ocupado, repite la
" citas operacion a intervalos regulares hasta conseguir 12 llamada.
' accjnunes pe "-M'_.“_" como renovacian de contralos, pago y reno- e ¢l icléfono “"manos hibres”, dotado de un altavoz auxiliar, de modo
vacibn de suscripeiones, reportes cnise otros que varias personas pucdan al misio temnpo escuchar, ¢ incluso in-
* tiabajos que deben realizar los colaboradores del jefe teevenir cn la conversacidn, con sélo oprinir una tecla de oficina a

oficina

* correspondencia que rcquicra contestacion )
o ¢l teiéfuno inatimbrico, que permite desplazaise con bastante liber-

* comespondencia que requiera accidn tad miicntras se hablas y sc escucha.

* e general, todos los asuntos y actividades no rutinarias En la medida en que lu empresa esté dotada o se vaya dolando de estos
® anolar en tu agenda de escritosio, en los respectivos casilieros, todo instrusnentos y sistemas. tienes cl interés y la obligacion de conocerlos y
{0 que debe ser recordado saberlos usar.

® claboras un juego de 31 carpetas del mismo color para los correspon-
dicates dias del mes, un juego de 12 carpelas de diferente color para
log ineses del ado y ademds una espegial para afios fuluros.

En dichas carpelas se van colocando los documentos conupondmuc:
o una nola que los recuerde.

Posiblemente 10 encoalyasis el sistema que responds mejor a tu modo
de o1 y a (us COmpromisns.

I.nuuamumdépoudehcommuén

Durante miles y miles de afos la humanidad apenas se ben. ficio de la tec-
nologia de la comunicacién. Hubo que capesar al siglo XX para el uso ma- . N
sivo dc los telégrafos, lelfonos y comeos.

Ahora, en cambio, nos ha tucadu vivir ¢a la cxplosidn de la comunica-
cibn y las empresas moderpas y poderosas cucnlan con instrumentos
iefinados y soliticados:

& el teletipo o télex

® el circuilo cerrado de television

—
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ATENCION PERSONAL (0 ATENCION CARA A CARA).

Para la atencién “cara a cara" o atencion personal, tomaremos en consideracion los mismos
criterios generales que se revisaron en la atencion telefonica. pero adicionalmente cuidaremos
de otros aspectos, como son: | -

1. PRESENTACION E HIGIENE.

Como punto basico es este pues el baiio dhrio, el cepillado de dientes, el uso de
desodorantes, ropa limpia, planchatia y bien combinada son cuestiones primordiales en el
desempeiio de cualquier labor, pero en especial, cuando se atiende al publico.

Usted se convierte en la carta de presentacion de su istitucion. A toda costa debe evitar
ofender con malos olores corporales a los compaileros 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 person;s gue se vayan a atender efectuen un turno
justo, tratando de evitar favoritismos.

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

En caso de que se suspenda la atencién al publico informarles, solicitarles una disculpa y
decirles cuando seran atendidos.
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‘Cuando a una persona le toque su turno atenderla de principio a fin, dindole prioridad a otro
tipo de asuntos y a las llamadas telefonicas. En caso que otra persona interfiera en la atencién
s¢ debe pedirle que espere su turno que con mucho gusto se le escuchard cuando legue su
turno. ’

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

En especial, se debe evitar hacer que las personas esperen porque usted esti ingiriendo
alimentos, comprando algun producto, o tratando un asunto personal, platicando con un
compaiiero, etc. Recuerde que el USUARIO de sus servicios es el motivo de que usted se

encuentre trabajando en ese lugar.

3. LENGUAJE CORPORAL.

A diferencia de la llamada telefénica, en este tipo de atencion personal es muy importante
SONREIR, ser pausado en los movimientos, congruente con lo que se dice y muy cauto con
las expresiones faciales. Dentro de la atencién al |_)|'1blico. si ¢l empleado llega a comprender
que su trabajo existe debido y gracias al usuario, sera mas satisfictorio y mucho mejor la

atencion 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 esti por encima de cualquier otra cosa. La primera obligacion de la Secretana es
encontrarle una solucion. Esa es la necesidad urgente del usuario. La charla social acerca del
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tiempo o del equipo local del fiatbol esta fuera de lugar: " Sr. Pérez?, yo soy Laura Jiménez,
la Secretaria del Lic. Ramirez, ;En qué puedo servirle?.
Se da el nombre de la institucion. En esta forma si es usuario desea referirse posteriormente

al servicio, se puede identificar con facilidad a la persona que lo atendid,

5. AL DETECTAR ANCRMALIDADES.

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

que lo haga de la manera mas cortés.

6. CERRAR EL CICLO DE ATENCION.
Es importante que una vez iniciado el ciclo de atencion se dedique a resolver la solicitud
del usuario y no se inicie uno nuevo hasta haber cerrado el anterior.
Dentro de las formas de cerrar el ciclo son: recibir o entregar los documentos en trimite,
intercambiar informacion, dar citas, establecer ac:lerdos con fecha, personal, lugar y hora y

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

El teléfono es un medio de comunicacion ideal para agilizar asuntos, verificar citas, la
presencia de la persona que visitaremos, solicitar informacion, etc. )

El uso adecuado del teléfono es importante pues requiere de especial cuidado para que sea
efectiva y agradable la comunicacion.

En primer término se recomienda planear la llamada: a donde va a hablar, cuiles son los
numeros telefénicos y extensiones, con qué persona debe hablar, cual es el mensaje en caso de
que no se encuentre Ia persona solicitads, qué datos requerimos teaer a la mano, cuales son los
antecedentes del asunto y qué tipo de 2cuerdo tenemos que establecer.

Algunos de los pasos que pueden orientar dichas iteracciones son los siguientes:
i. ESTABLEZCA BUENA COMUNICACION.

Cuando se habla por teléfono la buena comumnicacion se logra cuando los menssjes enviados
por una parte son recibidos por la otra en la misma forma en que fueron emitidos, sin ninguna
distorsion. La buena commmicacién requiere que:

- las dos partes tengan ¢l mismo marco de referencia.

- las dos parteg’aciterden usar unidades y escalas conmmes.

- las dos parté venﬁquen frecuentemente si el significado es claro y si es el que se ha querido
trasmitir.

- el lenguaje debe ser simple y deben emplearse trases cortas.

- 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 psicologicos pueden habiar claramente.
Muchos no lo hacen porque han desarroilado habitos descuidados que a fuerza de repeticion
se han convertido en malos habitos. Las personas que hablan mal poca-s veces son conscientes
de ello. Con entrenamiento se logra mejorar. A continuacion se presenta una lista de chequeo
que establece:

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

- Evite comer, beber y fumar mientras habla.

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

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

levantar la piena como lo hace el practicante de salto para pasar por encima de la barra.

3. SEA CORTES Y DIRECTO.

La cortesia es parte integral de cualquier interaccién, debe utilizarse siempre, no sélo por
tradicion social, sino por educacién elemental. Este aspecto refleja el origen y educacion de
una persona.

Las bromas—y la charla social son imnecesarias. Estas son apropiadas cuando se hs

establecido una relacion entre las parte y se han desarrollado nexos sociales.
PROCEDIMIENTO GENERAL PARA RESPONDER LLAMADAS TELEFONICAS.

l. Sonria cuando levante el auricular.

Sonreir es una forma de relajarse conscientemente._ Una actitud amistosa, cortés, se comunica
por si sola hasta el otro lado de la linea. Si el sonreir se convierte en un habito, es facil de
practicar y beuﬁcu toda 1a conversacion.

2. Identifique el &epartammto (v a usted mismo, si es el caso), ante el que lama.

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

Desde el principio anote toda la informacion que solicite en algin formato para éste propésito.
Si es posible registre el nimero telefonico y datos de la compaiiia y asunto.

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

5. Satisfaga las necesidades del que llama. )

Proporcione la informacién requerida, transmita la llamada, tome el recado, consulte la
informactén, etc.

En el caso que sea necesario hacer esperar al interiocutor, informele lo que esta haciendo. Si
tiene que dejar el auricular mientras localiza la informacion o a la persona solicitads, describa
las acciones que se estan realizando. Calcule y diga cudnto tiempo se va a demorar en

responder. Si la demora sera larga solicite que le llame en $ 0 10 minutos, u ofrezca reportarse

usted mas tarde con la solucion.

6. CIERRE DE LA CONVERSACION.

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

SECRETARIAL

Instrucciones para desarrollar su plan de accion:
L. Analice las respuestas de su Autovaloracion 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 partir del analisis anterior, formule una listza de los ASPECTOS que debe contemplar y lo
que hara para mejorar cada uno de ellos dentro de los proximos 6 meses.
ASPECTO META

3. Haga otra lista de los obstaculos logicos que encontrara al intentar alcanzar las metas que
f‘ormul;':, y a la derecha escriba una lista con las posibles soluciones de lo que podra hacer para
vencer cada obsticulo. Como sigue:

OBSTACULO SOLUCION
4. A continuacion haga una lista de los pasos especificos que dard para alcanzar su meta.
5. Formule otra lista con los nombres de las personas que pueden ayudarie a alcanzar su meta.

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

ALCANZARE MI META:
dia mes aio

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