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RESUMEN

Las normas protocolarias al igual que las relaciones humanas estan presente en
muchas de las situaciones en quienes conviven en el ambito empresarial, desde
una accion rutinaria como un simple cruce de correos electronicos entre
comparieros de trabajo, hasta algo extraordinario como la invitacién a un evento

corporativo.

La presente investigacion se baso en las normas protocolarias en las relaciones
humanas del profesional secretarial de la Autoridad Portuaria de Manta, afio
2017. Especificamente para el seguimiento y control de factores (Imagen, actitud
y valores) que se proyectan en aspectos vinculados a las relaciones humanas,
con la finalidad de lograr la mejor imagen empresarial y satisfaciendo a sus
clientes, garantizando una excelente presentacion en sus actividades

ceremoniales u oficiales.

Este proyecto estuvo enmarcado en una investigacion explorativa,
fundamentada a nivel investigativo con un disefio de fuente mixta (documental y
campo). Se emplearon una serie de técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, especificamente el analisis de fuentes documentales. Se realizaron visitas
a los departamentos de la empresa, en la que se participaron 9 personas para la
realizacion de las encuestas, ademas de su respectiva entrevista dirigida al
gerente de la institucién, esto procede a indicar cuales son los aspectos que

favoreceran el desarrollo de la institucion.

Esta investigacion tiene como objetivo general “Descrbir el uso de las normas
protocolarias en las relaciones humanas del area profesional secretarial de la
Autoridad Portuaria de Manta, afio 2017 — 2018”

Palabras claves: Conjunto de reglas, buena imagen, normas de

comportamiento, actitudes y valores.
IX



ABSTRACT

Protocol rules as well as human relations are present in many of the situations
that those who live in the business field, from a routine action as a simple crossing
of emails between co-workers, to something extraordinary like the invitation to a

corporate event.

The present investigation is based on the rules for human relations of the
professional secretariat of the Port Authority of Manta, year 2017. Specifically for
the monitoring and the controlling of factors (Image, attitude and values) that are
projected in aspects related to relationships with the purpose of achieving the
best corporate image and satisfying its clients, guaranteeing an excellent

presentation in its ceremonial or official activities.

This project was framed in an exploratory investigation, based on a research level
with a mixed source design (documentary and field). A series of data collection
techniques and devices were used, specifically the analysis of documentary
sources. Visits were made to the departments of the company, in which 9 people
participate to carry out the surveys, in addition to their respective interview
addressed to the manager of the institution, this is a reason for the aspects that

favor the development of the institution.
This research has as a general objective "Describing the use of protocol norms

in human relations of the secretarial professional area of the Port Authority of
Manta, year 2017 - 2018"

Key words: Set of rules, good image, rules of behavior, attitudes, and values.



INTRODUCCION

El protocolo al igual que las relaciones humanas esta presente en muchas de las
situaciones que viven a diario las personas, desde una accion rutinaria como un
simple cruce de correos electronicos entre compafieros de trabajo, hasta algo

extraordinario como la invitacidn a un evento corporativo.

La presente investigacion se enfoca en estudiar las normas protocolarias en las
relaciones humanas, debido que es importante que todo empresa cuente con un
personal que se encargue de las actividades o roles correspondientes al
protocolo, puesto que sin duda alguna toda empresa tiende la necesidad de
organizar eventos en los que su imagen como marca se pone a prueba. Una
reunion de inversionistas, la presentacion de algun servicio o una rueda de
prensa para presentar un nuevo producto, son eventos en los que es necesario
desplegar las técnicas y estrategias de protocolo empresarial para conseguir el

resultado esperado.

Es por esto que se debe contar con los debidos conocimientos y normas que el
protocolo requiere para desempefiar esta labor con profesionalidad, dominar el
protocolo no es sélo cuestion de demostrar una buena educacién y saber
comunicar: hay que conocer la teoria que subyace tras esta disciplina y saber
aplicarla en la practica. Por tal efecto, esta investigacion tiene como finalidad
estudiar “Las normas protocolarias en las relaciones humanas del profesional

secretarial de la Autoridad Portuaria de Manta, afio 2017- 2018".

Para realizar esta investigacion se cuenta con el aval o aprobacion por parte de
la facultad y de la empresa para poder tener la asistencia y asesoria por parte
de la tutor asigando, ademas de la disponibilidad del tiempo y la utilizacion de
recursos tanto humanos, econémicos, técnicos, materiales bibliogréaficos y sitios

web.



Aplicar las normas protocolarias permite marcar la diferencia cuando se desea
proyectar una buena imagen empresarial. Una imagen exitosa, positiva y segura,
constituye a un buen comportamiento y a una buena ética al momento de
presentarse o relacionarse antes los comparieros de trabajo o un publico, porque

permite dar fluidez a las relaciones en todos los ambitos.

En el Ecuador las instituciones, se han preocupado en capacitar al personal que
colabora en su establecimiento con el fin de que sus clientes sean tratados con
amabilidad y cortesia. Por otra parte, se han enfocado en proyectar una buena
imagen a la empresa mediante la formalidad de su vestuario, el cual, debe ser la

carta de presentacion hacia el usuario.

El objetivo de esta investigacion tiene como finalidad dar a conocer, lo importante
que son las normas de protocolo en el dmbito laboral, puesto que estan
expuestas a un conjunto de reglas o normas que se deben cumplir mediante una
buena relacion entre los individuos de la institucion, debido que se ha
considerado esto como una herramienta fundamental en la vida cotidiana de los
ejecutivos, porque les permite una convivencia mas formal, fluida y cordial.
Determinando como objeto de estudio de esta investigacion las normas

protocolarias, y cuyo campo de estudio las relaciones humanas.

Este proyecto es trascendental, debido a que se considera que en el ambito
empresarial debe existir un nivel de disciplina, orden y eficiencia el cual debe
ser aplicada en los actos que se rijan en la institucion o por otra parte en el buen

trato que la institucion les debe brindar a sus clientes.

Este proyecto consta con la siguiente pregunta de investigacion:

¢,De qué manera las normas protocolarias permiten desarrollar las relaciones
humanas del profesional secretarial de la Autoridad Portuaria de Manta durante
el afio 2017-20187



Ante esta interrogante es necesaria la formulacion de las siguientes preguntas

gue permitan orientar el trabajo de investigacién expuesto:

1. ¢Qué son las normas protocolarias y las relaciones humanas?
¢, Qué tipos de normas protocolarias tiene el profesional secretarial?

3. ¢Cuales son los objetivos de las normas protocolarias y de las relaciones
humanas?

4. ¢Cual es la importancia de las normas protocolarias y de las relaciones

humanas?

Esta investigacion ha planteado como objetivo general:

“Descrbir el uso de las normas protocolarias en las relaciones humanas del area

profesional secretarial de la Autoridad Portuaria de Manta, afio 2017 — 2018”

Y de tal manera para encaminar de manera logica y sistematica se han

planteado los siguientes objetivos especificos:

« Identificar la importancia que tienen las normas protocolarias y las
relaciones humanas.

« Conceptualizar los términos normas protocolarias y relaciones humanas.

+ Determinar los tipos de normas protocolarias que aplica el profesional
secretarial.

- Establecer los objetivos de las normas protocolarias y las relaciones

humanas.

La hipotesis trabajada en la presente investigacion se la plantea de la siguiente
manera:
“Las normas protocolarias fortalecen las relaciones humanas del area

profesional secretarial de la Autoridad Portuaria de Manta, afio 2017- 2018”

Este estudio presenta como variable dependiente: Las relaciones humanas y

variable independiente: Las normas protocolarias.
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La metodologia que se utiliza para el desarrollo de este trabajo investigativo es
tipo bibliografica porque contiene fuentes confiables como libros, articulos,
ensayos, etc., que permite comparar, deducir, ampliar los conocimientos de
diferentes teorias y conceptualizaciones. Para llegar a los procesos
investigativos, este es del método cualitativo porque se trabaja con datos

textuales y permite el andlisis de la investigacion.

Los métodos que se emplean para realizar las comprobaciones de acuerdo a los
resultados que se obtenga son analiticos, porque se analizan los procesos,
resultados y datos investigativos. Se aplica la técnica de observacion porque se
caracteriza por la interrelacion que se da entre el investigador y los sujetos de
los cuales se obtienen ciertos datos observando y estudiando el comportamiento

del fendbmeno tal cual se presenta en la realidad.

Por consiguiente, el tipo de investigacion que se aplica en este proyecto es
descriptiva porque a través de esta modalidad se detalla las caracteristicas de

las diferentes variables, con el fin de plantear una propuesta.

Los instrumentos que se utilizan para recolectar informacién son:
* Encuestas que son dirigidas a los empleados de la Autoridad Portuaria
de Manta.
* Entrevista que es aplicada al Gerente de la Autoridad Portuaria de
Manta.

Esta investigacion considera como universo a la empresa “Autoridad Portuaria”
de la ciudad de Manta, en la que participaran 9 personas que conforman el
departamento de comunicacion social. Cabe recalcar que este departamento se
encarga de la planificacion y organizacion de los eventos que surgen por parte

de la institucion.

Por lo tanto, es necesario que la institucion Autoridad Portuaria de Manta,

implemente normas de protocolo, con la finalidad de que ayude a mejorar

4



desempeiio institucional y que este tenga una buena imagen ante la sociedad.
Por lo que seria considerable que se capacite a todo el profesional secretarial
para que fortalezcan sus conocimientos y puedan ser de gran apoyo para los

eventos sociales que se presentasen en la institucion.



MARCO TEORICO

ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Las normas protocolarias se puede definir como una herramienta que guia el
régimen del comportamiento humano, por lo que se pretende es que en las
empresas que presentan esta problemética se establezcan normativas de
costumbres y buenas acciones en el desarrollo de algun tipo de evento, teniendo
en cuenta que estas se basan en las reglas de cortesias, precedencia y honores
que debe llevar el grupo protocolario al momento de realizar un acto solemne,

mostrando asi con esto elegancia, orden y seriedad que este debe tener.

Las normas protocolarias son un conjunto de normativas o reglas que son
legisladas o establecidas por los usos y costumbres; se implanta como
consecuencia de una necesidad social, sirven para normalizar las
relaciones entre todas las personas y entre instituciones y gobiernos. Su
objetivo fundamental es el civismo en el trato entre los seres humanos en
sus diversos ambitos sociales; politico, social, cultural, empresarial,

religioso, turistico, deportivo, etc. Fernandez y Vazquez. (2012, Pag. 3)

Las normas protocolarias estan sujetas a un conjunto de normas con relacion a
las costumbres o culturas que se establecen en una sociedad, esta tiene como
finalidad proyectar una imagen de que es capaz de resolver situaciones
complejas y tomar las decisiones. Ademas de esto, Sirve para conducir las
relaciones internas entre directivos, empleados y equipos de trabajo y usuario en

base a las relaciones humanas que es este se establezcan.



FUNDAMENTACION LEGAL

Este trabajo investigativo encuentra fundamentado legal en el Reglamento de

Ceremonial Publico, Decreto ejecutivo 3432, Registro Oficial 727 en el:

Art. 113.- La Direccion General del Estado y Protocolo del Ministerio
de Relaciones Exteriores controlara el cumplimiento de las normas
gue contiene este reglamento y, en los casos no previsto en el mismo,
resolverd& de conformidad con la costumbre, sin alterar las
disposiciones del Reglamento Ceremonial Publico. Todos los
funcionarios y demas personas a quienes se aplica este reglamento
deberan acatar las decisiones e indicaciones de la Direccion General

de Ceremonial del Estado y Protocolo.

En conclusion se debera realizarse todas las indicaciones o tareas asignadas al
acto social. Respetar el rango de posicion y ubicar a los invitados dependiendo
del cargo que ocupen que en tal evento. Realizar el acto segun lo estipulado en
el cronograma, efectuarse de manera organizada para evitar confusiones y

obtener al final excelente resultados.

FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La palabra protocolo proviene del latin protocollum, que a su vez deriva del
griego clasico “protdkilon”, que significa “la primera hoja o tapa, encolada, de un
manuscrito importante, con notas sobre su contenido”, esta basado en la cortesia
esencia de la educacion, que significa el respeto a las personas, sea cual sea su
condicion personal y social. Es decir, el respeto integral a la persona humana,
sealo que sea, haga lo que haga, esté donde esté. En consecuencia, el protocolo
solo puede existir y realizar con plenitud su accién en un Estado de Derecho.



Hay que tener en cuenta que, actividades como actos, ceremonias, etcétera, en
las que interviene el protocolo, constituyen una parte esencial de la estructura y
accion del Estado. Se tiene, asimismo en cuenta que el objetivo del Estado es
mejorar hasta perfeccionar la paz, el entendimiento, la prosperidad y la felicidad
de todos los ciudadanos; es decir, el progreso en una convivencia positiva. El
objetivo final del protocolo es el mismo, la convivencia, que ha de ser positiva

pues si no lo es, no existe.

Por otro lado, la teoria de las relaciones humanas (también denominada
escuela humanistica de la administracién), desarrollada por Elton Mayo y sus
colaboradores, surgi6 en los Estados Unidos como consecuencia inmediata de
los resultados obtenidos en el experimento de Hawthorne, fue basicamente

un movimiento de reaccién y de oposicién a la teoria clasica de la administracion.

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

los trabajadores y los sindicatos estadounidenses.

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

basaba en principios inadecuados para el estilo de vida estadounidense.

En consecuencia, la teoria de las relaciones humanas surgio de la necesidad de

contrarrestar la fuerte tendencia a la deshumanizacién del trabajo, iniciada con



la aplicacibn de métodos rigurosos, cientificos y precisos, a los cuales los

trabajadores debian someterse forzosamente.

FUNDAMENTACION TEORICA

NORMAS PROTOCOLARIAS

Definicidon de las normas protocolarias
Actualmente, donde prevalece el intercambio comercial, conocer el protocolo y
las normas de protocolo puede significar el éxito en cualquier audiencia o

presentacion de alguna institucion.

Toda empresa debe tener sus propias normas sobre quién preside las reuniones,
las precedencias entre autoridades, etc., donde es fundamental tener presente

la etiqueta y las normas de comportamiento.

Las normas de comportamiento o buena conducta son las que facilitan el trato y
llevan a una verdadera comunicacion. Conocer algunas reglas basicas del saber
comportarse u otras normas de etiqueta de otros paises, es necesaria para poder
actuar con naturalidad y sin precipitaciones a la hora de estar frente a una

audiencia y desarrollar una negociacion.

Por esta razon se pretende que la Autoridad Portuaria de Manta, el personal
administrativo actualicen sus conocimientos sobre las Normas Protocolarias por
medio de capacitaciones, debido a que de esta forma los trabajadores podran

proyectar una correcta imagen de la empresa para la cual laboran.



Es importante que en cualquier tipo de organizacion se incluya dentro de su plan
de capacitacion algun tema referente a las normas de protocolo, debido que esta
tematica es fundamental por la creciente interrelacion que existe entre personas
e instituciones, debido a que por medio de esta tematica se mejorara el
comportamiento de sus trabajadores y éste se refleja en el buen trato hacia sus

clientes beneficiando con esto el buen nombre de la compafiia.

Tipos de normas protocolarias

Sobre la organizacién del protocolo se entiende que es ordenarlo, idearlo, definir
las formalidades que deben regir la celebracién de los actos en los que participan
personas de distinta posicion.

Segun Lopéz (2012) entre las normas protocolarias se pueden plantear las

siguientes:

* Normas de caracter moral: Son aquellas que vienen exigidas por el
cumplimiento de los deberes morales e inspirados por la caridad o
solidaridad para con los semejantes. (Ejemplo: la obligacién de usar

buenos modales).

* Normas de caracter social: De protocolo en sentido muy estricto, de
etigueta 0 simples normas convencionales, variables en el tiempo, en
cada pais, de caracter no vinculante y cuyo incumplimiento no representa
para el infractor mas que una sancion social (Ejemplo: Trato de "td" de

forma directa a una persona que se acaba de conocer).

* Normas de caracter juridico:  Son dictadas por el estado o la comunidad
internacional, constituyen un verdadero derecho positivo, ya simple
derecho consuetudinario. (Ejemplo: La disposicion oficial que regula la

precedencia de autoridades).
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Importancia del protocolo

El protocolo se ha convertido en uno mas, de los factores de competitividad que
las empresas necesitan para consolidar su posicion en el contexto econémico y
social en el que actian, debido a que permite educar y analizar el
comportamiento de una persona, establece la armonia, establece buenos
hébitos y se mejora la convivencia con la sociedad; ademas, ayuda al buen
funcionamiento de las relaciones interpersonales ya sea con los usuarios o los

mismos empleados de la empresas.

Protocolo comprende en todos los ambitos, ya sean oficiales,
diplomaticas, militares y sociales, las normas que hay que cumplir, pero
a la vez es el “aceite” que permite a la complicada maquinaria de las
relaciones humanas marchar en armonia y sin riesgo de oxidacion.
(Alvarado, 2011, pag. 28)

El protocolo se encuentra en cualquier ambito de nuestra vida, y se encuentra
estructurado por un conjunto de normas que hay que cumplir, es por ellos que el
protocolo es de gran importancia no solo para la empresa sino también para los
propios empleados, porque ambos deben adecuarse en sus comportamientos a

las exigencias de la vida publica y social.

Objetivo del protocolo

El objetivo del protocolo en las empresas segun Cobos et al. (2006) nos
manifiestan que “Su objetivo es garantizar que quienes ocupan funciones
publicas puedan ejercer sus cargos en ceremonias y otros actos oficiales, con

un proceder normado”.
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Es decir que hay que respetar el orden jerarquico que ocupa la persona en la
empresa gue elabora, si se presenta un acto en la empresa este debe contar con
los listado de los miembros participante y rango que ocupa cada uno de ellos en

la empresa para ubicarlo segun su cargo laboral.

Clases de protocolo

Hemos visto que el protocolo sirve para ordenar a las personas, los simbolos en
un acto segun su cargo que ostentan y segun su finalidad del mismo. A

continuacion Cabero (2012) menciona las clases de protocolo que existen:

* Protocolo Institucional:  Se definen los diferentes tipos de actos y se
organizan los representantes de los distintos estamentos del Estado en

actos institucionales, publicos o privados.

» Protocolo Empresarial:  En la actualidad la interrelacion entre el sector
privado y publico es muy frecuente, hasta hace unos afos la carencia de
una normativa regularizada en la empresa, como la que existe en el
mundo oficial, hacia que fuese dificil aplicar las pautas de actuacion a la
hora de organizar un acto. Quizas las mas complicadas de resolver eran
las de saber diferenciar los tipos de actos de la empresa, no tener claras
las presidencias ni las precedencias y no conocer las pautas que se
debian seguir en los actos publicos mixtos. Los parametros basicos a la
hora de realizar los actos empresariales y ordenar a sus invitados se
basan tan solo en sus estatutos y organigramas, en los usos sociales y en

sus propias costumbres.

* Protocolo Internacional: El protocolo en las organizaciones
internacionales se rige, por un lado, por las normas del Protocolo

Diplomatico y por otro, por dos reglas generales: por la precedencia entre

12



las organizaciones y por las reglas particulares para la prelacion interna
dentro de cada una de ellas. Debemos distinguir las precedencias entre
las organizaciones internacionales: en primer lugar, la Organizacion
internacional mas importante debido a si caracter mundial en la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU). A ésta, la siguen las
Organizaciones regionales, politicas y militares y por ultimo, los grandes

organismos de caracter administrativo, economico, social o cultural.

Protocolo en la empresa

Hoy en dia es cada vez mas frecuente la interrelacion entre instituciones del
sector privado con las del sector publico y viceversa. Esto ha hecho que la
empresa e instituciones publicas se encuentren con nuevas maneras y
metodologias a la hora de la realizacién del acto. Esta clase de actos donde

convergen el sector publico y el privado son llamados actos publicos mixtos.

El protocolo es la normativa a seguir para la realizacion y desarrollo de actos
publicos donde intervienen instituciones y autoridades del estado. Duchas
autoridades, que son susceptibles de tratamiento protocolario, vienen resefiadas
en el Real Decreto 2099, de 4 de agosto de 1983; aunque, debido al desarrollo
de los Estatutos autondmicos y a la aparicibn de nuevos puestos de
responsabilidad en el sector publico, la relacién de precedencias necesite una

revision y actualizacion.

La empresa, el sector privado, a la hora de desarrollar sus actos publicos no se
basa en una normativa tan estricta como la utilizada en el sector publico. Los
principales parametro o referencias a la hora de realizar sus propios actos y
ordenar a los que participan en ellos han sido los usos sociales, sus propios actos
y ordenar a los que patrticipan en ellos han sido los usos sociales, las propias

costumbre, sus estatutos y organigramas y e interés econdémico; es decir, la
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importancia que tiene las personas o instituciones que van a aportar o generatr,
de algun modo, benéficos para la empresa; como, por ejemplo, los

patrocinadores, principales accionistas, etc.

El protocolo, herramienta de la excelencia

Cada vez mas, la palabra protocolo se incorporal &mbito de la comunicacién
estratégica de las empresas, como elemento esencial que expresa los
paradigmas de su propia cultura, el estilo y la imagen que se desea proyectar
sobre sus publicos, ya sean sus propios accionistas, la competencia, los clientes
o los proveedores.

El protocolo ensefia a adaptarse y a elegir las opciones mas adecuadas en cada
ocasion, pero sin perder de vista el respecto y la reafirmacion de nuestro propio
cbdigo de valores, dado que es evidente que uno de los mas serios problemas a
los que se enfrenta la sociedad globalizada es la colision de culturas, que tanto
afecta al protocolo como expresion publica de cada modo de entender y vivir la

vida.

El protocolo debe relejarse en la cuenta de resultados y las organizaciones han
de dotarse, al igual que lo hacen de otros especialistas, de los ejecutivos
adecuadamente formados en esta materia, que deben proporcionar ala empresa
la correcta presentacion ante sus publicos, ya sean los accionistas, la

competencia, las autoridades o sus entornos.

En sentido estricto, el protocolo es la norma que establece la ordenacion de las
autoridades en un acto publico oficial. EI ceremonial seria el orden de las
secuencias de desarrollo del acto y la etiqueta, las normas de vestimenta,
corteza y comportamiento aplicables en el caso. Pero, por extension, se
denomina protocolo a la técnica comunicativa relativa al logro de la excelencia

en las manifestaciones externas de una empresa 0 una institucion.
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Urbina (2012) afirma que Protocolo es aquella disciplina de criterios de eficacia

en la obtencién de determinados resultados, el autor divide el protocolo en las

siguientes familias.

Protocolo estructural:  Crea el espacio, disefia la estructura y determina
el ambiente dentro del cual se va a desarrollar una accién humana

importante en la que el protocolo no interviene.

Protocolo de gestion: Determinada las estructuras o marco donde habra
de desarrollarse una accion humana, establece las formas de gestion de
llevarla a cabo. Es decir, si la primera solo se determina la estructura que
tendra un determinado acontecimientos, en esta fase, ademas se disefia,

aplica y gestiona su ejecucion.

Protocolo de atencion a personalidades:  Es al determinacion, direccion

y gestion de a asistencia y atencion a personalidades.

Protocolo de la eficacia personal:  Es una fase particularmente sutil.
Consiste en el perfeccionamiento de la accion de la persona para
aumentar su eficacia en las relaciones con los demas. Seria como la
aplicacion de la més exquisita técnica de las Relaciones Publicas al

protocolo.

Caracteristicas del protocolo de empresa

Segun Fernandez Campo: “El protocolo es un componente del mundo civilizado

que sirve y matizar adecuadamente las relaciones de los individuos y digase lo

que se diga, tiene una transcendencia importante para la susceptibilidad de las

personas y el buen orden de las cosas.”
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Los diversos acontecimientos de la vida ordinaria, segun el protocolo a aplicarles

en cada caso se dividen en tres grandes grupos:

» Actos organizados por una autoridad o entidad publi cos: Se aplican
obligatoriamente las normas juridicas de caracter protocolario, asi como
en caso las costumbres y los usos sociales admitidos, aunque no tengan
caracter juridico. Estas ultimas normas consuetudinarias pueden cubrir el

vacio o la falta de prevision del legislador.

* Actos de entidades privadas: En este caso, las normas juridicas
establecen las pautas y referencia, ademas, como en el caso anterior, de
los usos y las costumbres sociales y las propias reglas del correcto

anfitrion

» Actos particulares o privados:  Se aplican las normas de cortesia y la

etiqueta social.

Tareas del protocolo empresarial

En el desarrollo de los preparativos para llevar a delante las tareas del protocolo,
nos podemos encontrar con diferentes situaciones. Siempre es aconseja
confeccionar un esquema un documento de trabajo que nos facilite las tareas
que el acto a desarrollar nos va a exigir. Este trabajo previo es fundamental
porque, en la medida en que vayamos avanzando en los datos, iremos
introduciendo modificaciones que haran que la situacion se vaya haciendo cada
vez mas compleja pero, a la vez, que vayamos centrando la perfeccion de lo que
gueremos conseguir.

Por ejemplo, si se esta preparando una comida de trabajo de una persona

importante que nos va a visitar, deberiamos analizar diferentes aspectos:
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» Categoria del personaje que nos visita

* Protocolo que exige la visita, en lo que se refiere al atuendo o etiqueta

* Numero de personas y posicion que ocupan los acompafiantes que
vendran con el personaje principal

» Gustos, que podamos conocer, que tendran nuestros invitados

* Personas de la empresa que se aconseja asistan al evento

* Protocolo en la mesa. Distribucion de puestos, presidencia, etc.

* Adornos

* Regalos a entregar

» Actividades de recepcion y de despedida de las personas invitadas.

El porqué del protocolo empresarial

El Protocolo incluye desde las normas de etiqueta y cortesia hasta la manera en
gue se regula la presencia de los miembros de la empresa en los actos publicos,
las visitas de autoridades a la empresa, la celebracién de almuerzos de trabajo
o la firma de convenios con otras compairiias o instituciones.

El protocolo aporta a la empresa valores fundamentales afiadidos en los que

podemos destacar seis elementos:

« Imagen. El protocolo de empresa ayuda a difundir la imagen de la
empresa mediante actos y apariciones publicas.

« Proyeccién. El protocolo ayuda a la proyeccién social de la empresa ya
que contribuye a mejorar las relaciones con los publicos.

« Comunicacion. El protocolo comunica los mensajes de la empresa de
modo eficaz.

« Procedimiento. EIl protocolo establece unas normas y unas técnicas de
organizacion, es decir, establece unos procedimientos de actuacion que
aporta calidad a los actos y a las relaciones.

+ Rentabilidad. EI protocolo de empresa es una herramienta que
consigue incrementar los beneficios de la misma, optimizando el

resultado de cada acto.
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+ Prestigio. El protocolo ayuda a conseguir una imagen favorable de la

empresa como consecuencia de una actuacion excelente.

Reglas de oro de la precedencia

* Aplicar la precedencia con flexibilidad, nunca con rigidez, porque la
precedencia es una guia, no debe ser un corsé. No es un fin en si misma
sino que esta al servicio de la eficacia. Fin proximo del protocolo.

e Las personas que posean as de una procedencia por gozar de varios
rangos a la vez (cada uno, con su propia precedencia) han de ser
ordenadas aplicando la precedencia que les corresponda segun el objeto
de la actividad.

e Si dudan sobre la precedencia de alguien sin poderlo averiguar,
apliquenle la superior, nunca la inferior. Si aciertan, bien; si no, el
interesado quedara encantado.

e Cuando se tenga dudas sobre la precedencia de esparfioles en nuestro
pais, se sugiere que se consulte a la Secretaria de Servicio de Protocolo.

e Por un uso universal, resultado del caracter personalisimo de la domus o
casa, el anfitrion es libre de aplicar la precedencia que juzgue oportuna.
Eso si, ha de ser coherente y razonable en su aplicacion.

Clasificacion y precedencia de los actos

Actos de caracter general: Los organizados por la Corona, Gobierno o la
Administracion del Estado, Comunidades Autbnomas o corporaciones locales,
con ocasion de conmemoraciones 0 acontecimientos nacionales, de las

autonomias, provinciales o locales.

Actos de caracter especial: Los organizados por determinadas instituciones,

organismos o autoridades, con ocasion de conmemoraciones 0 acontecimientos
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propios del ambito especifico de sus respectivos servicios, funciones y

actividades.

LAS RELACIONES HUMANAS

Definicion de las relaciones humanas

Las relaciones humanas son multidimensionales. Se pueden analizar como un
producto de la estructura econdmica, de los habitos y tradiciones de la sociedad.
Es imprescindible examinarlas tomando a la empresa como una sola unidad,
dividida en grupos e individuos, o bien a través de la estructura formal e informal
de una organizacion. Se pueden enfocar desde el punto de vista psicoldgico,
sociologico o, aun mas, desde el angulo de cada una de las disciplinas que han

enriquecido su cuerpo de conocimientos.

También se considera que las relaciones humanas es el conjunto de principios
que gobiernan las relaciones entre los individuos; también se les llama el
conjunto de “reglas de oro” que solucionaran casi todos los problemas humanos;
se les mira despectivamente dado el uso manipulativo que de ellas se ha
realizado; se les identifica como las normas que regulan la interaccion entre las

personas y los grupos.

Importancia de las relaciones humanas

A una empresa le interesan las relaciones entre las personas, porque éstas
representan su recurso mas importante. Cada dia un mayor numero de
compafias adoptan el enfoque de la persona total, que tiene en cuenta las
necesidades y metas del individuo. Saben esto en el momento de contratarlo: lo
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estan contratando en su totalidad y no sélo sus habilidades. Buscan una

situacion de ganar- ganar que permita a ambos conseguir lo que desean.

Las compaiiias seran mas productivas y que sus empleados estaran mas
satisfechos cuando aplican las técnicas de relaciones humanas. Si procuran dar
un trato justo y equitativo a todo el personal para cumplir las metas individuales
y corporativas tendran mas éxito que las que no lo hacen. Suele haber menos

conflictos, menos rotacion de personal y un mejor espiritu de grupo.

Objetivos de las relaciones humanas

Entre los principales objetivos de las relaciones humanas tenemos:

- Mejorar las relaciones entre los hombres, a través del conocimiento y
la comprension.

- Hacer mas facil y eficaz la comunicacion interpersonal.

« Eliminar motivos de friccion.

« Buscar la armonia individual, laboral y social.

- Hallar camino para la propia expresion.

- Lograr espontaneidad y autenticidad.

- Encontrar satisfaccion en la relacion con los demas.

« Aprender a vivir en paz con uno mismo.

Unas buenas relaciones humanas en el trabajo, nos permitiran:

- Encontrar satisfaccion por nuestro propio trabajo.

- Aumentar la productividad, disminuyendo el desgaste fisico y mental.

« Incrementar el desarrollo personal, con base en un buen equipo de
trabajo.

- Lograr la integracion tanto con el puesto como con la empresa.

- Con base en una real autovaloracién, lograr el reconocimiento de los

demas.
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Las relaciones humanas y la empresa

Las empresas se crean para satisfacer necesidades y prestar servicios y, desde
luego, para que sus propietarios directos o indirectos obtengan una justa
ganancia. Durante mucho tiempo, por desgracia, solo se ha considerado en la
empresa el objetivo limitado y practico de la utilidad material, sin tener en cuenta
el amplio significado que ella tiene para la sociedad en el sentido cultural,

filosofico y economico.

Los seres humanos que integran una organizacion industrial tienen que
satisfacer una serie de necesidades de indole distinta. Para ello disponen de
algunas posibilidades de realizarlas y también de limitaciones que las dificultan
o imposibilitan. Para que la organizacion industrial funcione de acuerdo con su
personal, hay que explorar esas necesidades, esas posibilidades y esas

limitaciones.

Las relaciones humanas estan presentes en casi (y en cualquier actividad
humana), es facil comprender por qué durante los Ultimos afios se ha
concentrado tanto interés en el estudio de los problemas humanos que se
presentan en el trabajo. Esta afirmacion se basa en el hecho de que cada vez es
mayor el numero de individuos que se han dado cuenta de que no hay nada mas
interesante que aprender a vivir y a trabajar en armonia con los demas y con la

satisfaccion de todos los que participan en las labores.

Factores de las relaciones humanas dentro de Ilas

organizaciones
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Las organizaciones habran de seguir cambiando radicalmente durante el siglo
XXI si quieren continuar siendo exitosas. James Martin identifico las siguientes

caracteristicas en su libro, Cybercorp.

- Rapidez. Las cosas suceden muy rapido y exigen decisiones también
rapidas.

- Tiempo de respuesta. Es necesario que las acciones y los resultados
no tarden mucho.

« Incertidumbre. El cambio y la incertidumbre crean problemas u
organizaciones.

- Empresa virtual . Ni los asesores ni los empleados estan en un lugar.

- Capacidades especiales. Las habilidades de una empresa le dan una
ventaja competitiva.

« Agilidad . La flexibilidad es la clave de todo.

- Infraestructura de conocimiento. Hace falta una base de
conocimientos para capturar, generar, guardar, mejorar, perfeccionar,
difundir y usar la informacién.

- Diversidad geogréfica. Las organizaciones son productos especificos
y geograficamente diversificados, no geograficamente especificos ni
diversificados por sus productos.

- Aprendizaje. Se busca todo que el potencial humano crezca con la

misma celebridad que el potencial tecnoldgico.

Un aspecto importante del uso e buenas relaciones humanas en las
corporaciones cibernéticas o en las de cualquier tipo consiste en como
encajamos en ellas. La calidad y el tipo de interaccién entre los individuos y la
manera en que cambian en las organizaciones reflejan el influjo de multitud de

factores: metas, cultura, conflicto entre grupos y fuerzas externas.

La administracion de personal y las relaciones huma  nas
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A partir de 1950 se ha dado mucho énfasis a la administracion de personal en
los paises desarrollados. En un principio se not6 cierta confusién en cuanto a las
funciones del departamento de personal y las relaciones humanas. Al jefe de
este departamento fueron los problemas de actitudes y estado de animo de los
empleados y en general los problemas provenientes de las interrelaciones de los
empleados y trabajadores con sus compafieros y con sus superiores. Sin
embargo, estos problemas correspondian a las relaciones humanas, y la
responsabilidad para solucionarlos a cada uno de los individuos de la empresa,

especialmente a los superiores.

Tanto las funciones de personal, como las de relaciones humanas deberian estar
integradas en un solo paquete en la organizacion. A pesar de que ambas
funciones se aplican sobre los individuos, se efectian en ambitos generalmente
diferentes. También el alcance y la finalidad pueden tener diferencias, en el
sentid de que la administracion de personal ha estado mas ligada a los interés y
necesidades de la empresa que a las personas mismas, en quien las relaciones

humanas estan interesadas.

Las motivaciones humanas

Cuando se desea un cambio de conducta en una persona O un grupo, es
frecuente decir: Es necesario motivar a los clientes, los alumnos, los empleados,
etc., sin embargo la expresion esta mal utilizada, deberia ser substituida por
persuadir, instar o estimular, ya que es un agente externo quien desde fuera

intenta cambiar la conducta del sujeto en cuestion.

Cuando se habla de motivacion se aduce al estimulo que existe dentro del propio
sujeto y que actia como disparados de un conjunto de procesos fisiol6gicos o
psicoldgicos que sean la causa verdadera de esas conductas. Las motivaciones

pues, estan dentro de los individuos y son las que determinan sus actos.
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Cuando un agente externo trata de “motivar” a alguien para que haga o deje de

hacer algo, se busca:

» Conocer las motivaciones basicas de la persona o grupo.
» Determinar cual o cudles se relacionan con la conducta que se requiere
modificar o establecer.

* Apelar a ellas para lograr el comportamiento deseado.

Por su origen, debemos considerar dos grandes grupos de motivaciones:

» Las biologicas que se derivan de impulsos como el sexual, alimenticio,
eludir el dolor, buscar abrigo, dormir, etcétera.
» Las necesidades interpersonales , que se originan y satisface solo con

los demas, es decir mediante relaciones interpersonales. Estas son:

* Prestigio
e Status
e Seguridad

* Aprobacién
* Aceptacion

* Pertenencia

El contenido de las relaciones humanas

La critica mas justificada que se puede hacer al contenido actual de las
relaciones humanas es su falta de ligamiento al contexto social. Sus temas
principales estan centrados en la empresa y su ambito interno, sin tomar en
cuenta el impacto que sus programas pueden tener en la sociedad.
Especialmente los relacionistas humanos norteamericanos toman los objetivos

de las relaciones humanas subordinados a los objetivos econémicos de la
24



empresa. Es decir, los conocimientos y descubrimientos acerca del
comportamiento humano se han aplicado al logro de una mayor productividad

del trabajo en la organizacion.
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DIAGNOSTICO O ESTUDIO DE CAMPO

1. ¢Conoce acerca de las normas protocolarias?

Tabla 1
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 7 78%
No 2 22%
Total 9 100%

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Gréfico 1

= Si = No

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Andlisis e interpretacion:
En base a la pregunta ¢Conoce acerca de las normas protocolarias?, 78% que

representan a 9 personas encuestadas respondieron que si, mientras que un 22%
respondieron que no conocian de que se trataba.
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2. Harecibido algun tipo de capacitacion en los ul  timos 5 afios, acerca
de las normas protocolarias?

Tabla 2
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 9 100%
Total 9 100%

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Grafico 2

0%

100%

Si = No

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Analisis e interpretacion:

En base a la pregunta ¢ Ha recibido algun tipo de capacitacion en los ultimos 5 afios?,
100% que representan 9 personas encuestas respondieron en su totalidad que no, lo
que significa que el personal no ha contado con capacitaciones en donde se afiancen

conocimientos referente a las normas protocolarias.
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3. ¢Aplican las normas protocolarias en los eventos realizados dentro

y fuera de la empresa?

Tabla 3
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 9 100%
No 0 0%
Un poco 0 0%
Mas o menos 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Gréfico 3

m S No = Unpoco = Maso menos

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Analisis e interpretacion:

Referente a la pregunta ¢Aplica las normas protocolarias en los eventos realizados
dentro y fuera de la empresa?, 100% que representan a 9 personas encuestadas
respondieron que si, es decir que si se aplican las normas Protocolarias en los eventos
que realicen en la empresa.
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4. Considera que las normas protocolarias son impor tante dentro de

las relaciones humanas?

Tabla 4
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 9 100%
No 0 0%
Un poco 0 0%
Mas o menos 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Gréfico 4

u Sj No = Unpoco = Madaso menos

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Andlisis e interpretacion:

Referente a la pregunta ¢ Considera que las normas Protocolarias son importante dentro
de las relaciones humanas?, 100% que representan a 9 personas encuestadas
respondieron que si, es decir que los empleados consideran de gran influencia las

normas protocolarias dentro de las relaciones humanas.
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5. ¢Cree usted que las normas protocolarias son de gran influencia
para la imagen de la empresa?

Tabla 5
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 9 100%
No 0 0%
Un poco 0 0%
Mas o menos 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Gréfico 5

u Si No = Unpoco = Madaso menos

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Analisis e interpretacion:

En base a la pregunta ¢Cree usted que las normas Protocolarias son de gran
influencia para la imagen de la empresa?, 100% que representan a 9 personas
encuestadas respondieron que si, dando a entender que se ven influenciadas

las normas protocolarias con la imagen que proyecta la empresa.
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6. ¢Considera que las normas protocolarias fortalec

humanas entre los trabajadores de la empresa?

en las relaciones

Tabla 6
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 9 100%
No 0 0%
Un poco 0 0%
Mas o menos 0 0%
Total 100 100%

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

No

Grafico 6

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta

Autora: Karla Mendoza Macias

Andlisis e interpretacion:

= Un poco

m M3as o menos

En base a la pregunta ¢Considera que las normas Protocolarias fortalecen las

relaciones humanas entre los trabajadores de la empresa?, 100% que representan a 9

personas encuestadas respondieron que si, manifestando que aplicando las normas

protocolarias si fortalecen la relacion entre los miembros de la empresa.
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7. Ha recibido algun tipo de capacitacion sobre las

humanas?

Tabla 7
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 7 78%
No 2 22%
Total 9 100%

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Gréfico 7

= Si mNo

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta

Autora: Karla Mendoza Macias

Analisis e interpretacion:

relaciones

En base a la pregunta ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion sobre las relaciones

humanas?, 78% que representan a 9 personas encuestadas respondieron que si,

mientras que el 22% manifestaron que no han recibido algun tipo de capacitacién en

referencia a las relaciones humanas.
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8. ¢Tiene algun conocimiento de cémo influyen las r  elaciones

humanas dentro de una organizacion?

Tabla 8
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 6 67%
No 0 0%
Un poco 3 33%
Mas o menos 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Gréfico 8

=Si mNo = Unpoco Mds o menos

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Andlisis e interpretacion:

En base a la pregunta ¢Tiene algun conocimiento de como influyen las relaciones
humanas dentro de una organizacién?, 67% que representan a 9 personas encuestadas
respondieron que si, mientras que el 33% manifestaron que un poco, en referencia a

cémo influyen las relaciones humanas dentro de una organizacion.
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9. Conoce acerca de la importancia que tiene las re  laciones humanas
dentro de la empresa?

Tabla 9
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 5 56%
No 0 0%
Un poco 4 44%
Mé&s o menos 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Gréfico 9

= Si = No =Unpoco Mas o menos

Fuente: Autoridad Portuaria de Manta
Autora: Karla Mendoza Macias

Andlisis e interpretacion:

Referente a la pregunta ¢ Conoce acerca de la importancia que tiene las relaciones
humanas dentro de la empresa?, 56% que representan a 9 personas encuestadas
respondieron que si, mientras que el 44% manifestaron que un poco, en referencia a lo
importante que es aplicar las relaciones humanas dentro de la empresa.
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ANALISIS DE LAS ENTREVISTA

1. Como gerente de la Autoridad Portuaria de Manta, ¢Cree usted que las
normas protocolarias son de gran influencia para la imagen de la empresa?

Si, porque tiene que ver con el comportamiento, conductas y valores que posee
cada persona. No generariamos una buena imagen como persona o como
instituciones si no cuidamos de nuestros actos como individuos ante la sociedad.
Porque depende mucho como nos comportemos o el trato de demas para que

las personas obtengan una imagen positiva de nosotros.

2. Desde su punto de vista, ¢Considera importante q  ue exista alguna area
especifica en la empresa, que se encargue de larea lizacion de eventos que
surjan dentro y fuera de la misma?

Si, es importante que exista un departamento que se encarge de la realizacion
de las actividades que exitan en la empresa. Aqui se cuenta con el departamento
de comunicacion social, el cual se encarga de la organizacién de eventos o

actividades que puedan surgir dentro y fuera de la institucion.

3. ¢Considera usted que deberian de capacitar conti  nuamente al personal
administrativo sobre las normas protocolarias para poder aplicarlas en la
realizacion de eventos?

Si considero importante que se deberian brindar capacitaciones en donde el
personal obtenga mas informacion acerca de las normas de protocolo y como
aplicarlas en los eventos que existan en la empresa porque siempre tenemos
gue preocuparnos por brindar la mejor atencion a nuestros clientes y que estos

se sientan satisfecho del trato recibido.

4. ¢Cree usted que las normas protocolarias fortale cen las relaciones
humanas entre los trabajadores de la empresa?
Si porque las normas de protocolo tiene que ver con nuestras acciones, el
comportamiento que tenemos y en este caso sino bridamos un comportamiento
correcta o hacemos buenas acciones no tendriamos una buena relacién con el

personal de la empresa.
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5. ¢Dé que manera usted considera que las relacione s humanas influyen
entro de la empresa?

Influyen el hecho de que nos permiten relacionarnos, establecer una
comunicacion con las demas personas y asi poder establecer un dialogo entre

los miembros de la empresa.
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DISENO DE LA PROPUESTA

Tema:

Plan de capacitaciones sobre las normas protocolarias que fortalezcan las

relaciones humanas entre el profesional secretarial de la Autoridad de Manta.

Introduccion:

Capacitar a los trabajadores en este ambito es labor de toda organizacion.
Algunas compafias han optado por capacitar continuamente al personal de
trabajo, debido a que consigue buenas relaciones y proyecta una imagen positiva

que consiga la fidelidad y lealtad de los clientes.

La investigacion realizada permite conocer las falencias que existen por parte
del profesional secretarial de la Autoridad Portuaria de Manta al momento de la
organizacion y direccion que debe brindar la institucion en cualquier tipo de
eventos que se realicen con el fin de satisfacer a sus clientes; esto debido a que
uno de los factores que intervienen dentro de la problematica, estan relacionados
con la falta de conocimientos por parte los integrantes del departamento
designado para la realizacion de actividades o roles correspondientes al

protocolo.

Ante lo expuesto, surge la necesidad de afianzar conocimientos, habilidades y
conductas hacia el personal de trabajo y asi este pueda ser expuesto de
excelente manera en las actividades o reuniones corporativas que se realicen en
la institucion con el fin de brindar una buena atencion y satisfaccion a todos sus

clientes.

La propuesta ha sido creada con la finalidad de ampliar informacion acercas de
las reglas de protocolo y fomentar una buena comunicacion y relacién en los
miembros de la institucién y en los clientes, pensando siempre en dar lo mejor a

sus usuario y manteniendo la buena imagen de la empresa.
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OBJETIVOS

Objetivo general:

Elaborar una estrategia de capacitacion en el profesional secretarial sobre las

normas protocolarias; para mejorar las relaciones humanas de la Autoridad

Portuaria de Manta.

Objetivos especificos

Describir la importancia de las normas protocolarias en los actos

ceremoniales.

Detallar las reglas referente a las normas protocolarias que se deben

aplicar en la institucion.

Determinar que metodologia que se emplearda en la estrategia de
capacitacién sobre las normas protocolarias en las relaciones humanas

del profesional secretarial.
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METODOLOGIA DE TRABAJO

Para la realizacion de la capacitacion se hara uso de una serie de instrumentos,
los cuales forman parte fundamente para el desarrollo tedrico y practico del
presente trabajo. Es necesario hacer una revision y comparacion bibliografica;
puesto que, partir de esto se amplian conocimientos de diferentes teorias y se
valora la informacion que sustenta la propuesta, permitiendo asi la consideracion

de ciertas particularidades.

La propuesta esta direccionada a la busqueda a la calidad profesional, mediante
la aplicacion de las normas protocolarias en la que sus factores establezcan
normativas de costumbres y buenas acciones, capaz de resolver situaciones
complejas y tomar decisiones en pensando siempre en el beneficio de la
institucién. La metodologia se basa en la actualizacion de conocimientos
respecto a las normas protocolarias con lo que se busca la participacion de las
personas que integran el plan de capacitaciones; a su vez lograr contrastar los

conocimientos que ya poseen.

Esta capacitacion considerara precisar y actualizar conocimientos relacionados
a las nuevas normas protocolarias, haciendo uso de metodologia propicia como:
materiales didacticos, bibliograficos y tecnoldgicos, informacion actualizada,
misma que constara en folletos, diapositivas garantizando el aprendizaje de los
participantes. Este proceso tendrd una duracion de 35 horas dividido en 5 horas
diarias por 5 dias laborales, donde se aplicaran talleres participativos, que
permita conocer el tipo de incentivos que necesitan el profesional secretarial para

lograr un o6ptimo desempefio en el departamento de comunicacion social.

Se facilitara un cronograma de actividades con el que se dara a conocer los
temarios a tratar por dias asi como los materiales y recursos que se usaran. Una
vez culminado el plan de capacitacion se hara una valoracion a cada participante

con lo que se podran conocer los logros alcanzados.
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Para el cumplimiento de este proceso, se requieren los siguientes recursos:

Recursos humanos

» Capacitador
* Personal secretarial de la Autoridad Portuaria de Manta

» 1 asistente (para el manejo de los equipos tecnoldgicos)
Recursos tecnoldgicos

e Computador
* Proyector
« Parlantes

* Apuntador laser
Recursos educativos

e Pizarra
» Carpetas plasticas

» Marcadores permanentes y borrables

+ Esferos
» Lapices
* Borrador

» Paledgrafos
* Hojas bond, tamafio A4
» Tripticos con la tematica a desarrollar

» Textos con la temética a desarrollar
Recursos de infraestructura y mobiliarios

» Espacio adecuado al nUmero de participantes
» Sillas y mesas
* Equipos de ventilacion

» Servicios higiénicos (hombres y mujeres)
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DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Plan de capacitaciones sobre las normas protocolari as que fortalezcan las relaciones
humanas entre el personal secretarial de la Autorid  ad de Manta.

Lugar:

Autoridad Portuaria de Manta

Beneficiarios:

Profesional secretarial de la Autoridad Portuaria de Manta

PRIMER DIA DE CAPACITACION

Temas

Subtemas Duracion Estrategias

Normas protocolarias

Presentacion

Normas de protocolo 7 Horas Analisis y sintesis de la

Etiqueta . i
. informacion
Actos ceremoniales

SEGUNDO DIA DE CAPACITACION

Temas

Subtemas Duracion Estrategias

Programacion y
planificacién de

Actividades
Antes del evento

7 Horas Ejercicios de aplicacién
Durante el evento

b) Coémo relacionarse
efectivamente

ceremonias Después del evento
TERCER DIA DE CAPACITACION
Temas Subtemas Duracion Estrategias
Imagen empresarial
a) Imagen Imagen personal

Las presentaciones y 7 Horas Proyeccién de video
autopresentaciones,
saludos y despedida
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CUARTO DIA DE CAPACITACION

Temas Subtemas Duracion Estrategias

Aspectos Esenciales
El Trato Personal

El Caracter

Las relaciones humanas 7 Horas Ejercicios de aplicacion

El ambito empresarial

QUINTO DIA DE CAPACITACION

Temas Subtemas Duracion Estrategias

La comunicacion
La comunicacién en la

empresa
La motivacién laboral y
Las relaciones humanas sus técnicas 2 Horas Trabajo en equipo e
en la empresa El clima laboral individual

Equipo de trabajo
Resolucién de problemas
Toma de decisiones

Presupuesto de la estrategia de capacitacion

A continuacion se detalla el presupuesto preventivo en inversion del Plan de
capacitaciones sobre las normas protocolarias que fortalezcan las relaciones

humanas entre el profesional secretarial de la Autoridad Portuaria de Manta.
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PRESUPUESTO

Descripcion Total
Honorario de expositores $ 230
Recursos tecnoldgicos $ 30
Recursos educativos $85
Gastos de alimentacion $ 150
Gastos extras $ 40

Total a pagar $ 535

Cronograma de la Estrategia de Capacitacion
2018 MARZO ABRIL
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 2

Aprobacion de la estrategia de
capacitacion por parte de los
directivos

Asignacién de fechas para dias de
talleres de capacitacién
Confirmacién del exponente
Logistica de los recursos a usar

Confirmacién de los participantes

Realizacion de tripticos

Semana de capacitacion
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CONCLUSIONES

Una vez que se han dado los valores y los resultados obtenidos en las encuestas

aplicadas al profesional secretarial del departamento de comunicacion social de

la Autoridad Portuaria de Manta, se concluye que:

Se puede considerar en las encuestas que una gran mayoria de
encuestados tenia algun conocimiento sobre las normas protocolarias y
gue estas no solo se aplicaban en sus compromisos sociales sino también

en sus labores diarias.

Se establece que las normas protocolarias es clave para lograr una

buena y armoniosa convivencia en el ambito laboral, puesto que regula el
comportamiento de la empresa tanto en su interior como hacia el exterior,
por esta razon el profesional secretarial del departamento de
comunicacién social se ven con el compromiso de aplicar normas de

etiqueta y protocolo.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados alcanzados:

Es de gran importancia que la institucion les brinde la oportunidad de
capacitarse al profesional secretarial del cada determinado tiempo para
gue de esta forma puedan actualizar conocimientos en temas que sean

de interés para la empresa.

Es indispensable que el profesional secretarial haga uso de una guia que
le permita establecer cuales son las reglas y conductas sociales de las
normas protocolarias que mejor se disponga a sus intereses y actividades

en la institucion.

Incentivar el uso instrumentos como tableros en los que se dispongay se
visualice informacion para que el profesional secretarial se encuentren
informados de cualquier evento o actividad, haciendo que la informacion

llegue de manera general.
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Anexo #1.

@ ELOY ALFARO DE MANABI

Facultad

Gestién, Desarrollo y Secretariado

ENCUESTA

Dirigida a:

Profesional Secretarial de la Autoridad Portuaed/thnta.

Realizada por:

Karla Valeria Mendoza Macias.

Tutelada por:

Lic. Jessica Saenz Gavilanes-Docente FAGEDESE.

Objetivo: Analizar las normas Protocolarias en las relacidwesanas, aplicada al Profesional Secretarial d
la Autoridad Portuaria de Manta, afio 2017- 2018.

Instruccion: Estimados colaboradores de la Autoridad PortuaiManta, se agradecera su colaboracion en le
aplicacion de la presente encuesta, para lo clieitedea cuidadosamente cada una de las
preguntas y sefiale con una X dentro del circulepgaesta que segun su criterio considera mas

adecuada.

1. ¢Conoce acerca de las normas Protocolarias?

Si
No

2. ¢Harecibido algun tipo de capacitacion en los ulios 5 afios, acerca de las normas
Protocolarias?

Si
No

3. ¢Aplican las normas Protocolarias en los eventos alizados dentro y fuera de la
empresa?

Si
No

Un poco

Mas o menos

4. ¢Considera que las normas Protocolarias son impontdée dentro de las relaciones
humanas?

Si
No

Un poco

Mas o menos
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5. ¢Cree usted que las normas Protocolarias son de granfluencia para la imagen de
la empresa?

Si
No
Un poco

Méas o menos

6. ¢Considera que las normas Protocolarias fortalecdas relaciones humanas entre
los trabajadores de la empresa?

Si
No

Un poco

Mas o menos

7. ¢Ha recibido algun tipo de capacitacién sobre lagtaciones humanas?

Si
No

8. ¢Tiene algun conocimiento de como influyen las red@nes humanas dentro de una
organizacion?

Si
No

Un poco

M4&s o menos

9. ¢Conoce acerca de la importancia que tiene las aeiones humanas dentro de la
empresa?
Si

No

Un poco

Mas o menos
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Anexo #2.

@ Uleam Facultad

Gestién, Desarrollo y Secretariado

ELOY ALFARO DE MANABI

ENTREVISTA

Dirigida a: Ing. José Recalde Rodriguez,

Realizada por: | Karla Valeria Mendoza Macias.

Tutelada por: Lic. Jessica Saenz Gavilanes-Docente FAGEDESE.

Obijetivo: Analizar las normas Protocolarias en las relacitwesanas, aplicada al Profesional Secretariz
la Autoridad Portuaria de Manta, afio 2017- 2018.

Instruccion: Estimados colaboradores de la Autoridad PortuaiManta, se agradecera su colaboracion e
aplicacion de la presente encuesta, para lo clieitedea cuidadosamente cada una de las

preguntas y sefiale con una X dentro del circulepgaesta que segun su criterio considera ma
adecuada.

1. Como gerente de la Autoridad Portuaria de Manta, ¢Cree usted que las

normas protocolarias son de gran influencia para la imagen de la empresa?
Si No
¢ Por qué?

2. Desde su punto de vista, ¢ Considera importanteq  ue exista alguna area
especifica en la empresa, que se encargue la realiz  acion de eventos que
surjan dentro y fuera de la misma?

3. ¢Considera usted que deberian de capacitarse con tinuamente el personal
adminisrativo sobre temas de normas protocolarias p ara poder aplicar en
la realizacion de eventos?
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4. ¢(Cree usted que las normas protocolarias fortale cen las relaciones
humanas entre los trabajadores de la empresa?

5. ¢Dé que manera usted considera que las relacione s humanas influyen
entro de la empresa?
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Anexo #3.

Elaborado por : Karla Mendoza Macias
Fuente: Universidad Laica Eloy Alfaro de
Manabi

Descripcion: Recibiendo tutorias junto a la
Lic. Jessica Séenz.

Elaborado por: Karla Mendoza Macias

Fuente: Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
Descripcion: Junto al personal del departamento
de Comunicacion visual de la Autoridad Portuaria
de Manta.
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