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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar los procesos de etiqueta y
protocolo, para la organizacion de eventos del Gobierno Autdnomo Descentralizado
Municipal del Canton Cevallos, enfocado a los procesos de etiqueta y protocolo que
permita una correcta organizacion de eventos, como alternativa de solucion ante los
procesos de etiqueta y su relacion con el protocolo. Donde se demuestra que la falta de
organizacion, conocimiento Yy la falta de capacitacion, ha ocasionado un nivel bajo de
asistentes en los eventos, que en los ultimos afios se ha convertido en eventos
tradicionales, se propone entonces un disefio de procesos de etiqueta y protocolo para la
organizacion de los mismos, el cual planificado secuencialmente para lograr el objetivo
de mejorar la organizacion de eventos impulsando a la ciudadania Cevallense a que se
haga participe a cada uno de los eventos por medio de las actividades como: la
ambientacion y decoracion del lugar y del clima, el marco del evento la adecuacion del
espacio donde se aplicara el protocolo, la iluminacion y el sonido para fortalecer los

eventos.

Palabras clave: ETIQUETA, PROTOCOLO, PLANIFICACION, ORGANIZACION,
EVENTOS, DISENO DE ETIQUETA Y PROTOCOLO

Ing. Javier Alonso Vifian Carrera
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION

xii



SUMMARY

This research aims to design etiquette and protocol process, in order to organize events
from Decentralized Autonomous Government of Cevallos Canton ( DAG ), which allow
a proper events organization. To develop these processes were applied surveys at
citizens and employees from DAG Canton, also were considered the organization and
planning as tools of the latest technology. The event has three stages of presentation,
which were planned sequentially to achieve the goals of the events arrangement,
encouraging to Cevallense citizens be part of each event through activities such as: the
setting, decoration the of place, environment, lighting and sound thus enhance the
events. The next events planned by the DAG will be in a proper way, which include a
sequence of legendary activities and everyone notice changes and pleasure. It
recommended that in its annual planning should determine a Budget for the training of

their authorities and employees twice a year.

Keywords: LABEL, ETIQUETTE, PLANNING, ORGANIZATION AND EVENTS.
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INTRODUCCION

La finalidad de este trabajo es conocer la préctica de disefio de Etiqueta y Protocolo del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Cevallos, Provincia de
Tungurahua en los actos y eventos que realiza. La propuesta es un Disefio de procesos
de etiqueta y protocolo que servira para organizar y desarrollar los eventos de mejor

manera.

CAPITULO |: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION. Antecedentes, Planteamiento
del Problema, Formulacion del Problema, Delimitaciones, Justificacién, Objetivo

General, Objetivos Especificos.

CAPITULO II: MARCO TEORICO. Antecedentes investigativos, Origen del protocolo
y evolucion en los ultimos afios, Fundamentaciones, Que es la etiqueta. Origen e
historia de la palabra etiqueta. Etimologia. Principios que rige la etiqueta. Protocolo.
Evento. La organizacion de eventos. Etapas de un evento. Clases de eventos. Que es un
gobierno. Diferencias entre estado y Gobierno. La relevancia de los procesos de etiqueta
en la organizacion de eventos. Manera de dirigirse al publico. Presupuesto.
Programacion. MARCO CONCEPTUAL. HIPOTESIS GENERAL. HIPOTESIS
ESPECIFICA. VARIABLE INDEPENDIENTE. VARIABLE DEPENDIENTE.

CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO. TIPO DE INVESTIGACION.
POBLACION. MUESTRA. METODOS DE INVESTIGACION. TECNICAS E
INSTRUMENTOS. RESULTADOS Y VERIFICACION DE LA HIPOTESIS.

CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO. PROPUESTA. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES.

TITULO. Disefio de procesos de etiqueta y protocolo, para la organizacion de eventos
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Cevallos, Provincia de

Tungurahua, periodo 2014.



Introduccion, Justificacion, Objetivo General, Objetivos Especificos, Desarrollo de la

Propuesta, Diagnostico. Procesos de eventos.

Estableciendo como una de las principales estrategias de un proceso de eventos es dar a
conocer las actividades de etiqueta y protocolo que ofrece el Canton Cevallos, para esto
la comunicacion se hara a traves de publicidad en radio, television, prensa escrita, el uso
de Internet, entre otros. La informacion contenida en este trabajo de investigacion se

encuentra ordenada en el indice que se sefiala anteriormente.



CAPTULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

“Disefio ¢ implementacion de procesos de etiqueta y protocolo, para la organizacion de
eventos del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Cevallos,

Provincia de Tungurahua, periodo 2014”.

1.1.1 Antecedentes del Problema

La sociedad est4 en constante cambio, por lo que la Secretaria Ejecutiva debe enfrentar
retos adecuarse a las instancias de transformacién y es evidente la necesidad de una
firme actualizacion de conocimientos que canalicen la formacidn integral y profesional,
por ello cuan mayor sea el desarrollo cientifico y técnico, mayores seran los niveles de

gestion a los que debera imponer.

En términos de Viteri (2009, p. 150) “En la Actualidad el uso de buenas formas, el
ceremonial y el protocolo son herramientas de altisima utilidad para aquellos que viven
en el mundo empresarial, no solamente para la organizacion y desarrollo de

negociaciones, sino, para el trato cotidiano”.

Esta investigacién incluye diversas tematicas para tomar como ejes al momento de
abordar la planificacién, desarrollo y evaluacion de una Organizacion de eventos, el
cumplimiento al cargo social y las necesidades existentes del GADM, del Canton
Cevallos Provincia de Tungurahua, es la organizacion de actos que es llevado por la
Secretaria Ejecutiva de manera empirica, razon por la cual nuestra firme intencion es
aportar con ésta investigacion de Organizacion de Eventos de etiqueta y protocolo, para

que la Imagen Institucional sea efectiva.

La Organizacion de Eventos es una oportunidad excelente, para aumentar la visibilidad
del emprendimiento de la institucion en la ciudadania Cevallense, sin embargo, la
Secretaria Ejecutiva debe asegurarse que el objetivo del evento sea lo suficientemente
importante que amerite la inversion de tiempo y gastos para organizar, publicitar y



dirigir en forma adecuada. Los eventos pueden representar mucho trabajo y ser
costosos, por lo que se debe establecer objetivos y analizarlos: ¢A quién esta dirigido?
¢Cual es el objetivo del mismo? ¢Por qué se esta llevando a cabo este evento? ¢Quiénes
participaran? Las respuestas a estas preguntas determinaran la importancia del mismo,
basandose en un presupuesto asignado para su desarrollo. Una vez claro el tipo de
evento comienza la fase de preparacion, que son todas las acciones que han de realizarse
antes de la ejecucidn del acto para que éste se desarrolle satisfactoriamente dentro del
GADM, del Canton Cevallos.

La Organizacion de eventos Protocolarios, tiene la caracteristica de ser
una forma de comunicacion bidireccional, puesto que no solo se dirige a
su publico (tanto interno como externo, es decir, al personal que labora
dentro de institucion y los usuarios que acuden regularmente a la misma)
sino que también lo escucha y atiende sus necesidades, favoreciendo asi
la mutua comprension y permitiendo que se use como una potente
ventaja competitiva a la hora de pretender un posicionamiento. (2009, p.
150)

El conjunto de disciplinas y ciencias que mediante un proceso de comunicacion
trascendental y planificada, crean, modifican, desarrollan y/o mantienen una imagen
institucional, una vez lograda la imagen positiva, esta permanecera viva y activa en el
receptor de los mensajes solamente si es estimulada, recordada y comunicada, vigilando
su evolucion y desarrollo mediante investigaciones permanentes, la imagen no es un
hecho estéatico, sino dindmico que es afectado por otros hechos y acciones. La meta
principal de éste trabajo es el perfeccionamiento constante, puesto que la
responsabilidad del GADM, del Cantén Cevallos en el desarrollo de actos, se verad
reflejado en la satisfaccion de los Cevallenses, buscando a traves de nuestro

compromiso propender al mejoramiento

1.1.2 Formulacion del problema

¢Como influirdn los procesos de etiqueta y protocolo en la organizacién de los eventos

en el GAD, Municipal del Canton Cevallos?



1.1.3 Delimitacién del Problema

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad del Canton Cevallos se
encuentra ubicado en la Av. 24 de mayo y Felipa real, Cantdén Cevallos provincia de

Tungurahua, periodo 2014.

1.2 JUSTIFICACION

Este problema es de importancia, para saber y conocer los procesos que se debe utilizar
al momento de organizar los diferentes eventos, en la cual la ciudadania asistira a los
eventos realizados por la empresa. ElI motivo que plantea esta investigacion surge, para
profundizar varios enfoques tedricos que tratan el proceso de etiqueta y protocolo a fin
de poder estudiar la organizacién de eventos, esperando avanzar en el conocimiento
para encontrar nuevas explicaciones que modifiquen y completen la comprensién de los
elementos sobre los cuales se pretende investigar. La investigacion propuesta pretende
aplicar la teoria, conceptos bésicos, ventajas y desventajas que garanticen obtener el
mayor rendimiento y satisfaccion en el departamento dedicado a la organizacion de
eventos del GAD, Municipal del Canton Cevallos. Se justifica la investigacion, en vista
de que las préacticas serviran al investigador, para elevar sus conocimientos, obtener el
titulo académico con el propoésito de contribuir a la solucion del problema que abordan
y afectan a la empresa en la actualidad, y principalmente lo referente a la organizacion
de eventos, problema que acarrea al GAD, Municipalidad del Cantén Cevallos. La
organizacion de eventos depende del GADM, del Canton Cevallos, que son los
encargados de brindar servicios de calidad y por ende buena imagen institucional,
contacto directo con la ciudadania parte fundamental de las actividades que realiza la

misma.

Comprender los cambios, conocer la informacién las consecuencias de los eventos y
utilizar los procesos de etiqueta y protocolo brindado servicio de calidad a los
ciudadanos del Cantdén Cevallos quienes son los beneficiarios directos. Al mismo
tiempo se intenta mejorar el profesionalismo de la Secretaria Ejecutiva y de ésta manera
enfrentar los retos que se presentaran para desarrollar las actividades de apoyo en la
gestion empresarial con eficiencia, lo cual permitird desenvolverse ante la sociedad de

una manera adecuada.



En la pagina web de calameo.com (2010) se menciona que Al actualizar estos
conocimientos se debe profundizar sobre las reglas de Etiqueta y Protocolo, las
mismas que permitira descubrir el carisma interior, la intima conexién entre los
sencillos detalles y el impacto que estos generan ante los demas, la proyeccion
personal y profesional son dos ganancias que pueden marcar la diferencia en

nuestras vidas.

Al alcanzar los objetivos planteados se beneficiaran las Secretarias Ejecutivas porque
tendrdn un material de apoyo para aplicarlo en el convivir diario, nosotras por haber
enriquecido nuestros conocimientos y la Institucion motivo de la presente investigacion

por los cambios que se suscitaran.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Elaborar un disefio de implementacion de etiqueta y protocolo, para la organizacion de
eventos que describa los pasos de cada evento que realiza el GAD, Municipal del
Canton Cevallos.

1.3.2 Objetivos especificos

- Determinar la situacion actual de los eventos realizados de la institucion.

- Aplicar la encuesta a la ciudadania Cevallense.

- ldentificar los procesos de etiqueta y protocolo, para la organizacién de eventos



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En el trabajo de investigacion de Moya (2014) denominado “Elaboracion del manual de
etiqueta y protocolo para estandarizar los procesos del servicio en eventos y
ceremoniales de la carrera de ingenieria en administracion turistica y hotelera.” para
mejorar la imagen de la carrera de administracion turistica y hotelera presentada como
tesis de grado, se plante6 como objetivos: a) Elaborar un Manual de Etiqueta y
Protocolo para estandarizar los procesos del servicio en eventos y ceremoniales de la
Carrera de Ingenieria en Administracién Turistica y Hotelera; b) Identificar la base
tedrica que permita sustentar el Manual de Procesos de etiqueta y protocolo en el
servicio; c¢) Establecer el Diagnostico de la Situacion Actual del desarrollo de eventos
en la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE extension Latacunga y por parte de la
Carrera, el mismo que permita determinar la importancia del manual; d) Realizar un
estudio de mercado para determinar las necesidades que satisfagan la propuesta
planteada; €) Elaborar un Manual de Procesos de Etiqueta y Protocolo en el Servicio de
eventos y ceremoniales para la Carrera de Administracion Turistica y Hotelera. La
autora se apoyd en una investigacion de campo utilizando como técnica la Encuesta y
luego de un profundo andlisis a los datos obtenidos arribo, entre otras, a las siguientes
conclusiones: a) En la investigacion de mercado realizada se determind que en la
Carrera de Administracion Turistica y Hotelera no se establecen procesos al momento
que realiza un evento o ceremonial, ademas se evidencié una serie de factores como la
falta de planeacidn, falta de responsables que son importantes y que se deben tomar en
cuenta al momento de realizar un evento o ceremonial; b) Para desarrollar el manual se
tomara en cuenta la coordinacion y montaje del evento, los procesos que el estudiante
debe seguir segln su area de trabajo y las reglas protocolarias que se deben establecer

en el momento del evento o ceremonial.

En el trabajo de investigacion de Lopez (2007) denominado “Manual De Protocolo Para
La Universidad Tecnologica De Pereira” para mejorar la imagen institucional de la
carrera presentada como trabajo de Grado, se plante6 como objetivos: a) Elaborar el
Manual de Protocolo para la Universidad Tecnologica de Pereira; b) Recopilar reglas



generales de protocolo y ceremonial aplicables a la dindmica diaria de la universidad; c)
Proporcionar a través del Manual de Protocolo una guia para la comunidad
universitaria, en cuanto al manejo de la imagen institucional, que haga referencia a
generalidades como simbolos, orden de precedencia, programas basicos de los
diferentes de actos, tratamientos y manejo de formatos protocolares; d) Asesorar y
apoyar a la comunidad universitaria a traveés del Manual de Protocolo, en todo lo
relacionado con el comportamiento del personal tanto interna como externamente en los
actos de la institucion, para proteger la imagen institucional; €) Entregar a la
Universidad el Manual de Protocolo para que sea utilizado como una herramienta de
mercadeo, a través de los actos institucionales que realice, para que proyecte y
dimensione correctamente su imagen, mision y vision. La autora se apoy6 en una
investigacion descriptiva — exploratoria y luego de un profundo analisis a los datos
obtenidos arribo, entre otras, a las siguientes conclusiones: a) Toda actividad que
desarrolle la Universidad Tecnoldgica de Pereira, compromete su imagen institucional,
por ende, deben estar respaldadas por un documento que contenga las normas adecuadas
de protocolo para la realizacion de los actos publicos, los cuales reflejan el sentido de
identidad, calidad de trabajo, capacidad de organizacion y amabilidad que siempre
deben predominar en todos los actos de la Universidad y que cada miembro de la
comunidad universitaria se comprometa a cumplir.; b) La implementacion del manual
de protocolo en la institucion es primordial, para lograr que sus actos publicos tengan el
sello de calidad, presentando una imagen homogénea; porque todo acto genera una
imagen en la mente de los pablicos, como institucion, genera mensajes, los cuales son
sintetizados mentalmente por la comunidad, la imagen constituye un estado de opinion,
y por lo tanto un acto que no cumpla con los requisitos del protocolo y ceremonial
puede ser determinante para inducir a una predisposicion negativa hacia la institucion,
porque la imagen es el resultado neto de la interaccion de todas las actuaciones e

impresiones que tiene la sociedad respecto a la universidad.

En el trabajo de investigacién de Chamba & Mora (2009) denominado “Manual De
Protocolo Y Ceremonial Universitario” para mejorar las normas y reglas que impone el
protocolo presentada como tesis de Grado, se planted6 como objetivos: a) Implementar
los procesos del Protocolo y Ceremonial que se aplica en los eventos UTPL; b) Disefiar
un manual de Protocolo y Ceremonial Universitario; ¢) Normar los procedimientos para

la planificacion, organizacion y atencion de los eventos en la UTPL; d) Instaurar el uso



del manual para que se aplique en todas las ceremonias que se realicen en la

Universidad.

La autora se apoy6 en una investigacion de campo utilizando la Encuesta y luego de un
profundo anlisis a los datos obtenidos arribo, entre otras, a las siguientes conclusiones:
a) El desarrollo de este trabajo se ha realizado en base a la experiencia adquirida en la
atencion de eventos a lo largo de nueve afos de trabajo en la UTPL, en él se plasman
todas las ideas y procesos que normalmente se ejecutan en los eventos de la
Universidad.; b) El crecimiento y el desarrollo de los eventos dentro de la UTPL en los
ultimos afios ha dado lugar a la creacion de nuevos departamentos que se dediquen a la
exclusiva tarea del manejo de eventos, tal es el caso de la Unidad de Congresos y
Eventos de la Universidad, Servicios UTPL entre otros; c) El desarrollo del presente
trabajo nos ha permitido clasificar de forma adecuada el tipo de eventos que se atienden
en la Universidad; d) Consideramos que la informacién detallada en este trabajo, servira
como aporte para el manejo de eventos universitarios en general; e) Creemos
conveniente que el manual de Protocolo y Ceremonial Universitario debe ser utilizado
como referente para los estudiantes de la Escuela de Hoteleria y Turismo en las materias

que se relacionen con el mismo.

2.1.1 Antecedentes Historicos

Origen y definicion de etiqueta y protocolo

“La obra “El Cortesano” perteneciente al autor Baltasar de Castiglione, quien se
supone que elaboro la primera obra de las Buenas Maneras .Ademas segun
algunos expertos en este tema mencionan que aproximadamente en el siglo
XVIII se establecieron unas normas donde se exigia que las mismas se debieran
cumplir a cabalidad, otro hecho de gran trascendencia fue en el afio de 1932
exactamente en Inglaterra, ciudad donde se editd el primer libro de Etiqueta que
lo escribié Troyote, teniendo de esta manera un documento donde ya se
determinaron las primeras normas para ser difundidas y practicadas de mejor
manera por las personas; a su vez en el afio de 1955 aproximadamente se dice
que las mujeres tienen una mayor participacion en los eventos sociales y también

ingresan a desarrollar los estudios universitarios. Con respecto al origen tanto de



las normas protocolarias como de la etiqueta muchos fueron los acontecimientos
que marcaron de cierta manera el desarrollo de dichas normas con el pasar de los
afios es por ello que para muchas personas tanto la etiqueta como el protocolo es
sinbnimo de una buena educacion que desde tiempo muy remotos las personas
para su propia convivencia desarrollaron para relacionarse por lo que a su vez se
fue integrando como parte de las costumbres y la forma més adecuada para
demostrar la educacion de cada una de las personas en los diferentes actos

sociales como ceremoniales.” (calameo.com, 2010)

2.1.2 Fundamentacion Filoséfica

Teoria Humanista El presente proyecto trabajo para, con y por seres humanos, porque
en esta teoria se considera al hombre muy importante y su inteligencia el valor superior,
se pretendera aplicar de manera correcta las normas y reglas basicas de Protocolo y
Etiqueta para mejorar la imagen institucional. Segun Philiips N (2004) los principios
humanistas se basan en: La formacidn permanente de una sociedad libre, democratica y
humanista. La formacion integral del hombre hacia una educacion para la vida. La
practicidad como corriente filoséfica que enfoca las actividades como conocimientos
adquiridos y no como una actividad rutinaria. 8 El presente problema investigado tomo
como fundamentos estos principios, ya que el papel esencial que debe cumplir el

personal administrativo es contribuir al mejoramiento de la institucion.

2.1.3 Fundamentacion Socioldgica

Teoria Socio-Critica EI modelo de esta teoria se basa en el servicio a la sociedad, por lo
que no da lugar a division, egoismo o individualismo; la critica constructiva ayuda a
crear métodos o nuevas ideas que dan paso a la colaboracién, al trabajo cooperativo de
los directivos, personal administrativo y empleados para conseguir la mejor y la mas
completa imagen institucional. El verdadero problema no radica en eliminar los
métodos de normas de Etiqueta y Protocolo tradicionales que se han venido
desarrollando sino en mejorar y canalizarlos para cumplir el objetivo fundamental que
es proyectar una buena imagen y brindar una excelente atencién. Estrada M. (1995), en
su obra Psicologica de las Relaciones Humanas dice: “Es natural que todo esto haya

puesto al centro del escenario la exigencia de afirmar las relaciones para lograr
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eficiencia e integracion. Vivir en grupo es el destino normal del hombre moderno, y
quien no est a la altura de esta exigencia, corre hacia el fracaso y hacia la neurosis.
Aprender a vivir juntos y a trabajar en equipo se ha vuelto cuestion de vida o muerte.”
(p.17) 9 La calidad en el servicio es importante por lo que se debera contar con una
mayor cantidad de conocimientos, decidir con mas informacion, usar tecnologias mas
avanzadas. La calidad, es, simplemente cumplir con los requisitos que satisfagan al

usuario.

2.1.4 Fundamentacion Psicoldgica

Teoria Cognitiva El enfoque cognitivo aclara la vision de la realidad del conocimiento,
apropiacion de la conciencia, potencialidad de la capacidad de razonamiento y
transformacion de la conciencia. Segin Rodriguez M. dice: “Hoy, mucho mas que ayer,
se siente y se vive que el trabajador que no se siente en comunidad, y que se enfrasca
exclusivamente en sus cosas, camina hacia la marginacion y se condena a una especie
de esquizofrenia social, y que el ejecutivo deficiente en relaciones humanas se convierte
en un sembrador de descontento, frustraciones y rencor” El aprendizaje de normas de
Etiqueta y Protocolo se da mediante las experiencias, informacion, impresiones,
actitudes e ideas de una persona, esto no representa que lo que hemos aprendido sea lo
correcto, es necesario obtener informacion real y aplicable para tener ideas claras de
cémo realizar de mejor manera los eventos protocolarios. La calidad en el servicio es
importante por lo que se debera contar con una mayor cantidad de conocimientos, con
mas informacion que permita tomar las decisiones correctas y usar tecnologias mas
avanzadas. La calidad es simplemente cumplir con los requisitos que satisfagan al

usuario.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Origen Del Protocolo, Etiqueta Y Evolucion En Los Ultimos Afios

“Desde tiempos muy remotos se dice que las personas tenian nociones y
practicaban lo que son normas de comportamiento, es por ello que segin algunos
historiadores han mencionado que una muestra de estas normas de

comportamiento se lo puede apreciar en el texto del Cédigo de Hammurabi
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ademaés también se dice que en los jeroglificos del Antiguo Egipto se observaron
normas protocolarias; es por esta razon que se dice que las personas muchas de
las veces sin darse cuenta utilizaban buenas maneras de trato entre ellos y a su
vez en la escritura que utilizaban. Uno de los referentes mas importantes por el
que las personas apreciaron con mayor énfasis las normas protocolarias fue en la
nobleza, es decir en los reinos donde por el mismo hecho de rendir un homenaje
a los reyes se estaba practicando dichas normas, ademas de estos referentes
también existi0 otros como por ejemplo en la ciudad de Venecia
aproximadamente en el siglo XI una mujer comi6 con tenedor delante de otras
personas por lo que a pesar de las criticas de la que fue victima por parte de los
eclesiasticos de ese tiempo se puede decir que dio un paso importante de lo que
seria posteriormente una norma importante dentro del protocolo. Con los
acontecimientos antes mencionados y con otros similares nace de esta manera el
protocolo, palabra de origen latin “protocollum” pero a su vez también tenia
procedencia griega en donde “protos” significaba primero y “kollom” pegar; este
segundo origen es el que se le dio mas prioridad puesto que se referia a una
primera hoja de un escrito por que se relacionaba también con el origen latin;
esta primera hoja hacia énfasis a una determinadas instrucciones, por lo que esta
hoja posteriormente llevaria al verdadero significado del término o palabra

protocolo. (calameo.com, 2010)

2.2.2 (Qué es la etiqueta?

“Para muchos de nosotros, la palabra “etiqueta” hace referencia a las grandes
ceremonias y una serie de rituales y actitudes que alguna vez fueron habituales
en las grandes cortes. Sin embargo, pocas personas conocen el significado
verdadero de la palabra, que describe una serie de regulaciones del
comportamiento social tanto como en actos cotidianos como solemnes, de
acuerdo a las costumbres pre-establecidas. Especificamente cuando nos
referimos al conjunto de reglas de comportamiento que deben observarse en
eventos gubernamentales, empleamos la palabra “protocolo”. (Koetting, 1984,

pag. 296)
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2.2.3 Origen E Historia De La Palabra Etiqueta

De acuerdo con Koetting (1984, pag. 296) Etiqueta, un aspecto del decoro, es un codigo
que gobierna las expectativas del comportamiento social de acuerdo a las normas

convencionales dentro de una sociedad, clase social o grupo social.

Aunque usualmente no esta escrita, puede estar codificada en forma escrita.

2.2.4 Etimologia

Se han encontrado dos hipotesis que sirven para intentar conocer el origen de esta

palabra:

El término etiqueta que se usa comunmente en castellano en vez de 'marbete’ es
un galicismo. La palabra francesa étiquette, formada con el sufijo diminutivo (-
ette) aparecid en el siglo XIV con la forma estiquette para designar una sefial
escrita fijada en una estaca. Tal vez sea oportuno relacionar las palabras
espafiola 'estaca’, procedente del gotico staka (palo), y stick, inglesa, y stock,
aleman, del mismo significado. Mas tarde, designo el rétulo que se solia poner
en cada bolsa de una causa judicial, lo que durd hasta finales del siglo XVIIlI,
tiempos en los que significd 'ceremonial’ para determinar el orden de las
etiquetas (por Phillipe Vicente). (Diccionario Etimologico de etiqueta y
Protocolo, 1871, p. 46)

2.2.5 Principios que rigen la etiqueta
Esto es precisamente lo que busca la etiqueta, y entre ellos podemos mencionar algunos
principios que la rigen y que se consideran a continuacion, como verdaderas

herramientas al aprender a relacionarnos efectivamente con las demas personas.

Entre estos se encuentran los siguientes:
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Organizacion: En términos de Monlau (1871, p. 47) manifiesta que es "demostrar que
se es una persona organizada, muy seguramente beneficiard su quehacer diario y le

permitira entregar cumplidamente las labores que se le hayan asignado.”

Paciencia: En términos de Monlau (1871, p. 48) "Este principio tan fundamental trae

consigo algunas dificultades si no se le sabe manejar adecuadamente.”

Prudencia: En términos de Monlau (1871, p. 49) "Llamada también la madre de todas
las virtudes, es la méas importante de todos los principios que rigen tanto la etiqueta

como el protocolo.”

Buen Gusto: En términos de Monlau (1871, p. 50) “Como dice el refran: “Entre gusto
y gusto no hay disgusto”, sin embargo, aunado al principio de la prudencia, se encuentra
este principio que denota cultura, tacto para decir las cosas, gusto por elegir las cosas

para el lugar y el momento adecuado”.

Puntualidad: En términos de Monlau (1871, p. 50) “Aunque es importante para medir
el compromiso del trabajador con la empresa, en realizaciéon de negocios y todo tipo de

eventos personales y profesionales, este aspecto es totalmente cultural”.

Respeto: En términos de Monlau (1871, p. 50) “Un principio elemental, que denota
consideracién por cualquier persona sin distingo de credo, raza, religion, edad, sexo.
Recuerde que el respeto se gana, y viene definido por el respeto que usted asi mismo
entregue a los demas en su comportamiento, en lo asertivo gque sea al comunicarse, en lo

humilde y sencillo que puede ser al tomar decisiones”.

Humildad: En términos de Monlau (1871, p. 50) “Con frecuencia, la humildad es
confundida equivocamente con pobreza. Y no es precisamente a lo que se refiere este
principio de la etiqueta precisamente, ya que se refiere a la actitud que asume cualquier
trabajador en caso de cometer un error, y acepta su error y expresa su voluntad de

corregirlo”.

Sencillez: En términos de Monlau (1871, p. 51) “Una palabra muy corta pero que

denota tantas cosas que emiten de inmediato una imagen negativa o positiva de usted.
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En el &mbito empresarial, es comun encontrarse con el enemigo de la sencillez Ilamado
soberbia. Este defecto se encuentra con mucha mas regularidad de la que usted piensa y

afecta negativamente su imagen”.

2.2.6 Etiqueta en la Oficina

Los funcionarios administrativos deben vestirse de manera que muestren respeto por la
persona, profesion u oficio, el puesto y la empresa. Presentacion personal. Pocas
personas Visten exclusivamente para si mismas, la mayoria lo hace para los demas pero
se debe tener mucho cuidado con esto y preguntarse para quién o quienes exactamente
nos vestimos. En una institucién es de mal gusto que las mujeres vistan con faldas muy
cortas o trajes provocativos. En el caso de los varones es de igual mal gusto que se
presenten con camisa sin abotonar o pantalones ajustados. El buen gusto y la elegancia
terminan donde inicia el ridiculo. La forma de vestir representa nuestra personalidad y
educacion, se debe demostrar elegancia al vestir. 14 Puntualidad. Es un aspecto a
considerar en toda actividad de la vida diaria. Esta es fiel reflejo de la personalidad del
individuo y una cualidad que denota buena educacion. La impuntualidad nunca sera
disculpada mientras que la puntualidad es una muestra de consideraciéon hacia los
demas, es sefial de urbanidad y buenas maneras. Trato con los demas. Para lograr una
buena convivencia con los compafieros de trabajo se puede considerar los siguientes

consejos:

e Evite que sus amigos o familiares le visiten en la oficina si no es realmente
necesario.

e Trate de dejar su mal caracter fuera y no se "descargue™ con sus compaferos.

e Cuando ingrese a la oficina de otro funcionario, avise y no entre como ignorando
que hay una persona adentro. Si alguien entra con deseos de charlar y usted esta
atendiendo algun asunto de trabajo, salga por un momento e indiquele a la persona
gue podran charlar luego.

e Recuerde que la amabilidad y el respeto no rifien con la firmeza y defensa de sus
derechos.

¢ No divulgue sus problemas personales como si fueran la Gltima noticia del dia. Haga

respetar su vida privada y la de sus seres queridos.
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e No abuse de sus comparieros pidiendo dinero u objetos personales prestados
amparandose en la relacion a no ser que sea realmente necesario.

e Recuerde que TODOS SOMOS IGUALES en nuestra calidad de seres humanos.

e No pronuncie palabras vulgares ni comentarios que afecten la dignidad de sus
compafieros de trabajo.

e Si le disgusta algo de algun compariero de trabajo, digaselo de frente y no divulgue

errores de los demas a sus espaldas.

2.2.7 Importancia del Protocolo en los Actos de la Institucion

Para que una visita a su institucion sea un éxito, se deben cuidar todos los detalles. El
ensayista e historiador escocés Thomas Carlyle, afirmo en el siglo X1X que la educacién
y la cortesia abrian todas las puertas, y parece que no se equivocaba. Pero, en un mundo
globalizado como el actual, donde las instituciones son cada vez mas transnacionales, se
debe cuidar mucho mas las relaciones con las personas que las visitan. Cometer un error
significa no cerrar un negocio, ganarse mala publicidad o hacer el ridiculo més
espantoso. «Las instituciones, hoy en dia, necesitan de un departamento de protocolo,
que se preocupe de las relaciones tanto externas como internas que se encargue de
organizar eventos. Pero muy pocas lo tienen», afirma Montse Solé, autora de varios
libros dedicados al protocolo empresarial. 16 Ademaés, con la situacién econdmica
actual, se debe tratar a los clientes como si fueran Unicos. «Cada vez se tendra que
mimar mas al cliente, cosa que Ultimamente estaba olvidada, pues los productos,
simplemente, se despachaban. Ahora, hay que venderlos», explica Esmeralda Blanco,
profesora de IDE-CESEM vy ex responsable de protocolo de la Embajada de Venezuela.
Las instituciones estan emergiendo como actores principales de la vida cotidiana y por
tanto, se requiere cada vez mas personal cualificado en todas sus facetas de actividad y
el protocolo es una de las mas relevantes. Hay que dejar claro que el protocolo no es
buenas maneras y saber estar, esa parte viene implicita. El protocolo hay que aprenderlo
y trabajarlo, afiade Blanco. Pero, para Montse Sole, los directivos también deberian
formarse. Se creen que lo saben todo y luego van a un acto, aparece el mal educado que
Ilevan dentro y se quitan la chaqueta cuando se sientan a almorzar. Sefiala también que
Tener un titulo universitario no es sintoma de buena educacion. La organizacion.

Cuando se proyecta una visita, el personal dedicado al protocolo debe empezar a
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programarla con el tiempo suficiente para poder atar todos los cabos. Depende,
normalmente, del tiempo de estancia. Lo fundamental es hacer siempre un detallado
programa, comenta Esmeralda Blanco. Cuando llega el dia, ya se tiene que haber
decidido si se recogera al invitado en el aeropuerto o si tendra que ir por si solo a la
institucion. Pero nunca hay que ir a recogerlo en taxi, es preferible alquilar un coche,

concreta Blanco. En segundo lugar, sera fundamental acompafarlo a su alojamiento.

Alli habra que dejar algun detalle, como, por ejemplo, una botella de vino. Pero, ¢y si
le dejamos bombones y es diabético?, se pregunta Montse Solé, simplemente hacemos
el ridiculo, pues un detalle asi es imperdonable, aunque se pueden dar 17 situaciones
peores, como ponerle un plato de jamon a un musulman o regalarle unas flores a un

alérgico, explica Solé. Pero, ;cémo se puede conocer tanto a un invitado?.

Si es un VIP (persona muy importante) se debe pedir toda la informacion a su
secretaria. Lo que nunca puedes hacer es arriesgarte. Cuando las visitas se extienden
durante varios dias, hay que planificar la estancia alternando actividades de negocio y
de ocio, alternar reuniones de negocios con comidas institucionales, donde compartimos
mesa con funcionarios que ocupan altos cargos de la politica, el Banco Central, los
medios de comunicacion... Para poder reunir a esas personas, es imprescindible darles
un trato adecuado durante todo el afio. Asi, cuando vengan tus invitados importantes
accederan con gusto. La Unica forma de que no haya problemas es actuando con

normalidad.

2.2.8 Introduccion al Protocolo y Usos Sociales

El asesor debe ensefiar protocolo y habilidades sociales, debe actuar de educador en el
conocimiento de los habitos y costumbres del grupo, profesién, sector, territorio, cultura
o religién en el que estd inmerso su cliente, ya sea persona o colectivo. Hay que
distinguir entre protocolo que es una palabra aplicada a la ordenacion de actos oficiales
y lo que son las habilidades sociales y comportamiento social. Existe una extension de
protocolo y de las habilidades sociales al marco profesional y/o laboral. EIl protocolo
estd regulado por ley y se refiere a instituciones o a las personas que representan las
instituciones. - La figura del presidente del gobierno es importante porque representa a

éste. - Un ministro lo es por representar a su ministerio. El protocolo empresarial es el
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compendio de normas escritas que regulan la actuacion de una empresa, tanto interna
como externamente. Las habilidades sociales son transmitidas y siempre se refieren a
personas 0 grupos, mas o menos grandes que establecen unas pautas de convivencia y,
en definitiva de comunicacion. Tanto el protocolo como las habilidades sociales tienen
como punto de referencia la historia, la politica, la cultura, la tradicién y todo aquello
que ha ayudado a configurar el grupo o colectivo. Las pautas en las que se basa el
protocolo, en general, tienen que ver con la precedencia (orden y 20 situacion en el
espacio) que se establece sobre la base de la jerarquia en las instituciones y la
cronologia de las mismas. El hecho de que le protocolo y las habilidades sociales se
deban a las mismas fuentes comunes hace que se intercomuniquen y se interrelacionen.
En los dos casos, deben regir principios de conocimiento - informacion y la adecuacion
a un ambiente, sector, actividad o momento. La adecuacion de la expresion y las
habilidades sociales a un medio determinado se conoce con el nombre de saber estar, es
una actitud que debe ser aprendida. Las habilidades sociales tienen que ver con la
educacion y la moral. EI saber estar con las normas tacitas y expresas que rigen dentro

de un colectivo.

2.2.9 Imagen Institucional

Imagen es el conjunto de creencias y asociaciones que poseen los sectores publicos que
reciben comunicaciones directas o indirectas de personas, productos, servicios, marcas,
empresas 0 instituciones. La imagen es una representacién mental y virtual. Es una toma
de posicién emotiva. Puede haber casos en que en una razon légica y material haya
articulado una imagen positiva 0 negativa, pero esta razon se trasforma en todos los
casos en creencias y asociaciones; y la imagen configurada es siempre un hecho
emocional. Todo lo actuado por un individuo u organizacién articula, poco a poco la
imagen. Cualquier acto de comunicacién construye la imagen por sumatoria de hechos

percibidos.

La presentacion debe articularse para que esta denote y connote la imagen que se desea.
Para explicarlo de una manera clara e inmediata recurrimos a una comparacion: un
hombre 21 elegante y pulcro, cuando se viste por la mafiana, trata de elegir su ropa de
forma que los colores, tejidos y estilos combinen entre si. Pero no se limita a esto; de

hecho combina con su ropa un determinado tipo de zapatos, una determinada corbata,
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calcetines que combinen con la camisa y lo mismo ocurre con su vestimenta esta

elegido en estrecha relacion con la imagen general que ese hombre quiere dar de si.

La misma filosofia regula el comportamiento de las empresas; estas incluso, para
mantener un cierto estilo, deben procurar reglamentar todas las expresiones en las que
se mezcla su imagen (papel de cartas, rotulos externos, medios de trasporte, entre otras)
por este motivo, es fundamental recurrir a un disefiador grafico para que estudie el
programa de imagen de la empresa. Su trabajo consiste en realizar un auténtico codigo

de comportamiento, denominado (manual de los estandares) o simplemente manual.

En él se hallan todas las normas operativas a las que debe atenerse la empresa que se
rige por ejemplos visuales determinados. Ante todo existe una detallada presentacion
del logotipo, cuyas variaciones de tamafio y de color segin las circunstancias se
disefiardn convenientemente. Luego se explica como realizar una impresion y en general
todo lo referente al material de papeleria de la sociedad incluyendo tarjetas personales,

papel tamafio carta y sobres.

Finalmente se dan las disposiciones para los distintos externos, los escaparates, los
medios de transporte y las estructuras expositivas (decoracién de las oficinas y colores
dominantes) como se puede observar, la tarea del disefiador grafico no es sencillo, sobre
todo para las grandes empresas crear una imagen corporativa requiere a veces varios
afios. 22 Siendo un &rea generalmente relegada a un segundo plano, la imagen
corporativa de una empresa es uno de sus mas importantes elementos de ventas. En un
mercado tan competitivo y cambiante, la imagen corporativa es un elemento definitivo
de diferenciacién y posicionamiento, es asi como las empresas deben adecuarse a los
cambios con una velocidad y profundidad, jamas vista, de igual manera deberan adecuar
su imagen, para transmitir dichos cambios. La imagen corporativa es la manera por
medio de la cual toda empresa o institucion trasmite, quién es, qué es, qué hace y como

lo hace.

El disefio coordinado de los diferentes agentes de comunicacion, hara que la imagen sea
correctamente transmitida, al auditorio deseado. La construccién de una imagen
conlleva una optimizacién de recursos, considerando que tanto los recursos materiales,

como la publicidad, los uniformes, el mobiliario y la papeleria, son elementos
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necesarios para el funcionamiento de una empresa. Imagen Corporativa es la
personalidad de la empresa, lo que la simboliza, dicha imagen tiene que estar impresa en
todas partes que involucren a la empresa para darle cuerpo, para repartir su imagen y
posicionarla en un mercado. Al ver su logotipo constantemente, la imagen corporativa

se ird quedando fija en la mente de las personas, eso es posicionarse.

Cuando alguien piensa en algo referente a su producto o servicio se imaginara su
logotipo como opcidn. Las imagenes de empresas tienen una gran influencia en el éxito
global de una compafiia. Abarcan desde un logo, hasta el estilo de la casa, que incluye
todo, desde el disefio o decoracion interior hasta los uniformes de la empresa. La
imagen de una empresa se constituye por el total de ideas que la opinion publica
relaciona con ella. Estas ideas se generan, por un lado, a partir de factores como la
calidad de sus productos y servicios, la atencion al publico, el trato de su personal, la

seriedad en aspectos financieros y otros.

La imagen de la empresa se genera por elementos visuales como la marca (Imagotipo),
color, tipografia, diagramacion y formas propias, los que en conjunto representan su
identidad corporativa. Estos elementos, aplicados en la presentaciéon de los productos,
en la papeleria institucional y publicidad, provocan estimulos visuales, cuyo efecto
acumulado deja una determinada impresién en el observador; en otras palabras, estos
elementos visuales actGan como vehiculos de un mensaje cuyo fin es proyectar la
imagen deseada en el publico. Este mensaje se transmite en forma eficiente solo si, las
informaciones visuales estan coordinadas. De otro modo, el mensaje carece de

expresion y produce una imagen difusa.

Cada empresa tiene una imagen visual buena o mala; lo menos deseable en todo caso, es
una imagen difusa. Existe una estrecha relacion entre las ideas acerca de la empresa (su
imagen) y los elementos visuales que la representan (su identidad). No basta que una
empresa sea sélida o que sus productos sean excelentes, por lo que es preciso que el
publico lo sepa y lo crea. Para lograr este objetivo la empresa debe planificar la imagen
corporativa que desea proyectar. 24 ;Sobre quiénes se proyecta la Imagen Corporativa?

Los consumidores potenciales que forman el mercado. Los usuarios de la institucion.
Los proveedores y distribuidores. La competencia — Los empleados de la institucion.

Las demas instituciones. Las instituciones financieras y compafiias de seguros. Las
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instituciones gremiales y laborales. Las instituciones de gobierno — Los medios de

comunicacion.

¢Para qué proyectar una buena Imagen Corporativa?

e Para transmitir, aumentar y preservar el prestigio de la institucion.

e Para incrementar la preferencia por los servicios que proporciona la institucion. ¢

e Obtener una presencia permanente en la conciencia del publico.

e Aumentar el flujo informativo entre la empresa y el pablico por medio de una
comunicacion visual mas eficiente (mensajes con menor interferencia).

e Respaldar situaciones criticas internas y externas.

e Elevar la moral y la mistica de los empleados, aumentando su confianza y su
identificacion con la institucion.

e Incentivar o estimular determinados comportamientos en los empleados (orden,
eficiencia, rendimiento) mediante el ambiente visual que los rodea, los que se
traducen en una mayor productividad. « Fomentar la confianza del usuario en la

institucion.

2.2.10 ¢ Como se Mantiene la Imagen?

Una vez lograda la imagen positiva que se definio, esta permanece viva y activa en el
receptor de los mensajes solamente si es estimulada, recordada y comunicada, vigilando
su evolucion y desarrollo mediante investigaciones permanentes. La imagen no es un
hecho estatico, sino dindmico que es afectado por otros hechos y acciones. Sufre el paso

del tiempo y puede perder vigencia como simbolo de referencia.

2.2.11 Importancia de la Imagen

La imagen es uno de los factores de mayor peso de la actitud final hacia un servicio y a
veces, la imagen por si sola configura la actitud. 26 En el caso de la una institucién, la
imagen desempefia un papel muy importante, ya que las mismas son juzgadas por la
imagen, porque el contacto con ellas es solo a través de los servicios. Algo similar

ocurre con los personajes notorios que no se conocen personalmente. Todos tienen

21



opiniones formadas sobre politicos, artistas, deportistas y cualquier otra persona que
haya trascendido el ambito cotidiano sin haber tratado jamas con ella. Sin embargo se
emiten juicios de valor sobre aspectos personales de ellos expresando solamente la

imagen que tienen de los mismaos.

2.2.12 Articulacion y Componentes de la Imagen

Los hechos de comunicacion tienen tres origenes basicos: un agente fisico, real,
palpable, que comunica por sus componentes formales, una accion de comunicacion
planificada que trasmite conceptos y tercero, un area valorativa. Por eso se dice que toda
imagen se genera a partir de tres componentes: los fisicos, los conceptuales y los
valorativos. Esto lleva a definir una imagen fisica y una conceptual que, actuando
juntas, generan la imagen personal, de servicio institucional. Por eso cuando se quiere
articular una imagen correctamente es necesario planificar, crear e implementar una
imagen fisica y una imagen conceptual. El area valorativa de la imagen es una instancia

propia de cada uno de los destinatarios de la comunicacion.

2.2.13 La Imagen Fisica

La imagen fisica, también llamada imagen formal, es la que se articula en los sectores
publicos los objetos fisicos, sean estas comunicaciones directas 0 hechos
comunicadores. La vestimenta de una persona, la forma de comportarse, la aplicacion
de los protocolos de servicio, y muchos hechos més, son entes generadores de imagen.
El hecho fisico es percibido de inmediato y en ese momento se transforma en un
comunicador. Todos los hechos y actos personales 0 empresariales generan elementos
que contribuyen a articular la imagen. Estos hechos comunican y de esa comunicacion
Se generan creencias y asociaciones que contribuyen a articular la imagen, por eso a la
hora de planificar la construccién de la imagen fisica, estos hechos deben tenerse en

cuenta.

2.2.14 La Imagen Conceptual

Se denomina imagen conceptual la que articula los hechos de comunicacién que brindan

al publico conceptos acerca de las personas, el servicio que prestan a la institucion. Los
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hechos de comunicacion tienen también un componente fisico que genera imagen, pero
mas importante es el concepto que comunican, lo que propone el mensaje, ya que los
hechos formales son olvidados y el concepto perdura como el fundamento de la
comunicacion. La imagen conceptual no solo se articula a partir de las comunicaciones
directas. Como en el caso de la imagen fisica, la generan las comunicaciones directas,
las planeadas como tales, y las indirectas, aquellos hechos que 28 tienen una finalidad
distinta de la de comunicar, y que sin embargo, son comunicadores. Cualquier pieza
publicitaria, cualquier acto promocional, o de relaciones publicas son ejemplo de
comunicaciones directas. En cambio, la manera que responde un servicio técnico o el
trato que se recibe de un empleado favorable o adverso de un minorista, el precio, la
buena o mala distribucion del producto son ejemplos de comunicaciones indirectas
porque, aunque no son especificamente hechos de comunicacion, son hechos que

comunican.

2.2.15 La Valoracion de la Imagen

Esta tercera esfera que compone la imagen se refiere a la valoracién que el individuo o
la sociedad hacen, tanto de los aspectos fisicos como conceptuales. Dicha valoracion
debe ser considerada como el factor motivacional de la conducta humana. Es una
valoracion de uso, pues define la capacidad de un objeto (producto, servicio, empresa,
institucion) para proveer la satisfaccion de determinadas necesidades, cualitativas y

connotativas.

2.2.16 Cémo Articular una Buena Imagen

Todas las personas que proporcionan servicios, empresas e instituciones articulan
inexorablemente una imagen. 29 El hecho de existir hace que generen comunicaciones
directas o indirectas y esas comunicaciones articulan una imagen. A veces se articulan
una buena imagen y otras no.

2.2.17 Imagen Institucional

La identidad institucional representa el fundamento ultimo de la imagen institucional.

La imagen institucional comprende el conjunto de acciones comunicativas que debe
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realizar una organizacion para expresar su identidad y una positiva reputacion publica.
El desarrollo de una positiva imagen institucional comprende: relaciones publicas,
investigacion, publicidad corporativa, relaciones con otras instituciones, funciones, que
para establecer la situacion imagen punto de partida — imagen puablica inmediata — con
que cuenta alguna organizacion, es necesario realizar las auditorias de imagen que
resulten pertinentes. La imagen institucional de ninguna manera se agota en el esfuerzo
publicitario, propagandistico o promocional de alguna organizacién. Una imagen

fincada en la publicidad, la promocion y la propaganda resulta extremadamente volatil.

La Urbanidad La urbanidad es el conjunto de reglas que tenemos que observar para
comunicar dignidad decoro y elegancia a nuestras acciones y palabras para otorgar a los
demas el respeto que los debemos. Consiste esencialmente en conducirnos de palabra y
obra, de modo que los demés se queden impactados con nuestra presencia y trato. Las
normas de urbanidad no se encuentran en codigos legales, sin embargo, ninguna
sociedad podria preservarse sin ella. La urbanidad es una de los mayores vinculos
sociales, es una preparacion para la caridad y una imitacion de la humanidad, ademas no
siempre inspira la bondad, la equidad, la gratitud; pero al menos tiene apariencia de todo
esto, y hace que el hombre tenga el aspecto exterior de lo que también deberéd ser
interiormente. La urbanidad es el lazo que une entre si a todas las personas y hace
agradables sus relaciones, algunos creen que esta palabra solo encierra aquellas reglas
precisas para conducirnos bien en sociedad y dar a nuestros modales ese ambiente de
buen tono que nos hace distinguir de los demas en los diferentes lugares.

La urbanidad tiene una extension alta y profunda trascendencia, pues también se refiere
al dominio que debemos ejercer sobre nuestras pasiones y sentimientos morales con que
estamos obligados a hacernos dignos de las personas que nos conceden su aprecio.
“Inculcar el cumplimiento de los deberes sociales es imprescindible” 68 Las dotes del
alma constituyen una verdadera urbanidad, y es seguro que se dediquen a conocerlas
todos los que aspiren al titulo de bien educados. Los humanos de tacto son los que
mejor conocen los medios de ocupar siempre en sociedad una posicion ventajosa, tienen
el don de agradar en toda ocasion, tienen el carifio de los demaés, en fin la compafiia es

agradable y siempre se hace de menos.
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Dentro de las normas de urbanidad, es necesario destacar las presentaciones, saludos y
despedidas. Presentaciones Para establecer una relacion entre dos personas, la etiqueta
exige que una tercera persona haga las presentaciones del caso, estas deben ser sencillas
empleando frases como “Tengo el gusto de presentar a” o “Permitame presentar a” Y la
contestacion “encantado”,” Es un Placer” “Es un honor”. Cualquier tipo de relacion
social conlleva al trato con otras personas que no conocemos y que por lo tanto, nos
lleva a tener que realizar “encuentros” que dan lugar a presentaciones. Presentar es dar
el nombre de una persona a otra en presencia de las dos para que se conozcan. Una vez
hecha las presentaciones vienen los saludos y las conversaciones, en caso de un
encuentro multiple se aplican las mismas reglas los hombres saludad a las mujeres y los

de menor rango a los de mayor rango.

Saludar El saludo es importante en todos los &mbitos, méas en lo laboral; saber saludar
es fundamental para establecer un primer contacto agradable y correcto. Socialmente el
saludo mas extendido es la accion de dar la mano. La mano se da como saludo después
de una presentacién o de un encuentro con una persona conocida se da la mano al
despedirse con otra persona. Dar la mano Es el saludo mas universal y el que pueda
servir de puente para dos culturas diferentes, que saludan en forma diferente. Un corto y
ligero apreton de manos es mas suficiente. Dar la mano en forma correcta. Segun los
expertos en lenguaje corporal, siempre debe darse la mano derecha, hay que extender
por completo la palma de la mano, dejando el dedo pulgar hacia arriba y estirar el brazo
en angulo recto abierto, es decir unos 120 aproximadamente.

Una vez juntas ambas manos se debe dar envolviéndolas a la persona que saludamos; en
los conocidos los apretones de la mano deben ser de mayor duracion, se puede hacer un
pequefio gesto de agitacion es decir subir y bajar las manos en forma rapida. 70
Dependiendo de las culturas el apreton de manos solo es el inicio de un saludo que se
concluye con uno o dos besos en las mejillas, con un abrazo o con una muestra similar.
La mano siempre tiene que permanecer limpia y en la medida de lo posible seca. Hay
ocasiones en que dar una mano humeda produce una desagradable sensacion, si padece
un problema de este tipo pruebe con un poco de tiza o talco para evitar esta humedad, o

un tratamiento médico adecuado.
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Al dar la mano también hay que tener un contacto visual con las personas, y en la
medida de lo posible mostrar una buena sonrisa, 0 al menos un gesto agradable. ;Se da
de la misma manera la mano a un hombre que a una mujer? Diriamos que si aunque la
realidad nos muestra que no la suavidad en el gesto depende Unicamente de cada
persona, teniendo un cierto cuidado dado que la constitucion fisica de la mujer, por
regla general suele ser mas delicada, aunque el besar la mano estd completamente
desaparecido, se puede realizar el gesto de besar la mano sin llegar al aspecto fisico de
los labios con la mano, es un gesto muy elegante sobre todo para las sefioras de una
cierta edad. Situaciones especiales. 1.- Dar la mano a un zurdo, actuando con total
naturalidad se da la mano izquierda. 2.- Manco o persona lesionada de una mano. Se da
la otra mano, y en caso de no tener ninguna de los dos brazos se puede optar por dar un
pequefio abrazo. 71 3.- Falta de algunos dedos se da la mano de igual forma que a
cualquier otra persona, hay que apretar sin ningin temor, que no se note miedo o
rechazo a esta situacion. 4.- Nunca se da la mano con los guantes puestos, en el caso de

las sefioras, aunque se permita es mucha mas correcto quitarselos.

El abrazo Es un saludo mas cercano reservado para ambientes informales, de amistad y
familiares. El beso Muy utilizado entre mujeres y para saludar un hombre a una mujer
muy extendido incluso en actos oficiales, da sensacion de cordialidad y cercania. Otros
saludos Hay muchos otros saludos o variantes de los anteriores, la palmada de la
espalda, el apreton con ambas manos, el apretdn de manos agarrando el codo.
Despedirse La despedida es el final de un encuentro y por tanto debe guardar relacion
con las actitudes observadas en la presentacion y el saludo, esta debe ser: * Breve y
concisa. 72 * Amable y respetuosa Cuando se va de la oficina debera despedirse de las
personas que se quedan trabajando en forma general, mas no individua. Buenos
Modales Los buenos modales y el saber estar se rigen por pautas de conducta que son
claves para enlazar los grupos sociales y fomentar una buena comunicacion entre los
miembros de una sociedad. Son la expresion de lo mejor que cada uno tiene en su
corazén. Por esto es importante: o Aprender a sonreir independientemente de tu
temperamento. o Tener el habito de saludar, independientemente de tu posicion en la
empresa. o Vigilar el tono de tus palabras para no ofender al otro. o Ser consciente del
dafio que hace las malas palabras o Ser consciente de que los gritos deben evitarse al
comunicarse con la pareja y los hijos. o Cuando hay la necesidad de llamar la atencion o

discutir es necesario recomendar que queremos integrar no desintegrar. 0 Ser consciente
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que las carcajadas en una mujer la hacen parecer vulgar. 73 o Se puede reir con muchas

ganas sin necesidad de hacer escandalos. o Saber comportase al tomar los alimentos.

Cuando una mujer decide desarrollar y perfeccionar la cultura de los buenos modales
para enriquecer su personalidad y asi enriquecer a los otros esta trabajando en todas las
areas de su vida. Los buenos modales en la dimension fisica Porque estara preocupada
por aprender e ir en la busqueda de un buen estilo personal que acabara las piezas del
guardarropa maquillaje y peinado. Ese estilo tiene que expresar la verdadera
personalidad y los valores, asi como las ambiciones profesionales. Los buenos modales
en la dimension humana Cuando por ejemplo se decide tomar unas clases de Etiqueta
para aprender el uso y manejo de los cubiertos, estara aumentando la confianza en si
mismo ya que ante el conocimiento de lo correcto e incorrecto, se manejara con mayor
soltura. Los buenos modales de la dimensién espiritual No es lo mismo saludar con la

alegria de saber que vas a un encuentro con otros, o saludar porque es una costumbre.

La verdadera relacion se construye desde las potencias espirituales y requiere de un
esfuerzo interior para ser de un saludo simple, una cancién de bienvenida. 74 Por ultimo
un consejo que no estara demas. Los buenos modales se demuestran en gestos, igual que
en las palabras y hechos. Su distintivo es la sonrisa. El poeta Horacio lo decia: “Nada
impide decir la verdad sonriendo”. Piénsalo. Comportamiento Es la manera de proceder
de las personas u organismos frente a los estimulos y en relacion con el entorno. Existen
distintos modos de comportamientos de acuerdo a las circunstancia de cuestion. El
comportamiento consciente Es aquel que se realiza tras un proceso de razonamiento. Un
ejemplo de este tipo de comportamiento es saludar a un conocido cuando lo veamos en
la calle. EI comportamiento inconsciente Se produce de manera casi automatica ya que
el sujeto no se detiene a pensar o a reflexionar sobre la accion como rascarse tras una

picadura de mosquito.

El comportamiento privado Tiene lugar en la intimidad del hogar o en soledad. En este
caso el individuo no estd sometido a la mirada de otras personas. El comportamiento
publico Es lo contrario, ya que se desarrolla frente a otros seres humanos o en espacios
compartidos con el resto de la sociedad. Para la psicologia EI comportamiento es todo lo
qgue hace un ser humano frente al medio. Cada interaccion de una persona con su

ambiente implica un comportamiento que muestre patrones estables, puede hablarse de
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una conducta. Tenemos algunas reglas generales que debemos tomar en cuenta: @

Aunque estemos en casa es decir en nuestro domicilio procuraremos estar debidamente

aseados y vestidos w Cuando alguna persona llegue a vernos procuraremos recibirla en

las condiciones anteriormente citadas. @ En hoteles u hospedados en casa ajena,

observamos estas normas de aseo personal y vestimenta en mayor medida.

No es una descortesia recibir a alguien con la cabeza cubierta, siendo la Unica escusa

valida la enfermedad que lo exija. En publico:

No debemos quedarnos mirando descaradamente a las personas que pasan o estén a
nuestro lado, ni a las que estén en balcones o ventanas.

No nos detendremos a curiosear, delante del balcon, ventana o puerta abierta, con
objeto de curiosear lo que dentro hay, En publico nunca hablaremos alto y sin el
tono adecuado o preciso.

Si la acera fuese estrecha, se dejara a las personas mayores, sefioras y nifios de corta
edad en general a quien lleve la derecha.

Si en el recorrido interviniese mas de dos personas la de méas categoria ocupara el
centro.

Si la persona que fuese con nosotros se detuviese para hablar con una tercera, nos
apartamos discretamente a una distancia regular, para no escuchar su conversacion.
Siempre que asistamos a un acto publico, procuraremos sentarnos antes de que dé
comienzo, para no molestar a los demas después.

Cuando en una cafeteria o restaurante tengamos intencion de pagar procuraremos
hacerlo en forma disimulada a fin de evitar que solo hemos querido hacer un alarde
de generosidad o vistosidad.

Las visitas a nuestras amistades deben ser regulares, después la falta puede
ocasionar la perdida de las mismas. De la misma forma que hacer visita con
demasiada frecuencia puede ocasionar, que se convierta en inoportunas e
indeseadas.

Si estando de visita, llega otra persona nos despediremos a los pocos minutos. La
cortesia La cortesia surge de una entrega auténtica, de ceder voluntariamente a la
otra parte de nuestro poder, placer y quiza nuestra comodidad, de poco nos servira

ser las personas mas cultas y correctas, si estas cualidades nos proporcionan la
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sensacion de bienestar y paz que obtenemos al dar un poco de nosotros mismos. Las
férmulas de cortesia son pequefias frases utilizadas muy a menudo en nuestra vida
diaria, aunque son muy variadas y algunas muy localistas o influenciadas por
costumbres locales.

La puntualidad Una de las cualidades méas bonitas es la puntualidad, y una persona
que es puntual hay que darle respeto. En la actualidad con tanto trafico puede ser
que lleguemos un poco tarde pero tenemos que tomar en cuenta que no se haga un
habito, la puntualidad es de cuidado y presion para cualquier clase de cita El tiempo
es oro el cual debemos valorar, si hay el habito de llegar siempre tarde rescatarle es
valorarse, de ello depende tu propia vida. Una buena carta de recomendacion es la
puntualidad

La impuntualidad de otros compafieros desaniman y desmotivan aquellos
trabajadores comprometidos con su horario y la empresa. La falta de puntualidad es
sinbnimo de deficiente capacidad organizativa, falta de interés, seriedad, mala
imagen al exterior de la 78 empresa como proveedores, bancos, clientes, lo que dafia
la imagen empresarial. Sugerencias practicas para ser un buen anfitrion e invitado

El anfitridn Es la persona que recibe y se encarga de atender a sus invitados para que
se sientan bien. A continuacion citaremos los principales puntos que debe tener en
cuenta una persona para ser un buen anfitrion ya que saber atender a nuestros
invitados es la garantia para tener éxito en cualquier &mbito de nuestra vida.
Discrecion Es indispensable ser discreto en todo momento ya que a menudo se
presentan situaciones en las que debemos mirar y callar, ademas esto va de la mano
con la tolerancia, claro esté que todo tiene un limite al cual debemos regirnos.
Puntualidad En la actualidad es muy importante ser puntual tanto el invitado como
el anfitrién ya que esto muestra que tenemos respeto hacia los demas y en caso de
una secretaria debe estar con por lo menos media hora de anticipacion para resolver
algin inconveniente que se presente. Imagen La imagen es primordial en el ambito
empresarial ya que en un acto es lo primero que se ve y se dan cuenta nuestros
invitados, ese momento 79 proyectamos una buena o mala imagen institucional, de
igual manera en la forma de atender y agasajar a nuestros invitados la imagen
personal debe ser impecable y de acuerdo a la ocasion y personalidad de cada

individuo.
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Elegancia Esto se adquiere por naturalidad demostrando la propia personalidad, es
saber vestir con buen gusto ya que la buena presencia hace a las personas mas
seguras de si mismo mejorando el desarrollo personal, profesional y social.
Comunicacion La buena comunicacion permite entendernos con quienes nos
relacionamos, es importante destacar ya sea escrito, oral o por gestos er una
comunicacion que la podamos entender por qué de esto depende es éxito o fracaso
de todas las relaciones.

El beso social Una de las expresiones que utilizamos al saludar es el beso en la
mejilla, en la antigtiedad el beso era utilizado Unicamente en el area familiar y hoy
en dia esto se ha generalizado y se da el beso a todos con quienes saludamos sea
estos conocidos 0 no y debemos tomar en cuenta que no a todos les agrada
recibirlos. Dar la mano Esta es otra de las expresiones corporales que se utilizan al
saludar y debemos tener en cuenta la siguiente: — Cuando tenga que dar la mano y
no lo pueda hacer no ofrezca el codo ni el antebrazo, con un ligero movimiento de
cabeza estard bien.

No obligue a un nifio pequefio a que le de la mano ya que habra mucho tiempo para
que el aprenda que debe hacerlo.

Si no puede dar su mano derecha no ofrezca la izquierda es de mal gusto.

Si da un beso al saludar no de la mano.

No sacuda ni estreche muy fuerte la mano de la otra persona. En la oficina El
comportamiento debe ser lo mas cortés posible. A continuacién damos algunas
sugerencias.

No debes gritar a nadie si esta lejos de ti.

Evita las carcajadas exageradas en la oficina

Los chismes vulgares y las palabras soeces perteneces al nivel mas bajo no las
utilices bajo ninguna circunstancia.

No interrumpas cuando alguien esté hablando.

No ridiculices a nadie en publico, ni rias cuando alguien cometa algun error.
Cuando empiezas una conversacion hazlo de manera amigable y tranquila. e Si
existe algin acontecimiento de panico, ta tienes que ser la persona indicada para

calmar la situacion.
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e La sonrisa Una sonrisa es el reflejo del alma por eso ofrecerla a quien saludas o
despides habla bien de ti y de tu personalidad, la sonrisa dura un momento y perdura

una eternidad en el recuerdo de quien la recibié, ademas que hacerlo no cuesta nada.

Los modales sobre la mesa En la actualidad los modales que tengamos dependen mucho
de lo que aprendamos desde nifios en nuestro hogar, siendo el fiel reflejo de todas las
costumbres y valores que se hayan inculcado La comida Este momento es vital en el
convivir diario ya que se muestra nuestra cultura; hay que comer de forma adecuada
manejando bien los cubiertos y si existe demasiados y no sabemos cdmo utilizarlos, hay
que esperar que alguien mas lo haga para no quedar mal, ademas se debe evitar caer en
excesos por mas exquisita que este la comida. 82 Agradecido Se debe ser agradecido en
toda ocasion mas en una velada, expresando satisfaccion por ella, felicitando por la
exquisita comida pero evitando caer en exageraciones ya que en casos seria totalmente

contraproducente.

Consejos para utilizar correctamente la servilleta & La servilleta no puede utilizarle

como un parfiuelo

e La servilleta se toma de la mesa y se desdobla sin aspavientos, como si fuera hacer
un truco.

e La servilleta nunca se coloca en el cuello, como un babero. Eso solamente se hace
con los nifios la mejor forma de colocar la servilleta es doblada de forma triangular.

e Si hemos tomado algin alimento que nos ha hecho manchar bastante la servilleta lo
mejor es dejarle por el lado que menos suciedad tenga. Forma de utilizar la cuchara
La cuchara se utiliza con la mano derecha siempre. Su uso estd limitado a sopas
consomeés y alimentos liquidos a si con purés cremas y otros alimentos pastosos. Se

toma con los dedos indice, anula y pulgar. 83
Forma de utilizar el tenedor
El tenedor si se utiliza solo, se lo hace con la mano derecha, al igual que la cuchara con

los dedos indice pulgar y anular; si se utiliza acompafiado del cuchillo se utiliza con la

mano izquierda, el tenedor sirve para pinchar o coger los alimentos asi como soporte de
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ayuda con cuchillo para cortar alimentos, también sirve para trocear alimentos blandos
como verduras y huevos. Forma de utilizar el cuchillo El cuchillo se utiliza siempre con
la mano derecha en compaiiia del tenedor. Se utiliza para cortar alimentos y nunca se
Ileva a la boca, se utiliza con los dedos indice y pulgar, el indice hace un poco de fuerza
sobre el cuchillo para trocear los alimentos por la parte opuesta al filo. 84 Una vez que
hemos utilizado al cubierto nunca vuelve al mantel ni se deposita en otro sitio que no
sea el plato. Para ser una pausa dejaremos los cubiertos apoyados sobre el plato cada
uno de su correspondiente lado. Descanse los cubiertos sobre el plato Una vez que
hemos utilizado una cubierta no vuelve al mantel, ni se deposita en otro sitio que no sea
el plato. Para hacer una pausa dejamos los cubiertos apoyados sobre el plato cada uno
de su correspondiente lado. Deje los cubiertos sobre el plato al terminar Si hemos
terminado el plato dejaremos los cubiertos juntos en paralelo, sobre el plato, en la
posicion de las cuatro y cuarto o cuatro y veinte, mds 0 menos también se admite las
seis y treinta el tenedor con las puntas hacia arriba, el cuchillo con el filo hacia adentro
apuntado al interior del plato y en el caso de la cuchara con la concavidad hacia arriba.
Cristaleria Las piezas bésicas con las que debemos contar en una cristaleria son: copas
de agua, copas de vino y copas de champan. La cristaleria al igual que la vajilla marca y
distingue una mesa, si desea poner una mesa elegante opte por disefios sencillos y de
cristal transparente, evite el usos de copas de color, las cristalerias de copas de color
deberian ser utilizadas para ocasiones mas informales, aunque hay disefios
verdaderamente preciosos, también en la medida de lo posible debemos evitar formas
complicadas o disefios demasiados vanguardistas que nos hacen dudar cual es la copa de

agua o de vino.

e Decoracion La decoracion es el complemento ideal para rematar una elegante puesta
de mesa recargada, recuerda que un adorno nunca debe ser un estorbo, la regla de
oro para decorar una mesa deberia ser, no crearse barreras con la decoracion, evite
aislar a sus invitados y el espacio disponible en las mesas para saber con qué espacio

cuenta para decorar la mesa.

Complementos Los candelabros y los centros de mesa, son elementos més utilizados en
la decoracion. Las velas de los candelabros deberan ser blancos o de color marfil en
determinadas ocasiones como navidad se permiten velas de color rojo por ejemplo, las

velas solo deben ponerse en las cenas y si se encienden se hace después de que los
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invitados se han sentado a la mesa, las velas deberan ser de cera inodora. En la mayoria
de los casos las velas de los candelabros se utilizan como mera decoracion y no se
suelen encender. Flores Si opta por utilizar centros de flores ya sean naturales o secas
(mejor naturales), deben ser flores sin perfume ya que pueden interferir con el aroma de
la comida y la bebida; los centros de flores tampoco deben tapar a los invitados, debera
elegir disefios muy bajos para permitir que los invitados se vean uno frente con otro. 87
Los regalos Suelen ser una muestra de agradecimiento y felicitacion hacia otras
personas. Aunque a primera vista parezca una cosa sencilla, en determinadas
circunstancia no lo es tanto, un regalo puede ser mal interpretado y en algunos casos
puede llegar a ofender o molestar, o incluso puede llegar a ser interpretado como un
“soborno” o una manera de influenciar ciertos comportamientos, por eso tenemos que

tener mucho cuidado con lo que se regala y a quien se regala.

Eventos Hay que distinguir entre actos privados que son aquellos que entran dentro del
protocolo empresarial, y actos publicos aquellos que cuentan con la asistencia de
autoridades importantes en la sociedad como militares eclesiasticos de la corona, entre
otros. Explicaremos las cosas mas importantes que se debe tener en cuenta a la hora de
planificar u organizar un evento. La secretaria como organizadora de un evento No es
tan facil como parece, si algo sale mal representa un desprestigio para la persona
encargada y la empresa a la que representa. El responsable de la jornada tiene que estar
preparado para poder solucionar cualquier imprevisto porque un resultado exitoso es un

logro profesional para €l lo lleva adelante.

Consejos para organizar un evento

e Detalla todo un plan de accion, teniendo en cuenta todos los aspectos, sin olvidar
todo el motivo por el cual se lleva a cabo el evento ya que es el eje principal de
todas las decisiones que se tomaran durante la organizacién. e A la hora de armar
presupuesto ten en cuenta la cantidad de asistentes, horarios de ponentes
internacionales, viaticos a los mismos, comidas traslados entre otras cosas. Es
conveniente que esta labor la organices con mucha atencion

e En caso de contar con un presupuesto determinado tienes que limitarte al mismo a la
hora de armar el evento, pero si dicho certamen tiene como objetivo el recaudar

fondos tienes que incluir la rentabilidad en el analisis de los costos del mismo. Para
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poder ganar dinero en un evento puedes hacerlo mediante inscripciones, alquiler de
stands, venta de productos, etc. e Cuando tengas pautado el tipo de evento, recién
entonces escoge el salon en donde se llevara a cabo, teniendo en cuenta si las
caracteristicas del mismo se adeudan a tus necesidades, si el acceso es facil, si el
costo estd dentro del presupuesto, etc. En caso de tratarse de una feria ten en cuenta
si el sitio tiene espacio para los expositores, prensa, asistentes, entre otras cosas; es
una conferencia o congreso tiene que haber sitio para las acreditaciones, aulas, coffe
break, etc.

Las invitaciones con planos incluidos son dptimas para que los asistentes se puedan
orientar y no estén llamando el dia del evento para pedir indicaciones sobre como
llegar.

Procura que el alquiler del salén incluya el equipamiento tecnoldgico, o bien
asegurate que dispones de todo, lo necesario para evitar imprevistos. Has pruebas de
sonido y audio visuales el dia anterior.

Determina la duracién del evento, de esto depende el tipo de comida que se servira,
por ejemplo si el evento solo implica media jornada tiene que contar con un coffe
break, en un espacio agradable en el cual los asistente puedan encontrar las
oportunidades. En caso que dicho evento sea de una jornada completa, ademas de
café pasa mafiana y tarde, tienes que prever el almuerzo, para ello al momento de
contratar el servicio siempre resta un 10% del nimero total de personas, porque si
algunos fallan no pagaras mas de la cuenta. Eventos en la empresa Foro En una
reunion en la que uno o mas especialistas exponen sus puntos de vista de un tema
previamente determinado y controvertido a un publico heterogéneo, seguido de una
discusién en la que participan tus asistentes, todo esto sin dejar que la cuestion salga
de las manos. Cursos En un conjunto de sesiones pedagodgicas sobre una materia
especifica durante un periodo determinado, tiene como propdsito ampliar la
informacidn general, profesional o académica del publico al cual esta dirigido. Pasos
a seguir en la organizacion de un evento

Elaboracion de la lista de invitados

Envio de las invitaciones correspondientes.

Seguimiento y conformacion a dichas invitaciones

Contratacion de un ambiente musical 94

Decoracion del local
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e Contratacion de transmisiones

e Microfonos y atril en caso de posibles discursos

e Telefonia fija y movil

e Proyectos

e Entre otros

e Compra de posibles obsequios a los invitados Fiesta de empresa. Celebracion.
Actividades y desarrollo Procure olvidar cualquier rencilla o "envidia" que haya en
su oficina, disfrute y deje disfrutar a los deméas. Una fiesta de empresa.

En el &mbito laboral, ademas de trabajo también hay tiempo para el ocio. En casi todas
las empresas, se celebran comidas o cenas de Navidad, de despedida de un compafiero,
etc. Los motivos pueden ser diversos. Puede ser que, aunque se trate de una fiesta, no
sea igual que las que celebra con sus amigos o familiares. No hay la misma complicidad
y cualquier cosa que hagamos, aunque parezca que no, podria repercutir en nuestra
imagen profesional. Por ello debemos tener un poco de cuidado en la forma de

comportarnos.

Procure olvidar cualquier rencilla o "envidia" que haya en su oficina, disfrute y deje
disfrutar a los demés. No aproveche este encuentro para dirimir diferencias, no es el
lugar adecuado. Algunos puntos bésicos a tener en cuenta:  Si hay que organizar o
preparar algo, ofrézcase a colaborar. @ Si quiere tener una buena sintonia con sus
compafieros y otros cargos de la institucion, acuda a estos encuentros y no trate de
"saltarse™ la fiesta con excusas ridiculas. @ Acepte las condiciones que se impongan
para la misma. Es decir, si por ejemplo no se admiten parejas, no acuda con su novia o
esposa. @ Debemos conocer el tipo de vestuario a lucir en funcion del tipo de encuentro
que se organice y donde se organiza. Si lo dudamos, o mejor es consultar con las

personas gue se han encargado de organizarlo.

La puntualidad y las buenas maneras las debemos tener presentes en todo momento.
"Hay que ser prudentes y respetuosos con todo el mundo™ @ Por educacion, debemos
saludar a todos los presentes, aunque no es obligatorio que charlemos con todos ellos. @

A la hora de beber y comer lo haremos con moderacion.

35



A las fiestas de empresa de no se llevan regalos, salvo que haya alguna tradicion (como
el intercambio de obsequios en Navidad). 96 @ Si la fiesta no la organiza la empresa,
debe aportar la parte proporcional que le corresponda de los gastos. @ Si la fiesta es
organizada por la empresa, agradezca a los representantes de la misma su invitacion (sin

ser exagerado en sus alabanzas, cayendo en el "peloteo”).

Cualquier cosa que vea, no lo aproveche con posterioridad en su trabajo (un jefe un
poco "bebido”, un flirteo entre comparfieros, etc.). Sea puntual, y no se marche al poco
de llegar. Si va acompafiado, presente a su acompafiante. @ En la medida de lo posible
no convierta la fiesta en un circo. Una cosa es animar la velada y otra, ser el "gracioso"
de turno. Si tiene empleados a su cargo, no se olvide que esto no es la oficina. No debe
mandarles, sino pedirles, por favor. No se aproveche de su posicion. Clasificacion de
actos Los actos publicos Son aquellos actos oficiales en los que intervienen las primeras
autoridades, civiles, eclesiasticas o militares del estado, de la autonomia, de la provincia

o0 de la ciudad. Se puede realizar una sub clasificacion de los mismos en:

Actos de caracter general Son aquellos que tienen como motivos un acontecimiento
nacional y en los que la invitacion parte de la primera autoridad civil, eclesiastica o
militar. Actos de caracter especial Aquellos cuyo objetivo es dar solemnidad a un acto o
conmemorar una fecha sefialada. Comportamiento de la secretaria. Reglas de Etiqueta y
vestuario. Las funciones de una secretaria pueden ser muy diversas, pero siempre
importantes para cualquier empresa. Las secretarias son en la mayor parte de las
ocasiones, las primeras personas que reciben a los clientes o invitados, por lo tanto dan
la primera imagen o impresion de lo que puede ser la empresa; por lo tanto una

secretaria debe ser:

1. Eficiente, discreta y respetuosa.

2. Debe vestir bien, en la medida de lo posible ser agradable, y porque no, lucir
atractiva. Debe evitar vestuarios demasiado llamativos o extravagantes.

3. Debe llevar un maquillaje y peinado adecuados.

4. Debe tener relaciones cordiales pero impersonales con su jefe.

5. Debe congeniar con sus compaferos de trabajo, pero sin llegar a tener relaciones

demasiados personales que puedan dar lugar a tener malas interpretaciones.
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6. Las comidas con el jefe y compafieros de oficina deberan ser de trabajo, dejando para
otras ocasiones las invitaciones con otra finalidad que no sea la de trabajo.
7. Debe ser discreta y prudente, y no revelar conversaciones u otro tipo de informacion

que pueda escuchar en las distintas reuniones o conversaciones en las que esté presente.

2.2.18 Etiqueta e Imagen Secretarial

La Etiqueta es la parte fundamental en cualquier tipo de eventos, conferencias,
ceremonias. La secretaria en este caso, debe poseer nociones y estar altamente
preparada y capacitada para poder desarrollarse de forma idonea. La Etiqueta es
importante para poder demostrar conocimientos que han sido adquiridos durante nuestro
nivel de educacién (técnica o 99 superior) y asi, dar satisfaccién a las mdltiples
necesidades para la empresa y para quien servimos. Ademas la Etiqueta implica conocer
ciertos modales como por ejemplo en la mesa, la oficina, una reunién, un evento, una
entrevista de trabajo etc., es decir, son posturas que nos permiten desenvolvernos para
demostrar una imagen personal y profesional acorde a las circunstancias. La secretaria
ejecutiva en la actualidad se distingue por ser una secretaria moderna, su imagen es su
carta de presentacion originando en ella seguridad, confianza y nuevas oportunidades
por ello su vestimenta, belleza, elegancia y moda ejecutiva, deben ser la mas adecuada,
demostrando siempre el glamour secretarial en las diversas situaciones que se le

presente (evento formal, informal, casual, sport y elegante).

2.2.19 Protocolo

El Protocolo es el adecuado orden que se debe llevar a cabo en los diferentes
encuentros de personas lldmense estos eventos sociales, eventos publicos o
ceremonias, entre otros, esto con la finalidad de evitar algun tipo de problemas o
inconvenientes durante dichos actos. Se dice ademéas que el protocolo hace
referencia para los diferentes honores que las personas deben tener, asi como
también la solemnidad que se debe desarrollar en algun tipo de ceremonia o
actos importantes donde las personas se relacionan. (Monlau, 1871, p. 70)

Etiqueta y Protocolo existen varios aspectos importantes que se deben tener en cuenta

dentro de los diferentes eventos:
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* Dentro de los actos que asistamos debemos tener un adecuado tono de voz y escuchar
a las demas personas con las que nos estemos relacionando.

* Al momento de hablar con una persona se debe mirarla a los 0jos y no perturbarla
hablando demasiado de nuestra vida.

* Si apenas conocemos a las personas no se debe hacer bromas pesadas o comentar de
aspectos sean estos politicos, religiosos, ya que no sabemos lo que puedan pensar.

* Se debe evitar el uso de estos extrafios, o utilizar palabras rebuscadas ya que esto
demuestra inseguridad por parte de nosotros.

* Debemos respetar las cosas ajenas y ademas evitar ser arrogantes ya que no es
necesario que las personas se den cuenta de nuestros conocimientos, no es de
importancia.

* Siempre hay que manejarse con las palabras por favor y gracias ya que esto demuestra
nuestra consideracion ante las personas.

* En el caso de encontrarnos en una oficina o en una casa a la que nos invitaron se debe
tocar las puertas antes de ingresar es signo de una buena educacion.”

Tratamiento a las autoridades Los tratamientos méas usuales para las autoridades son las

siguientes:

Al papa, su santidad, santo padre o beatisimo santo padre. e A los cardenales, su
eminencia.

e Alos arzobispos u obispos, excelencia.

e Su sefioria para los encargados de negocios.

e Al presidente de la replblica, sefior presidente.

e A los presidentes de otros paises el tratamiento de excelencia o excelentisimo sefior,
en casos como los informativos se utiliza términos como sefior presidente,

homologo entre otros.

Los tratamientos mas usuales son los siguientes:

e A los miembros de la honorable asamblea nacional, el titulo de honorable
asambleistas o sefior asambleista.

e La corte suprema de justicia tendra el tratamiento de excelentisimo.

e Alas cortes de apelacion el tratamiento seré la ilustrisima.
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e Los miembros de la corte de justicia tendra el tratamiento de su sefioria. | Los
miembros de estado tendran el tratamiento de sefior ministro.

e Los embajadores de otros paises tendran el tratamiento de excelentisimo sefior
embajador.

e Los representantes de organismos internacionales tendran el tratamiento de

honorable sefior.

2.2.20 Evento

Un evento es una reunion de personas que con lleva un motivo en particular, los
eventos son una herramienta de comunicacion debido a que permiten transmitir
informacidn, conceptos, sentimientos, modelos de trabajo, establecer contacto
directo con los clientes potenciales, introducir nuevos productos o servicios y

crear nuevos sistemas de promocion y comercializacion. (Monlau, 1871, p. 55)

2.2.21 La Organizacién de Eventos

Supone una gran inversion de tiempo, energia y dinero, en todas las empresas
cualquiera sea su tamafo y para fortalecer los lazos y el sentido de pertenencia entre
colaboradores, empleados y por su puesto clientes, es imperativo organizar eventos
corporativos. Producirlos puede ser muy complicado si no se tienen claros los objetivos

y los planes.

Instaurar un evento es una herramienta de marketing promocional muy eficaz y potente.
Permite acercarse y conocer al cliente, comunicarse con €l y transmitir la imagen y los
beneficios o servicios de nuestra institucion de una manera cercana y amable incluso en
un ambiente distendido. Lo mas importante es plantearse qué objetivo se persigue
organizando el evento, deberemos conocer quién va a ser nuestro publico objetivo y hay

gue establecer un resultado para poder realizar comparativas y analisis.

Tener una correcta y debida organizacion en la estructura del programa.

El lugar en el cual se va a desarrollar debe tener el espacio y la decoracién acorde con el

acto que se va a desarrollar.

39



Instalar y probar con anticipacion el sistema de sonido, amplificacion e iluminacion de

tal manera que quede en ptimas condiciones.

Contar con un maestro de ceremonias.

Los nimeros artisticos, si los hubiera, deben ser intercalados armoniosamente.

Las personas que van a realizar intervenciones orales, deben ser anticipadas con

suficiente tiempo.

Evitar todo tipo de improvisaciones que desprestigian al programa y a los

organizadores, produciendo criticas y comentarios negativos.

2.2.22 Etapas de un evento

La realizacion de un evento se divide en tres etapas que corresponde con las funciones

béasicas del proceso gerencial de la siguiente manera:

2.2.22.1 Pre-Evento

Investigacion

En términos de Cervo & Bervian (2003, p. 41) “Se define la investigacion como una
actividad encaminada a la solucion de problemas, su objetivo consiste en hallar
respuesta a preguntas mediante el empleo de procesos cientificos”

Planificacion

En términos de Saavedra (2001, p. 195) Son los esfuerzos que se realizan a fin

de cumplir objetivos y hacer realidad diversos propositos.
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Organizacion

En términos de Saavedra (2001, p. 200) Es un sistema disefiado para alcanzar ciertas
metas y objetivos. Estos sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros

subsistemas relacionados que cumplen funciones especificas.

Direccion

En términos de Saavedra (2001, p. 212) Es la accion y efecto de dirigir (llevar algo hacia

un término o lugar, guiar, encaminar las operaciones a un fin, regir, dar reglas, aconsejar

u orientar).

2.2.22.2 Post- Evento

Evaluacion

En términos de Cervo & Bervian (2003, p. 68) Se refiere a la accion y a la consecuencia

de evaluar, y que permite indicar, valorar, establecer, apreciar o calcular la importancia

de una determinada cosa o asunto.

2.2.23 Clases de eventos

2.2.23.1 Evento social
Una fiesta, la celebracion de un cumpleafios, bodas, bautizos, comuniones o
reuniones familiares, son los eventos sociales mas comunes que se organizan.
Los eventos sociales son en definitiva un suceso importante y programado que
puede abarcar cualquier &rea social, artistica, deportiva... y pueden ser
presentados como seminarios, exposiciones, conferencias. (Monlau, 1871, p. 60)

2.2.23.2 Evento Cultural

“Un evento de tipo cultural se define como una estrategia para difundir proyectos

culturales asi como comunicaciones culturales que realizan las empresas e instituciones

41


http://definicion.de/sistema/
http://www.lacasademonico.es/servicios/eventos-a-particulares/

con el principal objetivo de crear una imagen positiva en sus mercados”. (Monlau,

1871, p. 65)

2.2.23.3 Evento deportivo

El deporte en sus diferentes modalidades, ha recibido en el ultimo medio siglo un
impulso importante, en gran parte debido a que la television permite, a millones de
espectadores, contemplar cualquier evento deportivo por lejos que se encuentre el lugar
donde se realice. De ahi que sus organizadores deban hacer un esfuerzo importante para
que se desarrolle con orden y brillantez; sobre todo las ceremonias protocolarias
relacionadas con las personas deportistas, directivos, autoridades, etc. que participan y

con los simbolos que se utilizan.

2.2.23.4 Evento civico

“El emblema de maés alta representacion de un pais, es sin discusion alguna su bandera,
el simbolo sagrado por excelencia, que encarna su historia, sus tradiciones, su valores y

todo cuanto corresponde a su nacion” (1871, p. 60)

2.2.25 Clases de ceremonias civicas

-Ceremonias civicas escolares

- Ceremonia semanal de Honores a la Bandera
- Ceremonia de un fin de cursos

-Ceremonias conmemorativas

-Ceremonia de Incineracién de Bandera
-Juramento de Bandera

-Desfiles civicos

Todos los eventos dados a conocer son de importancia, ya que cada evento se realiza de
diferente manera con sus respectivos procesos protocolarios o de etiqueta, siendo asi
gue un evento bien organizado o desarrollado como parte esencial de una institucion da

mayor realce y galardones a la institucion.
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2.2.26 ¢ Qué es un Gobierno?

El Gobierno es el conjunto de 6rganos ejecutores del Poder Publico del Estado que
realizan la voluntad de éste, ordenando y manteniendo un régimen con arreglo a la

Constitucion.

El Gobierno es el conjunto de los Poderes publicos llamados en otros paises érganos.

Organo Legislativo, Ejecutivo, Judicial y Organo Electoral.

2.2.27 Diferencias entre Estado y Gobierno

-El Gobierno es particular.

*EL Estado es general.

-El Gobierno es parte del Estado
*El Estado es parte de la Nacion.
-El Gobierno es de caracter positivo

*E| Estado es de caracter abstracto

2.2.28 La relevancia de los procesos de etiqueta en la organizacién de eventos

En la actualidad las funciones que desempefian los individuos se diferencian cada vez
mas, por tanto, se precisa de personas, con comportamientos acordes a cada rol, para
cumplir cada actividad social o profesional. En éste contexto la imagen personal como
esquema de posibles respuestas o perfil de conductas anticipadas genera un alto nivel de
impacto en las decisiones de los distintos publicos. Sera la imagen personal, en primera
instancia, el vector a partir del cual se juzgaran los valores individuales y la credibilidad
de las propuestas institucionales. Un ejecutivo mal trajeado, pudiera ser ignorado al
inicio de una relacion social o de negocios y ser minimizado ante un personaje mejor
vestido. La presentacion personal puede ser crucial en determinado momento. Para los
caballeros el vestuario proyecta el estilo de vida, en nuestro medio, evidencia una
posicion dentro de la sociedad, por ejemplo: Al pensar en un banquero viene a la
mente, la imagen de un ejecutivo con traje clasico; un ingeniero o arquitecto, ropa
informal; un disefiador, algo moderno; un cantante, prendas llamativas y asi

sucesivamente. Un ejecutivo que trabaja en una oficina, debe usar un estilo cléasico de
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acuerdo con el clima y la costumbre del lugar con traje obscuro estara siempre

correctamente vestido en cualquier hora del dia.

2.2.29 Manera de dirigirse al publico

Forma de hablar. Es importante tener una forma agradable y clara al hablar; mantenga
un tono adecuado, no utilice palabras inapropiadas, también hay que escuchar, nunca se
transforme en el centro de las miradas o conversaciones: Debe ser recordada por su

austeridad y capacidades.

Control de gestos. Para tener una buena apariencia se debe evitar todos aquellos gestos,

como dar vuelta el cabello, anillo, esfero, entre otros.

Sonrisa. Es una inagotable fuente de salud fisica y espiritual. “La sonrisa es uno de los

mejores dones que nos dio la naturaleza para aproximarnos a los demas”.

La Cortesia.- Es indispensable en el &mbito laboral. La cortesia se ubica en el tono de
voz, en las actitudes hacia quienes nos rodean, mas que en las formulas clasicas; no es

necesario pedir permiso para entrar o retirarnos de algun lugar o reunion.

2.2.30 Presupuesto

El siguiente asunto en el orden del dia es el presupuesto, que no es solamente una hoja
de célculo sino un documento que combina actividades de planificaciéon y de gestion,
incluyendo una lista de gastos previstos, fuentes de ingresos y el beneficio previsto. En
muchos casos, los organizadores se veran obligados a trabajar con un presupuesto fijo.
Por otro lado, es posible que se espere que el evento alcance el punto de equilibrio o que
arroje un beneficio a través de las cuotas de inscripcion, la venta de entradas, el alquiler
de stands, el patrocinio, las subvenciones, la comercializacion, la venta de productos,
etc. Si estas organizando un evento sin animo de lucro, es esencial determinar desde el
principio quiénes de los implicados van a asumir cada capitulo de gastos. Hablando de

gastos, a menudo se pasa por alto la necesidad de contar con un seguro.
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2.2.31 Comité de Promocion Cultural, Social y Turistica del Cantdn Cevallos, considerando el vigésimo octavo aniversario de

Cantonizacion

Tabla 1: Eventos

EVENTO FECHA HORA LUGAR ORGANIZA
Festividades de la Unidad Educativa Madre Gertrudis | Del 22 al | 09h00 Patios de la Madres
26 de Escuela Sacramentinas y
Abril Comité de Padres de
Familia
Inscripcion y presentacion de las candidatas al Viernes | 20h00 Parque Central: | Comité de
Reinado de Cevallos 25 de Presentacion Promocién Cultural
Abril artistica de Social y Turistica
STAKATTO
Mariachi
Acapulco.
Encuentro Cultural y Folklorico por el Pregon de Sédbado | 16h00 Calles de la Comité de
Fiestas. 26 de ciudad Promocion Cultural
Abril Social y Turistica.
Departamento de
Cultura
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Presentacion de:
La Banda de Zambiza, ganadora del festival de
bandas de Ecuavisa, Las Chicas del Vallenato,

Orquesta Karibe

Festival de la Alegria, Cevallos cada vez mejor.

Sabado | 19h00 Parque Central
26 de
Abril

Primera
Competencia de
Coches de
Madera

11h00 Juegos Populares
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Festival del
Folklor

Latinoamericano,

en honora los 10
afios de la
Escuela de
Danza
Tradicional

Cevallos

Evento Cultural y social de exaltacion y
reconocimiento a los valores de la Mujer Cevallense.

Presentacion de: Sébado 3 Coliseo Comité de
Grupo Centauro de mayo | 20h30 Municipal Promocion Cultural
Jaime Enrique Aymara Social y Turistica

Trié los Garles

Uncion Civica Parque Central Departamento de

Colocacién de ofrenda floral a Pedro Fermin 10 de Cultura'y Comision
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Cevallos mayo de Desarrollo Social
Inauguraciéon de la Tercera Expo feria “Cevallos Sébado | 08h30 Centro de
Trabajando” 10 de Acopio de Municipalidad de
mayo Comercializacion | Cevallos UDL.
de Cevallos Comité de Fiestas
Dia de la Integracion Civica, Social, Cultural, Sébado | 09h00 Calles de la Comité de
Productiva y Turistica Cevallos cada vez mejor... 10 de ciudad Promocion Cultural
mayo Social y Turistica
Sesion Solemne Conmemorativa Sdbado | 13h00 Auditérium Municipalidad de
10 de Colegio Pedro Cevallos
mayo Fermin Cevallos
Mega concierto de Fiestas “Viva Cevallos cada vez | Sabado 15h00 Parque Central Comité de
mejor ” Presentacion de: 10 de Promocio6n Cultural
Trio Gema mayo Social y Turistica

Gerardo Moran

Carlos Michelena
Combinacion Vallenata
Orquesta Corporacion
Presentacion de Piter
Diego Barrionuevo

Los Iracundos

Cooperativa Accidn

Rural

48




Competencia de Moto Cross. Domingo | 10h00 Predios Comité de
11 de Municipales, Promocién Cultural
mayo Sector Vinces Social y Turistica
Misa de Accion de Gracias por el Posesionamiento Jueves 15h00 Iglesia Matriz del | Gobierno Municipal
de las nuevas autoridades Cantonales 15de canton Cevallos
mayo
Sesion Inaugural, y Posesionamiento de las nuevas Jueves 16h00 Auditorio del Gobierno Municipal
autoridades Cantonales 15de Colegio Pedro
mayo Fermin Cevallos
Evento Artistico Cultura por el Posesionamiento de Jueves 18h00 Coliseo
las nuevas autoridades Cantonales 15 de Municipal de
Participacion de: mayo Cevallos
Tafita Cardona
Orguesta Sonora Volcan
SAHIRO
Viernes | 19h00 Estacion del Tren
Festividades del Barrio Ferroviario- Agasajo a las 16 de
Madres del Barrio Mayo
10h00 Iglesia Matriz del
Misa de Accidn de gracias canton Cevallos
Juegos Populares 11h00 Canchas del
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Z7777 Barrio Directiva del Barrio
Cuadrangular de Ecuaboley Provincial Sabado | 14h00 Mini coliseo del
17 de Barrio
Encuentro de Basquet solteras vs casadas mayo 16h00 Canchas del
Barrio
Gran Fogatén Bailable 20h00 Barrio
ferroviario

Fuente: Gad Municipal Cantén Cevallos

Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilt Jiménez
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2.2.32 Programacion

Por regla general, el éxito dependera de una buena programacion. Es imperioso
establecer un plazo realista para la planificacion y organizacion. Por desgracia, esto no
se respeta la mayoria de las veces, sobre todo en el sector empresarial. En general, se

necesita un afio de plazo para planificar y organizar un evento de envergadura.

“Existen muchos factores adicionales que hay que tener en cuenta, como las
obligaciones profesionales de todos los asistentes, sean participantes o conferenciantes,
otros eventos de naturaleza similar que se organizan en las mismas fechas o justo antes
0 después, dias festivos, periodos vacacionales, condiciones meteoroldgicas previstas,
etc. En suma, no es sencillo elegir unas fechas que agraden a 100 personas, y mucho

menos a 500, sobre todo cuando trabajas con Destino y lugar de celebracion.

“Ni que decir tiene que el lugar de celebracion debe ser comodo y adecuarse tanto al
tipo de evento que se esta organizando como al perfil medio de los participantes. Es
crucial conocer los gustos del publico objetivo antes de decidir dénde se va a organizar
y qué tipo de lugar de celebracion se debe elegir. Debido a la actual tendencia hacia
lugares de celebracion mas innovadores, hay cada vez mas margen para la originalidad
(sin exagerar). Incluso si a los organizadores se les ha impuesto un destino, esto no
quiere decir que el lugar de celebracion tenga que ser poco imaginativo. Como lugares
de celebracion alternativos, son cada vez mas populares los museos, edificios histéricos,

jardines botéanicas, haciendas, teatros, yates o bodegas por enumerar s6lo unos pocos”.

Para ayudar a la direccion a tomar la decision adecuada, resulta Gtil hacer una seleccion
de lugares de celebracion, incluyendo las ventajas y desventajas de cada uno de ellos.
Con el auge del Internet, las visitas de inspeccién ya no son tan necesarias como antes;
no obstante, es aconsejable hacer al menos una en el caso de eventos de envergadura o
resonancia. Y hablando de Internet, la red inalambrica de un lugar de celebracion puede
significar el éxito o el fracaso de un evento. Hoy en dia, sea un evento de alta o0 baja
tecnologia, es esencial que disponga de una red fiable. Hay una serie de preguntas clave
que los organizadores deben hacer a la direccién del lugar de celebracion a fin de evitar

cualquier sorpresa desagradable.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

Organizacion. “Es un acuerdo o convenio para lograr algin objetivo comun. Es un
sistema de relaciones de interaccion, para la produccion de bienes y servicios destinados

a satisfacer necesidades.” (Monlau, 1871, p. 71)

Evento.- “Un evento es una actividad especial que se realiza en cualquier espacio ya
sea, campo, en una ciudad entre otras, para celebrar un acontecimiento que implica

planear, organizar, controlar y por ultimo dirigir.” (Monlau, 1871, p. 72)

Etiqueta.- “Es el conjunto de reglas y costumbres que nos permite desenvolvernos

adecuadamente en los diferentes ambientes...” (Monlau, 1871, p. 72)

Acto ceremonial y solemne que se observa en los palacios y sitios publicos.

Protocolo.- “Elemento de orden creado para evitar problemas y resolver divergencias
que surgen constantemente del encuentro de las vanidades humanas.” (Monlau, 1871, p.
73)

Ceremonia.- “El término ceremonia refiere a un acto solemne gue se lleva a cabo segun

normas o ritos establecidos.” (Monlau, 1871, p. 73)

Procesos.- “Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u
organizados) que se realizan o suceden (alternativa o simultdneamente) bajo ciertas

circunstancias con un fin determinado.” (Monlau, 1871, p. 75)

Principios.- “Es una ley o regla que se cumple o debe seguirse con cierto propésito,
como consecuencia necesaria de algo o con el fin de lograr cierto propdésito.” (Monlau,
1871, p. 73)

Cortesia.- “Es un comportamiento humano de buena costumbre; en la mejor expresion

es el uso practico de las buenas costumbres o las normas de etiqueta”. (Monlau, 1871, p.
73)
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Profesionalismo.- “Comportamientos y actitudes que se rigen por las normas
preestablecidas del respeto, la mesura, la objetividad y la efectividad en la actividad que
se desempefie.” (Monlau, 1871, p. 73)

Agradable.- “La palabra agradable es un adjetivo calificativo que empleamos con
recurrencia en nuestro idioma espafiol para indicar cuando algo o alguien nos causa
agrado.” (Monlau, 1871, p. 73)

Reunidn.- “La reunion es una de las expresiones mas caracteristicas de todo ser vivo
que se considere gregario y esto es especialmente importante en el caso del ser
humano.” (Monlau, 1871, p. 73)

2.4 HIPOTESIS

2.4.1 Hipotesis General

La implementacion de procesos de etiqueta y protocolo, brindard una adecuada
organizacion de eventos del GAD, Municipal del Cantén Cevallos Provincia de
Tungurahua.

2.5. VARIABLES

2.5.1 Variable independiente

“Procesos de etiqueta y protocolo”

2.5.2 Variable Dependiente

“Organizacion de eventos”
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La investigacion se realiz6 con un enfoque cuali — cuantitativo.

Por un lado es cualitativa debido a lo que expresa Grinnell (1997) “El enfoque
cualitativo, se utiliza primero para descubrir y refinar preguntas de investigacion. A
Veces, pero no necesariamente, se prueban hipdtesis”. Por otro lado “el enfoque
cuantitativo utiliza la recoleccién y el andlisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y confia en la medicién
numeérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con
exactitud patrones de comportamiento en una poblacion”. (Hernandez Sampieri,

Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la Investigacion, 2003)

El enfoque de la investigacion es cuali-cuantitativo o mixto. Presentandose mayor

énfasis en lo cualitativo y menor en lo cuantitativo.

Cualitativo ya que la investigacion requiere de la interpretacion que hace el autor de la
realidad, asi como del contexto social. Cuantitativo ya que en la presente investigacion
se planea recolectar datos historicos sobre los eventos que realiza el GAD, Municipal
del Cantdn Cevallos Provincia de Tungurahua para su posterior analisis estadistico.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

La investigacion fue: exploratorio, descriptivo y de campo.

Ander Egg (1993) define a la investigacion exploratoria como “este tipo de
investigaciones presenta una vision general del tema de estudio, sin llegar a desarrollar

mas que conceptos basicos o caracterizar una situacion o problematica determinada”.

Por tal la investigacion llegara a un nivel exploratorio cuando ha llegado a un

diagnostico para conocer la inexistencia de procesos de etiqueta y protocolo del GAD,
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Cevallos Municipal del Cantén Cevallos reconociendo los factores negativos que
inciden en el contorno del GAD, Municipal del Cantén Cevallos.

Segun Rivas (1995, p. 54) sefiala que la investigacion descriptiva, “trata de obtener
informacion acerca del fendmeno o proceso, para describir sus implicaciones”. Este tipo
de investigacion, no se ocupa de la verificacion de la hipotesis, sino de la descripcién de

hechos a partir de un criterio o modelo tedrico definido previamente.

En la investigacion se realizd un estudio descriptivo que permitié poner de manifiesto
los procesos de etiqueta y protocolo, para la organizacion de eventos teoricos y
metodoldgicos del autor para darle solucion al problema a través de informacion
obtenida del GAD, Municipal del Cantén Cevallos.

La investigacion alcanzo a un nivel descriptivo para determinar cuales son las
implicaciones de los eventos, como se origin0d, en qué situacion esta para que permita
descubrir los procesos de etiqueta y protocolo tal como ocurre en la realidad, ya que
permitird comparar y clasificar fendmenos, elementos y estructuras que pudieran ser
consideradas aisladamente y cuya informacion esta procesada en el GAD, Municipal del
Canton Cevallos. La investigacion de campo porque se estudié en el lugar de los hechos
en el GAD, Municipal del Cantén Cevallos, determinando las falencias de los procesos

de etiqueta y protocolo que ocurre en los eventos que realiza la misma.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Se realiz6 un estudio conclusivo en forma de encuestas personales. Se utilizé un disefio
transversal simple porque se tomé una muestra de encuestados de la poblacién objetivo
una sola vez para obtener la informacion.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién esta constituida por los habitantes del Canton Cevallos.

55



Tabla 2: Habitantes
ZONA URBANA 2501 HABITANTES

ZONA RURAL 5662 HABITANTES

POBLACION CANTONAL 8163 HABITANTES

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilu Jiménez

3.4.1 Férmula de la Muestra

La muestra del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Cevallos es
de 8163 habitantes.

N
EZ(N—-1)+1

n= tamafo de la muestra

n=

N= tamafio de la poblacién

P= probabilidad del éxito

Q= probabilidad del fracaso

E= error dispuesto a cometer (puede ser de 5, 10, 15,20% como maximo esta dividido
para 100)

Z= valor estandarizado

Calcular la muestra de la poblacién Cevallense:

N= 8163
Q=0.4
P=0.6
E=0.05
Z=1.96
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8163

"= 00528163 —1) + 1
8163
"= (0.0025)(8162) + 1
8163
"= 20405+ 1
8163
"= 21405
n= 381

3.5 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

Para el logro de los objetivos propuestos es fundamental la recoleccién de datos, lo que
hace importante utilizar técnicas e instrumentos apropiados que permita recabar el
méaximo de informacién y asi obtener datos de manera exacta y lo mas cercano a la
realidad. En esta investigacion se aplicaron tres (3) instrumentos, el primero fue para
recoger los datos provenientes de la observacion directa y presencial realizada por las
investigadoras en la cual se evaluaran los aspectos relativos a los parametros de los
Eventos de Etiqueta y Protocolo del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

del Cantén Cevallos.

El segundo instrumento que se aplicd una encuesta aplicada a los ciudadanos del
Canton Cevallos Provincia de Tungurahua, para asentar las inquietudes de cada una de
las personas que estan vinculadas directamente con la realidad de los servicios a través

de preguntas previamente estipuladas.

El tercer instrumento fue una encuesta aplicada a los empleados del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Cevallos donde se tuvo la
oportunidad de cualificar el nivel de eventos realizados.

3.6 RESULTADOS

Andlisis e interpretacion de los resultados de las encuestas dirigida a la ciudadania del

canton Cevallos, provincia de Tungurahua.
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1.- ¢ Conoce usted sobre la organizacion de eventos?

Tabla 3: Evaluacion de los Eventos

OPCIONES | ENCUESTADOS | PORCENTAJE
Sl 80 21
NO 166 44
NINGUNA 135 35
TOTAL 381 100%

Fuente: Investigacién de Campo

Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilu Jiménez

Gréafico 1: Evaluacion de los eventos

M Si
HNo

i Ninguna

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilt Jiménez

Analisis e interpretacion

A la pregunta sobre los eventos asistido por el Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Canton Cevallos, la mayoria de los ciudadanos responden que los eventos

son regulares, se puede decir que estos eventos les falta organizacion, para que los

Cevallense evallen de mejor manera a los eventos.
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2.- ¢Conoce usted de los procesos de etiqueta y protocolo de Gadm del Cantén
Cevallos?

Tabla 4: Evaluacion de los Procesos

OPCIONES | ENCUESTADOS | PORCENTAJE

Sl 170 45

NO 118 31

NINGUNA 93 24
TOTAL 381 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marild Jiménez

Gréfico 2: Evaluacion de los procesos

M Si
M No

4 Ninguna

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilt Jiménez

Andlisis e interpretacion

Al hacer el analisis correspondiente nos damos cuenta que a existido falencias con los
procesos de organizacion de los eventos, debido a que un 40% de encuestados
respondio que es regular los procesos a veces son eventos rapidos, por lo que se deduce
que se debe tomar la precaucion con los procesos de la organizaciéon de eventos de los

mismas para que los invitados pueden organizarse y programar su agenda.
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3. ¢Se da cuenta a primera vista que clase de evento esta realizando el Gadm del
Canton Cevallos?

Tabla 5: Clases de Eventos

OPCIONES | ENCUESTADOS | PORCENTAJE

Sl 126 58

NO 155 41

NINGUNA 100 26
TOTAL 381 100%

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Maril Jiménez

Grafico 3: Clases de Eventos

26% N
ENO

4 NINGUNA

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Maril Jiménez

Anélisis e interpretacion

Realizando un andlisis a estas respuestas deducimos que el 41 % de personas no se dan
cuenta a qué clase de evento han asistido, lo que denota cierta insatisfaccion en su
organizacion y podemos apreciar que se debe mejorar la organizacién de eventos dentro
de la institucion. Al tener esta calificacion nos damos cuenta que la imagen proyectada
por el GADM, del Canton Cevallos se ve afectada y posiblemente las personas que

asisten no muestran un marcado interés con el desarrollo de los mismos.
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4.- ¢ Participa usted de los procesos que realizan?

Tabla 6: Eventos que realizan

OPCIONES ENCUESTADOS | PORCENTAJE

Sl 84 22

NO 171 45

NINGUNA 126 58
TOTAL 381 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilt Jiménez

Grafico 4: Eventos que realizan

MSi
M No

i Ninguna

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marild Jiménez

Anélisis e interpretacion

Al hacer el analisis respectivo el 45% de encuestados consideran que participan
frecuentemente y valorar solo el esfuerzo realizado por quedar bien con la institucion e
insisten que se deben mejorar la organizacion, para demostrar que esta a la altura de

otras instituciones a la hora de desarrollar un programa de este tipo.
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5. ¢ A cudl de estos eventos asistido?

Tabla 7:; Eventos asistidos

OPCIONES ENCUESTADOS | PORCENTAJE
Evento social 135 36
Evento civico 100 26
Evento cultural 62 16
Evento deportivo 84 22
Total 381 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Maril( Jiménez

Gréfico 5: Eventos asistidos

.'22‘V H Evento social

()

H Evento civico
M Evento cultural

i Evento deportivo

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilt Jiménez

Analisis e interpretacion

Siendo la puntualidad una de las principales debilidades de los ecuatorianos podemos
apreciar que a la pregunta los encuestados manifiestan que son raras las veces que
asistan a un evento civico por lo que es un poco cansado sin interés lo que ocasiona

molestias para quienes acuden.
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6.- ¢ Conoce usted quienes participan en los diferentes eventos del GADM?

Tabla 8: Diferentes eventos

OPCIONES ENCUESTADOS | PORCENTAJE
Ciudadania Cevallense 135 36
GADM, del Canton Cevallos 100 26
Total 381 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marill Jiménez

Gréfico 6: Diferentes eventos

H1l

M2

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marild Jiménez

Anélisis e interpretacion

Esta dirigida a la ciudadania Cevallense, eventos que se puede deducir que tiene
aceptacién por la ciudadania la cual es de importancia porque son ellos los que se

encargan de evaluar los eventos.
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7. ¢Cree usted que el logotipo de la empresa debe estar presentar en los diferentes

eventos?

Tabla 9: Logotipo

OPCIONES | ENCUESTADOS | PORCENTAJE

SIEMPRE 110 29
A VECES 190 50
NUNCA 81 21
TOTAL 381 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marill Jiménez

Gréfico 7: Logotipo

H Siempre
H A veces

M Nunca

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilu Jiménez

Analisis e interpretacion

Podemos manifestar que el logotipo de la institucion no siempre debe estar, lo que se
realiza de manera empirica no haciendo necesario el logotipo, para que las personas que
son las encargadas de la organizacion apliquen las herramientas necesarias en los

eventos.
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8. ¢ Conoce el orden jerarquico a utilizarse en una mesa directiva?

Tabla 10: Orden Jerarquico

OPCIONES ENCUESTADOS | PORCENTAJE

S 126 33

NO 155 41

POSIBLEMENTE 100 26
TOTAL 381 100%

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marild Jiménez

Gréfico 8: Orden Jerarquico

M Si
HNo

i Posiblemente

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marill Jiménez

Analisis e interpretacion
Podemos indicar que a la pregunta responden un gran porcentaje que si conocen donde

se ubican las autoridades en una mesa directiva, lo que demuestra la satisfaccion de los

encuestados y podemos deducir que participaron de los eventos.

65



9. ¢Cree usted que el desarrollo de los procesos de etiqueta y protocolo fortalece la

imagen de la institucion?

Tabla 11: Desarrollo

OPCIONES | ENCUESTADOS | PORCENTAJE

SIEMPRE 192 50

A VECES 128 34
NUNCA 61 16
TOTAL 381 100%

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilt Jiménez

Grafico 9: Desarrollo

M Siempre
i A veces

M Nunca

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilt Jiménez

Anélisis e interpretacion

A la pregunta la mayoria concuerda que los eventos siempre fortalecen la imagen de la
institucién que se debe realizar una planificacion con anterioridad del evento, para que
puedan organizar de mejor manera los actos de la institucion. La importancia de eventos
para posicionar la imagen de la institucion la mayoria coincide en que se debe trabajar
en funcién de conjugar todos los elementos que sean posibles para mejorar la imagen

institucional y que es la base de los actos de etiqueta y protocolo.
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10.- ¢Esta de acuerda para mejorar la organizacion de eventos del GADM, del
Canton Cevallos?

Tabla 12: Eventos

OPCIONES | ENCUESTADOS | PORCENTAJE

Sl 189 50

NO 101 27

NINGUNA 91 23
TOTAL 381 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Maril( Jiménez

Grafico 10: Eventos

M Si
M No

k4 Ninguna

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marill Jiménez

Anélisis e interpretacion

A la pregunta sobre los cambios que sugiere para mejorar los eventos la ciudadania
piensa que lo mejor es capacitar a las personas encargadas de realizar los eventos siendo
ellas quienes dirijan a la ciudadania y por ende la institucién tendria que invertir en las
capacitaciones, para lograr eventos de calidad y satisfaccion en la ciudadania
Cevallense.
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3.7 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Tabla 13: Hipdtesis

Variable

etiqueta y protocolo

Independiente: Procesos de

Variable Dependiente: Organizacion de

eventos

2.- ¢Cuadl es su evaluacion de los

procesos de etiqueta y protocolo del
GADMCC?

1.- ;Cual es su evaluacién acerca de la

organizacion de eventos?

9. EI

fortalecen la imagen de la institucion?

desarrollo de estos procesos

3. Se da cuenta a primera vez que clase

de evento se esta realizando?

6 Participa usted de los procesos de

10 Sugiere cambios para mejorar la

eventos que realiza? organizacion de eventos del Gad

Municipal?

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Maril Jiménez

Para realizar este proceso se ha tomado como referencia los resultados de la

investigacion de campo aplicado a la ciudadania Cevallense.

3.7.1 Planteamiento de la hipotesis

HO. Los procesos de etiqueta y protocolo NO inciden en la organizacion de eventos en
el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Cevallos de la Provincia
de Tungurahua

H1. Los procesos de etiqueta y protocolo Sl inciden en la organizacién de eventos en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Cevallos de la Provincia de
Tungurahua

3.7.2 Seleccion del nivel de significacion

La investigacion se realizo con el nivel de significancia del 95% que determina un

error de
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a=05
3.7.3 Especificacion del Modelo Estadistico

En términos de Moore (2005, p. 201) la prueba ji cuadrado “es un estadistico no
paramétrico, cuya finalidad es establecer si existe 0 no relacion entre las variables

estudiadas.”

Formula de ji cuadrado:

, 2
Donde: X2 = (O_E)
O: Frecuencias observadas
E: Frecuencias esperadas

3.7.4 Especificaciones de las regiones de aceptacion y rechazo

En primera instancia se determina los grados de libertad de acuerdo a la tabla de
contingencia elaborada con los datos de la investigacion, para aplicar la distribucion X2

(Chi Cuadrado), la misma que estd formada por un cuadro de 6 filas por 3 columnas.

Gl: Grados de libertad

C: Numero de columnas

F: Namero de filas

Gl =(c-1) (f-1) = (3-1) (6-1) =2*5=10

En la tabla que corresponde a la distribucion Chi cuadrada, con gl = 10 de grados de

libertad, y con nivel de confianza de 0.95%, se tiene el valor de la tabla igual a x%=
18,3
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REGLA DE DECISION ACEPTO HO SI X% < x%

Gréafico 11: Zona de Aceptacion

d ‘HH Zona de Rechazo
AN
za X%=18,3

i

168119 =001

3.7.5 Calculo del estadistico de prueba y toma de decision

a) Calculo del estadistico de Prueba

Se ha elegido las preguntas méas importantes que enfocan las dos variables de la

investigacion para el calculo del estadistico de prueba.

Variable Independiente: Procesos de etiqueta y protocolo

Variable Dependiente: Organizacion de eventos

Tabla 14: Frecuencia Observada

No PREGUNTAS RESPUESTAS
Total
SI NO | Ninguna

2 ¢ Conoce usted la evaluacién de
los procesos de etiqueta y
protocolo del GAD? 40 35 25 100

6 ¢ Conoce usted quienes

participan en los diferentes
eventos realizado por el GAD? 62 20 6 88
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9 ¢Cree usted que el desarrollo
de os procesos de etiqueta y
protocolo fortalecen la imagen 17 23 13 53
de la institucion?
1 ¢ Conoce usted sobre la
organizacion de eventos? 14 30 16 60
3 ¢Se da cuenta a primera vista
que clase de evento se esta
realizando en el GAD? 14 11 5 30
10 ¢Sugiere cambios para mejorar
la organizacion de eventos del
GAD Municipal? 26 6 18 50
TOTAL 173 125 83 381
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez, Maril( Jiménez
Tabla 15: Frecuencia Esperada
P1 28.83 20.83 13.83 64
P2 28.83 20.83 13.83 63
P3 28.83 20.83 13.83 63
P4 28.83 20.83 13.83 63
P5 28.83 20.83 13.83 63
P6 28.83 20.83 13.83 63
TOTAL 173 125 83 381

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Silvana Jiménez, Maril Jiménez
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Tabla 16: Chi Cuadrado Calculado

Frecuencia Frecuencia (O-E) (O-E)? X (0O-E)YE
Observada Esperada

40 28.83 11.17 124.7689 4.327745404

62 28.83 33.17 1100.2489 38.16333333

17 28.83 -11.83 139.9489 4.854280264

14 28.83 -14.83 219.9289 7.628473812

14 28.83 -14.83 219.9289 7.628473812

26 28.83 -2.83 8.0089 0.277797433

35 20.83 14.17 200.7889 9.639409506

20 20.83 -0.83 0.6889 0.033072492

23 20.83 2.17 4.7089 0.22606337

30 20.83 9.17 84.0889 4.036913106

11 20.83 -9.83 96.6289 4.638929429

6 20.83 -14.83 219.9289 10.55827652

25 13.83 11.17 124.7689 9.021612437

6 13.83 -7.83 61.3089 4.433036876

13 13.83 -0.83 0.6889 0.049812003

16 13.83 2.17 4.7089 0.340484454

5 13.83 -8.83 77.9689 5.637664497

18 13.83 4.17 17.3889 1.257331887
TOTAL 112.7527106

Fuente: Cuestionario
Elaborado por: Silvana Jiménez, Maril Jiménez

Como X2 calculado es 112,75 mayor que X2t igual a 18,3 entonces rechazo la Ho Y
acepto la hipétesis alternativa H1.Por lo tanto se concluye que hay relacion entre los

procesos de etiqueta y protocolo y la organizacién de eventos
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

Disefio e implementacion de proceso de etiqueta y protocolo, para la organizacién de
eventos del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Cevallos

Provincia de Tungurahua, periodo 2014,

4.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

4.2.1 Introduccién

El estado es el encargado de regular la celebracion de los actos, los mismos que de
acuerdo a la organizacion se realiza eventos: sociales, culturales, civicos y deportivos;
en los que intervienen personas que tienen cargos importantes y distinciones
gubernamentales, ganandose un merecimiento por sus esfuerzos logrados en sus vidas

profesionales.

Con los procesos de etiqueta y protocolo que son necesarias, para una buena
organizacion de eventos y para vivir en sociedad estamos contribuyendo con el
desarrollo de la ciudadania Cevallense quien se encarga de calificar o de aceptar el

proceso de etiqueta y protocolo.

La presente propuesta dara facilidad y por ende serd un documento utilizado por las
personas encargadas de realizar los eventos, no siempre puede estar a cargo de las
secretarias sino a la vez del departamento encargado de los eventos, siendo este una
guia mas sencilla de manejarla gracias a los procesos de etiqueta y protocolo que

presentamos, ya que estos enmarcan las pautas de quienes van a realizar eventos.

Los protagonistas de la organizacion de eventos utilizaran métodos y técnicas que
encontraran en los procesos de etiqueta y protocolo que sera de apoyo en los diferentes
eventos que realicen, para que no tengan dificultades al momento de presentar a sus

jefes propuestas de cOmo organizar eventos o a la vez como organizar su primer evento
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4.2.2 Justificacion

Los procesos de etiqueta y protocolo es de relevancia dentro de una organizacion de
eventos como del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Cevallos,
sea esta dentro o fuera de la institucion en la que, la calidad de servicio que reciben los

ciudadanos cevallenses es uno de los factores principales que tiene la institucion.

El motivo de este tema tiene como objetivo conducir al cambio de ideas a los
trabajadores publicos, que tienen que actualizarse sobre los eventos que presentan en su
institucion y por ende brindar servicio de calidad como institucion publica.

Los beneficiarios de esta investigacion seran todos los ciudadanos y por supuesto de
todas las personas que participan de los eventos que realiza el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantdn Cevallos y asi los extranjeros que nos visiten o
personas invitadas de otros Cantones o Provincias, podran evidenciar que clase de
evento se esta realizando y con una adecuada organizacion, tendremos la participacion
de todos los eventos que realice el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton Cevallos, siendo el pionero en contar con procesos de etiqueta y protocolo para

la organizacion de eventos.

4.2.3 Objetivo General

Disefar e implementar procesos de etiqueta y protocolo, para la organizacion de eventos
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Cevallos Provincia de
Tungurahua.

4.2.4 Objetivos especificos

e Fomentar el aprendizaje e importancia de los proceso de etiqueta y protocolo dentro
y fuera de la institucion.
e Socializar a los empleados de la institucion que contribuyan al desarrollo

profesional brindando servicios de calidad
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4.3 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.3.1 Estado de Situacion Actual

Con esta propuesta planteada queremos que el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Canton Cevallos tenga una imagen de calidad, con procesos de etiqueta y
protocolo en la cual los ciudadanos diferencien los eventos que realiza, para tengan en
consideracién que la organizacion de cada uno de los eventos se realiza de diferente
proceso siempre resaltando la importancia que tienen las autoridades en un evento ya

sea por edad o por orden de jerarquia.

En toda institucion el cliente exige ser escuchado, comprendido y satisfecho. Esto se
logra a través de una buena comunicacion, para satisfacer las exigencias e incluso para
superar las expectativas de los cevallenses en la cual se debe buscar alternativas de

mejoramiento del servicio que se esta brindando.

En la actualidad no existen estos procesos de etiqueta y protocolo, siendo que el
protocolo son actividades que se realiza en todo evento, pero la etiqueta son normas de
comportamiento en la cual tenemos desde nuestras casas y llevando con nosotros en
todo ambito sea laboral, social etc., la etiqueta dard mayor relevancia a toda clase de
evento que se realice por ser el comportamiento de cada uno de los participantes dentro

de un evento.

4.3.2 Organizacion de eventos

Primero definimos el objeto del evento, que esperamos conseguir con qué? medios
contamos, audiencia prevista asistentes y publico en general, debemos establecer un

calendario, asignar recursos, hacer todas las especificaciones necesarias para llevar

acabo el evento.
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Tabla 17: Planificacion

PLANIFICACION DE EVENTOS

ACTIVIDADES
Fecha del afio en la que se realiza Visitas de mayor jerarquia
Cantidad de personas que participaran Bienvenida
Trayecto para ingreso de autoridades Recepcioén
Tiempo que se tarda en llegar al lugar del Decoracién

evento

Ventilacién

Ambientacion

Calefaccion

Desarrollo

Elaborado por: Silvana Jiménez, Maril Jiménez

Fuente: Silvana Jiménez, Mariltl Jiménez

Ambientacion y decoracion los siguientes elementos:

- Ornamentacién

- Banderas (Escudo nacional, provincial y cantonal)

- Logotipos

La iluminacién y el sonido, son de suma importancia en un evento, porque la falta en

alguno de ellos generard el deslucimiento de todo lo organizado. Las luces y sonido,

seran chequeados con antelacion antes del comienzo del evento.

Tabla 18: Herramientas de un evento

HERRAMIENTAS DENTRO DE UN
EVENTO

Microfonos

Equipo audiovisual

Retroproyector

Grabadoras

Pantalla

Circuito cerrado de television

Circuito cerrado para la grabacion de
sonido

Poseer diversos lugares de toma de
corriente

Es relevante tener cerca acceso al
internet.

Elaborado por: Silvana Jiménez, Marild Jiménez

Fuente: Silvana Jiménez, Maril( Jiménez
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Para que un programa tenga el éxito debido, los organizadores deben tomar muy en

cuenta, el cumplimiento de las siguientes normas:

Tener una correcta y debida organizacion en la estructura del programa

- El lugar en el cual se va a desarrollar debe tener el espacio y la decoracion acorde
con el evento que se va a realizar.

- Contar con un maestro de ceremonia

- Los nimeros artisticos, si los hubiera, deben ser intercalados para que no se torne
aburrido

- Las personas que van a realizar intervenciones orales, deben ser anticipadas con
suficiente tiempo

- Evitar todo tipo de improvisaciones que desprestigian al programa y a los

organizadores, produciendo.

4.3.3 Organizacion

La presentacion es el acto mediante el cual el Maestro de ceremonias realiza la

introduccion previa a la toma de la palabra.

Tabla 19: Etapas de presentacion

ETAPAS DE LA PRESENTACION

1. Apertura 2. Desarrollo de la 3. Cierre del evento
del evento presentacion
Bienvenida Introduccion del tema a exponer Expresar algunas palabras
acerca del desarrollo
evento
Motivo del acto: Anunciar el titulo del tema Mencionar a las personas

que hicieron posible la
realizacion del evento.

Obijetivo del acto: Al terminar la presentacion se Agradecimiento a los
puede hacer un ligero comentario participantes y al publico
sobre el tema

Nombre a las Despedida
personalidades e
invitados:

Elaborado por: Silvana Jiménez, Maril Jiménez
Fuente: Silvana Jiménez, Marill Jiménez
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4.3.4 Acciones del protocolo en el evento

Las invitaciones pueden hacerse a través de:

1. Tarjetas

La tarjeta de invitacion es uno de los primeros requisitos que debemos tomar en cuenta

al momento de realizar un evento, en la cual debe cumplir los siguientes requisitos:

- Se debe escribir con caligrafia o letra impresa; el papel debe ser fino y el tamafio
debe ajustarse a las especificaciones que determine el evento.

- Se debe sefialar con toda claridad a quien se invita, el motivo de la invitacion, la
fecha, el lugar y la hora que se llevara el evento. Se puede sefialar el tipo de traje
que se debe llevar (etiqueta, coctel, etc.).

- Deben ser enviadas con un minimo de dos meses de anticipacion al evento.

- Deben incluir el nombre completo de la persona que hace las veces de anfitriéon y el
de la institucidn u organizacion a cargo.

- Deben ser personalizadas y no llevar abreviaturas, solo en las invitaciones sociales

van abreviaturas como:

R.S.V.P. que significa Sirvase responder, por favor.
S.R.C. que significa Se ruega confirmar su asistencia al evento.

P.M. que significa Solo para recordar.

En la comida del evento

- Las invitaciones se cursan mediante tarjetas.

- Serequiere tarjetas de ubicacion en la mesa.

- Seaplica las normas de precedencia (orden de jerarquia)

- Se usan cubiertos elegantes, vajilla y cristales finos, mantel bordado y centro flores.
- Sesirve cuatro o cinco platos.

- Debe haber un mesero o ayudante por cada cuatro invitados.

- Lacomida se sirve a las diez de la noche dependiendo la hora del evento.
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4.3.4.1 Oficios

Asi se envie tarjeta, los oficios son necesarios cuando se trata de altas personalidades, a

quien se debe sustentar la importancia del evento.

4.3.4.2 La jerarquia

Hablamos de jerarquia porque es un orden de elementos de acuerdo a su valor, por lo
tanto, supone un orden ascendente o descendente, segun criterio de clase oficio,

categoria, autoridad, o cualquier otro asunto que conduzca a un sistema de clasificacion.

Orden Protocolar de presentacion a las autoridades Nacionales:

Citamos algunas de los ordenes protocolarios, para todos los eventos que se debe

realizar a nivel Nacional.

Presidente de la Republica

Vicepresidente de la Republica

Presidente del Congreso Nacional

Presidente de la Corte Suprema Nacional de Justicia
Cardenal

Ex presidente de la Republica

Ministros del Estado

Secretario Nacional de la Administracion Publica

© © N o g k0w DN E

Decano honorable cuerpo Diplomatico

10. Embajadores del exterior en orden de precedencia etc.

Orden Protocolar de presentacion de las autoridades de la Provincia de

Tungurahua:

Gobernador
Prefecto
Alcalde

Legisladores

A W p e
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10.
11.
12.
13.

Arzobispos

Presidente de la Corte Suprema
Jefe de la Zona militar y aérea
Obispos

Jefe de la Policia del Canton
Intendente de la Policia

Directores de diarios

Gerentes de Bancos y Cooperativas

Secretarios de Gobernacion entre otros

Orden Protocolar de presentacion de las autoridades del Cantén Cevallos:

N o a k~ w e

Alcalde del Cantén

Sefiores Concejales
Reverendo Padre

Reina del Canton

Jefe de la Policia Nacional
Gerentes de las Cooperativas

Presidentes de los Caserios entre otros

4.3.5 Evento que se realiza el gobierno auténomo descentralizado municipal del

canton Cevallos

4.3.5.1 Eventos sociales

o B~ W D

Inscripcion y presentacion de las candidatas al reinado de Cevallos.
Festival de la alegria

Exaltacion y coronacion de la reina Cevallense

Sesidn solemne conmemorativa

Concierto de fiestas

4.3.5.2 Eventos civicos

1.

Colocacién de ofrenda floral a Pedro Fermin Cevallos
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2. Diade la integracion civica

4.3.5.3 Eventos culturales

1. Pregon de fiestas

2. Reconocimiento a los valores de la mujer Cevallense

4.3.5.4 Eventos deportivos

1. Juegos populares
2. Cuadrangular de ecuaboley Provincial
3. Motos Cross

4.3.6 Maestro de Ceremonia

El maestro de ceremonia en este caso deberd ocupar un lugar cerca del atril donde
dirigira la misma. El maestro de ceremonia debe elaborar un guion, el que guiara el
desarrollo de la ceremonia y debera cefiirse a la exclusiva lectura, no es adecuado que

improvise, comente o que haga de orador.

“Debe mantener un compromiso ecuanime y muy formal durante el desarrollo de la
ceremonia sin figurar y solo realizar lo necesario durante la misma, salvo que se le haya
pedido en un inicio que realice comentarios luego de cada intervencion debera evitar
hacerlo. Si debe comentar, debera prestar atencion de las ponencias y hacer una sintesis
muy breve resaltando lo principal de cada expositor. Recordemos que el maestro de
Ceremonia no es el centro de atencion de la actividad, sino un facilitador que hace que
las acciones sucedan en un orden légico y sin contratiempos, por lo que su participacion
debera ser uniforme. Si hablamos del maestro de Ceremonia debemos hablar de su

herramienta fundamental como es el GUION”.!

El Guion

Refleja la estructura de la ceremonia; el guion contiene cuatro partes casi siempre fijas:
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*BIENVENIDA

*PRESENTACION DE AUTORIDADES
eDESARROLLO DE LA CEREMONIA
eDESPEDIDA

4.3.7 Direccion

Tabla 20: Ficha de Procesos de eventos sociales

Cadigo

Nombre del Organizacién de eventos sociales
proceso

Objetivo del Organizar y planificar los eventos sociales
proceso

Responsable

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del

Canton Cevallos

Lugar de ejecucion

En el Cantén Cevallos

Recursos e Escenario
Insumos Aurtistas
Amplificacion
Animador
Arreglos florales
Sillas
Recepcidn
Indicador Asistencia de Personas
Entradas Ingreso al Evento social
Salidas Personas Satisfechas

Personas Insatisfechas

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilt Jiménez
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Tabla 21: Actividades de Evento Social

Organizacion de Evento Social

Actividades

a ~ w D P

Realizar invitaciones.
Reservar el local.
Contratar animador.
Contratar Artistas.
Desarrollar el evento.
5.1 Apertura del evento.
6.2 Desarrollo de la presentacién del evento.

5.2 Cierre de evento.

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Maril( Jiménez

Tabla 22: Etiqueta y Protocolo de Actividades de un evento social

Actividades Etiqueta Protocolo
1. Realizar Presentacion de la tarjeta de | Mediante llamadas telefénicas,
invitaciones. invitacion. oficios o email.
2. Reservar el local Presentacion del local Personalmente
3. Contratar animador. | Prestigio del animador Desenvolvimiento escénico
4. Contratar Artistas. Fama Puntualidad
5. Desarrollar el
evento.
5.1. Apertura del evento. | Comportamiento de Saludo.
anfitrion Bienvenida.
Motivo del acto.
Obijetivo del acto. Nombrar a las
personalidades e invitados
5.2. Desarrollo de la Comportamiento del Anunciar el tema.
presentacion del animador Introduccién del tema.
evento. Comentario del tema
5.3. Cierre de evento. Comportamiento de los Palabras de cierre del evento social.

invitados

Palabras acerca del desarrollo del
evento social.

Mencionar a las personas que
realizaron el evento social.
Agradecimiento

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Maril( Jiménez
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Tabla 23: Procesos de un Evento Social

Evento Social

Nombre del procedimiento Disefiar los procesos de Objetivo del procedimiento Establecer el proceso de Organizacién de
etiqueta y protocolo para eventos sociales
organizacion de eventos GAD
municipal del Cantén

Cevallos
Sesién solemne de Cantonizacion Objetivo estratégico del procedimiento Disefiar los proceso de etiqueta y
protocolo de la Sesién solemne de
Cantonizacién
Entradas
Involucrados Elemento de entrada i Actividad Responsable | Proceso Registros o indicadores tiempo
0 D O <> de la relaciona funciones

actividad do
GAD Municipal del Canton | Inicio Enviar Comité de Eventos | Organizaciony | Tarjetas u 30 dias
Cevallos I EES fiestas social Planificacion oficios

enviados
GAD Municipal del Cantén | Local Reservar el local | Comité de Eventos | Organizacion Local 30 dias
Cevallos fiestas social
GAD Municipal del Canton | Maestro de ceremonia Contratar al Departament | Eventos Animacién Maestro de
Cevallos el e e odecultura | social ceremonia
ceremonia
GAD Municipal del Canton | Orquesta Sinfonica Contratar Comité de Eventos Presentacion Orquesta
Cevallos Orquesta fiestas social
Sinfénica
GAD Municipal del Cantén | Anfitrion e invitados Desarrollo de la Alcalde y Eventos Comunicacion Invitados
Cevallos sesion Solemne | ¢omijté de social
fiestas

GAD Municipal del Cantén | Fin de Sesion solemne
Cevallos

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilt Jiménez
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Tabla 24: Ficha de procesos de eventos culturales

Cadigo

Nombre del proceso

Organizacion de eventos culturales

Obijetivo del

proceso

Organizar y planificar los eventos culturales

Responsable

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantdn
Cevallos

Lugar de ejecucion

En el Cantén Cevallos

Recursos e Insumos

Ambientacion
Artistas
Danzas

Grupos Folcléricos

Amplificacion

Animador
Indicador Participacion de Personas
Entradas Asistencia al evento Cultural
Salidas Personas Conformes

Personas Inconformes

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilu Jiménez
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Tabla 25: Actividades de Eventos Culturales

Organizacion de Evento Cultural

Actividades

Realizar invitaciones a las autoridades y grupos Participantes.
Organizar el recorrido del evento.

Contratar grupos folcloricos.

Desarrollar el evento.

4.1. Apertura del evento.

4.2. Desarrollo de la presentacién del evento.

4.3. Cierre de evento.

PohdRE

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marill Jiménez

Tabla 26: Etiqueta y Protocolo de Actividades den un evento cultural

Actividades Etiqueta Protocolo
1. Realizar invitacionesalas | Oficio Mediante llamadas telefonicas,
autoridades y grupos oficios o email.

Participantes
2. Organizar el recorrido del Presentacion de | Policia, Cuerpo de Bomberos,

evento. las calles Defensa Civil y Cruz Roja
3. Contratar Grupos Fama Puntualidad
Folcldricos.

4. Desarrollar el evento.

4.1. Apertura del evento. Comportamiento = Motivo del acto.
de las
Autoridades.
4.2. Desarrollo de la Comportamiento | Distintivo Institucional.
presentacion del evento. de los grupos
participantes.
4.3. Cierre de evento. Comportamiento ' Paso de la policia Nacional.

de la ciudadania | Refrigerio a los grupos
participantes

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Maril Jiménez
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Tabla 27: Procesos de un Evento Cultural

Evento Cultural

Nombre del
procedimiento

Disefiar los procesos
de etiqueta y protocolo
para organizacion de
eventos GAD
municipal del Canton
Cevallos

Objetivo del
procedimiento

Establecer el proceso de Organizacion
de eventos culturales

Pregon de fiestas

procedimiento

Objetivo estratégico del

Disefiar los proceso de etiqueta y
protocolo del Pregdn de fiestas

Entradas
Involucr | Element | Activid | Respons | Proceso | Registros | indicad | tiem

ados ode OB D O <> ad able de | relacion 0 ores po

entrada la ado funcione
actividad S

GAD Inicio o Enviar | Comité Eventos | Organiza | Oficios | 30
Municip | invitaci | de fiestas | Cultural | ciény enviad | dias
al del [T ones Planifica | os
Canton B cion
Cevallo
s
GAD Calles Restric | Policia Eventos | Organiza | Calles | 2
Municip ° cionde | Nacional | cultural | cién hora
al del calles S
Canton
Cevallo
s
GAD Grupo Contrat | Comité Escuelas | Planifica | Integra | 15
Municip | folcléric ar de fiesta | colegios, | ciény ntesde | dias
al del 0 grupos |y universi | Organiza | los
Canton folcléri | departam | dades cion. grupos.
Cevallo e | COS ento de caserios.
S cultura.
GAD Autorid Desarro | Departa Eventos | Comunic | Grupos | 3
Municip | adesy llo del mento de | cultural acion y hora
al del grupos pregén | cultura ciudad | s
Canton | Particip de y comité ania
Cevallo | antes fiestas de fiestas
s
GAD Cierre

Municip | del
al del pregon
Canton | de
Cevallo | fiestas
s

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilt Jiménez

87




Interpretacion de ejemplo de procesos de un evento cultural

En el siguiente cuadro podemos observar los procesos que se llevara a cabo en un
evento cultural realizado en el Canton Cevallos, Provincia de Tungurahua en el cual, el

involucrado fue el Gad Municipal del Canton Cevallos en el que el elemento de entrada

es el lugar y los grupos que forman parte del evento.

Las diferentes actividades realizadas de acuerdo con sus responsables y los procesos que

registran cada una de las funciones que indicaran el tiempo determinado por cada una de

las actividades.

El evento consta con un cronograma de actividades, lo cual se rige especificamente con
el tiempo el cual debe estar dentro de la programacién establecida, para dar una mejor

imagen a la institucion y obtener confiabilidad para seguir realizando los diferentes

eventos, que se asumirén en los proximos meses.

Tabla 28: Ficha de Procesos de Eventos Civicos

Caodigo

Nombre del proceso | Organizacidn de eventos civicos.
Objetivo del Organizar y planificar los eventos civicos.
proceso

Responsable

Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Canton Cevallos

Lugar de ejecucion

En el Cantdn Cevallos

Recursos e Insumos | Escenario
Amplificacion
Animador
Arreglos florales
Monumentos.
Indicador Asistencia de Autoridades y estudiantes.
Entradas Participacion de los estudiantes.
Salidas Ofrendas Florales.

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marildl Jiménez
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Tabla 29: Actividades de eventos civicos

Organizacion de Evento Civico
Actividades

Realizar invitaciones a los colegios y escuelas.
Arreglar el Monumento.
Contratar animador.
Contratar arreglos florales.
Desarrollar el evento.
5.1.Apertura del evento.
5.2. Desarrollo de la presentacion del evento.
5.2.Cierre de evento.

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilu Jiménez

orwdPE

Tabla 30: Etiqueta y Protocolo de Actividades de un evento civico

Actividades Etiqueta Protocolo
1. Realizar invitaciones a los Oficio Mediante
colegios y escuelas. Ilamadas
telefonicas,
oficios 0 email.
2. Arreglar el Monumento. Presentacion del | Personalmente
monumento.
3. Contratar animador. Prestigio del Desenvolvimiento
animador. escénico
4. Contratar arreglos florales Disefio y Arreglos florales
detalles. y de escenario

5. Desarrollar el evento.
5.1.Apertura del evento. | Elegancia de las | Saludo.
autoridades y Bienvenida.
estudiantes Motivo del acto.
Obijetivo del acto.
Nombrar a las
personalidades e

invitados
5.2.Desarrollo de la Comportamiento = Anunciar el tema.
presentacion del de los Homenaje Civico.
evento. estudiantes.
5.3. Cierre de evento. Arreglo floral Agradecimiento

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marilt Jiménez
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Tabla 31: Procesos de un Evento Civico

Evento Civico

Nombre del Disefiar los procesos de etiqueta y protocolo para
procedimiento organizacion de eventos GAD municipal del Cantén
Cevallos

Objetivo del
procedimiento

Establecer el proceso de
Organizacion de eventos
civico

Colocacién de ofrenda floral a Pedro Fermin Cevallos

Objetivo estratégico
del procedimiento

Disefiar los proceso de etiqueta
y protocolo de la Colocacion

de ofrenda floral a Pedro
Fermin Cevallos

Entradas
Involucra | Elemento Y] | Activida | Respons | Proceso | Registros indicad | tiem
dos de O E> D EI <> ,1 d able de relacion 0 ores po
entrada la ado funciones
actividad
GAD Inicio ° Enviar GAD Eventos | Organizac | oficios | 30
Municipal \\ invitacio | Municip | civico iony dias
del ~ nes al del Planificaci
Canton . Cantén on
Cevallos Cevallos
GAD Monume Arreglar | Servidor | Eventos | Organizac | Local 1dia
Municipal | nto el es civico ion
del monume | municipa
Cantén nto les
Cevallos
GAD Animado Contrata | GAD Eventos | Animacié | Animad | 7
Municipal | r ral Municip | civico n or dias
del animado | al del
Canton r Cantén
Cevallos Cevallos
GAD Arreglo Comprar | GAD Eventos | Presentaci Flores 5
Municipal | floral Arreglos | Municip | civico on hora
del Florales | al del s
Cantén ° Cantoén
Cevallos Cevallos
GAD Autorida Desarrol | GAD Eventos | Comunica | Invitado | 2hor
Municipal | desy lo de la Municip | civico cion s as
del estudiant colocaci | al del
Canton es on de Canton
Cevallos ofrenda Cevallos
floral a
Pedro
Fermin
Cevallos
GAD Fin de la
Municipal | colocaci6
del nde
Canton ofrenda
Cevallos floral a
Pedro
Fermin
Cevallos
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marild Jiménez
)
°
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Tabla 32: Ficha de Procesos de Eventos Deportivos

Codigo

Nombre del proceso

Organizacion de eventos deportivos

Obijetivo del proceso

Organizar y planificar los eventos deportivos

Responsible Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton
Cevallos

Lugar de ejecucion En el Cantdn Cevallos

Recursos e Insumos Lugar
Amplificacion
Animador
Sillas

Indicador Asistencia de Deportistas

Entradas Deportistas

Salidas Ganadores

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Silvana Jiménez y Marill Jiménez

Tabla 33: Actividades de eventos deportivos

Organizacién de Evento Deportivo

Realizar invitaciones.
Adecuar el lugar.
Contratar animador.

agrwbdE

Desarrollar el evento.

Actividades

Inscribir a los deportistas.

5.1. Apertura del evento.
5.2. Desarrollo de la presentacion del evento.
5.3. Cierre de evento.

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez

y Marild Jiménez

Tabla 34: Etiqueta y Protocolo de Actividades de un evento deportivo

Actividades

Etiqueta

Protocolo

1. Realizar invitaciones.

Oficios

Mediante llamadas
telefonicas, oficios o
email.

2. Adecuar el lugar Presentacion del | Personalmente
lugar

3. Contratar animador. Prestigio del Desenvolvimiento
animador escénico

4. Inscribir a los deportistas. Uniformes. Participacion.

5. Desarrollar el evento.

5.1.Apertura del

evento. | Comportamiento
de las

autoridades

Saludo.
Bienvenida.
Motivo del acto.
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5.2.Desarrollo de la Comportamiento | Disciplina
presentacion del de los
evento. deportistas

5.3. Cierre de evento. Comportamiento | Premiacion

de los
Ganadores

Agradecimiento

Fuente: Investigacién de Campo

Elaborado por: Silvana Jiménez y Maril( Jiménez
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Tabla 35: Proceso de un Evento Deportivo

Evento Deportivo
Nombre del Disefiar los procesos de etiqueta y Objetivo del procedimiento Establecer el proceso de Organizacion de eventos
procedimiento protocolo para organizacion de eventos deportivos
GAD municipal del Cant6n Cevallos
Competencia de moto cross Obijetivo estratégico del procedimiento Disefiar los proceso de etiqueta y protocolo de la
competencia de moto cross
Entradas
Involucrados Elemento de entrada i Actividad Responsable de Proceso Registros o indicadores tiempo
0 —>D O < @) la actividad relacionad funciones
0
GAD Municipal Inicio LN Enviar GAD Municipal | Eventos Organizacid | Tarjetas u 30 dias
del Canton invitaciones del Canton Deportivos | ny oficios
Cevallos Cevallos Planificacion | enviados
GAD Municipal Lugar Adecuar el Servidores Eventos Adecuacién | Local 5 horas
del Cantén lugar municipales Deportivos
Cevallos
GAD Municipal Animador Contratar GAD Municipal | Eventos Animacion Animador 7 dias
del Canton Animador del Canton Deportivos
Cevallos Cevallos
GAD Municipal Deportistas Inscribir a los GAD Municipal | Eventos Inscripcion Deportistas | 30 dias
del Cantén deportistas del Cantén Deportivos Participantes
Cevallos Cevallos
GAD Municipal Autoridades y Desarrollo de la | Deportistas Eventos Competencia | Ganadores 5 horas
del Cantén deportistas Competencia Deportivos
Cevallos de moto cross
GAD Municipal Fin de la \o
del Cantén competencia de moto
Cevallos Cross

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marild Jiménez
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4.3.8 Propuesta de un evento social
1. ENVIAR INVITACIONES

1.1.Protocolo de invitaciones:
a. Autoridades Nacionales
b. Autoridades Provinciales

c. Autoridades Cantonales

1.2.Etiqueta de invitaciones
a. Tarjetas rectangulares
b. Tarjetas cuadradas
c. Colores distintivos de la institucion
d. Impresion de la tarjeta

Las invitaciones se las debe entregar con un mes de anticipacidén con sus respectivos
oficios a las autoridades y demas invitados, especificando en la tarjeta los detalles donde
es el evento la hora etc.

2. LUGAR DE RECEPCION

2.1.Protocolo de recepcién
a. Local Cerrado o Abierto
b. Huminacion.
c. Sonido

d. Manteleria

2.2.Etiqueta de Recepcion.
a. Decoracion
b. Mdsica

c. Buen gusto

El lugar de la recepcion debe estar reservada con un minimo de dos meses de

anticipacion.
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3. MAESTRO DE CEREMONIA

3.1. Protocolo del maestro de ceremonia
a. Puntualidad
b. Llevar el guion del evento

c. Estar cerca del atril para dirigir el evento

3.2.Etiqueta del maestro de ceremonia
a. Traje formal

b. Elegante

Las sefioritas del protocolo con su elegancia reciben a los invitados y les ubican en el

lugar que les corresponda de acuerdo a su jerarquia.

4. CONTRATAR ORQUESTA SINFONICA

4.1. Protocolo de la orquesta sinfénica
a. Puntualidad
b. Sonido

4.2. Etiqueta de la orquesta sinfonica.
a. Fama

b. Instrumentacion.

5. DESARROLLO DE LA SESION SOLEMNE DE CANTONIZACION

Anfitrién: Alcalde

Tiempo: 2 horas

Responsable: Gad Municipal Canton Cevallos

Bienvenida

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Cevallos, ofrece a
ustedes la méas cordial bienvenida a la realizacion de este importante evento motivo de

cantonizacion.
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4.3.9 Presentacion de Autoridades

Presidente de la mesa de honor

Director Provincial

Nos acompafia

La Abogada Lira Villalba

Nos honra con su presencia

El sefior Prefecto Ing. Fernando Naranjo

Mucho nos complace tener la presencia de

Sefior Alcalde Bayardo Constante

Tenemos el grato honor de tener entre nosotros a los sefiores Alcaldes de: Mocha,

Quero, Tisaleo y Patate.

Nos acomparfian los presidentes de los barrios y de los diferentes caserios del Cantén
Cevallos. Sefiores de la mesa de honor, invitados especiales, compafieros, publico en

general, buenas tardes.

Damos inicio a la Sesién Solemne organizada por el Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Cantén Cevallos.

e Relnes en tus notas las aspiraciones y las glorias, que conmueven el alma, con
los recuerdos de nuestros héroes, que lucharon en las grandes batallas en post de
la libertad.

Les invito a entonar las notas del Himno Nacional del Ecuador

e La mente del ser humano y su vivencia dentro de la sociedad, le permite evocar

sus ideas de reconocimiento buscando con su criterio el éxito constante de sus

semejantes.

Inmediatamente tenemos la intervencion del Sefior Alcalde Bayardo Constante

brindando la cordial bienvenida al publico presente.
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e La energia positiva no cuesta nada, ni tiene plazo para agotarse, posee la virtud
de renovarse a cada instante
e Caricias de un amor sofiado, matices de sonidos y armonia en el silencio,

evocan expresivas las notas musicales

Damos paso al maestro... quien nos deleitara con una hermosa pieza musical

e Esteban Gros, hombre de profundas convicciones y de sabios criterios, que todo
en la vida se puede resolver de tres maneras: Ganas tu, pierdo yo; gano yo y
pierdes ti 0 nos ponemos de acuerdo para no perder, sino para ganar todos, es
decir, si queremos lograr cambios en nuestra sociedad y cultura, debemos

unirnos para combatir la crisis mental que rompe muchos ideales

Informe de la gestién realizada por el Alcalde Bayardo Constante.

e El éxito para que no sea efimero, debe forjarse todos los dias con
responsabilidad, es preciso asumir con dignidad las consecuencias de lo que se

hace, recordando que tarde o temprano solo se cosecha lo sembrado.

Homenaje al personal que cumple 20, 25 y 30 afios al servicio del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Cevallos y a los maestros del Colegio Pedro

Fermin Cevallos con sus respectivas placas.

e La gratitud es la virtud por la cual una persona reconoce interior y exteriormente

los regalos recibidos

Agradecimiento por el Rector del Colegio Pedro Fermin Cevallos Lic. Estuardo Poveda

en representacién de los compafieros homenajeados.
e Se dice que los salubristas somos los guardianes de la salud y los protectores del

progreso

¢ Brindis efectuado por el Vicealcalde el Dr. Luciano Soria.
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e Inspiras el valor del combate y el heroismo que llevas donde vas, el nombre de

la Provincia Bolivar, canto y suefio de libertad.

Invitados al banquete todos.

Para culminar este acto, entonemos el Himno a la Provincia

Seforas — Sefiores
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CONCLUSIONES

Podemos decir que los directivos y funcionarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton Cevallos actian con buenos modales, dando
un buen trato a sus visitantes; sin embargo encontramos un poco de dificultad al
momento de realizar los eventos, cuando se trata de acuerdo al grado de
importancia de las personas invitadas. De 381 personas encuestadas se puede
evidenciar el desconocimiento de las normas de Etiqueta y Protocolo por lo cual, el
90% de los habitantes estd de acuerdo con el disefio de procesos de etiqueta y
protocolo de la organizacion de eventos dentro del Gad Municipal del Cantén

Cevallos.

Trabajar conjuntamente con los empleados del Gad Municipal del Canton Cevallos,
a través de capacitaciones acerca de los diferentes procesos de etiqueta y protocolo
que existe para brindar un mejor servicio dentro de la institucion y asi los habitantes
puedan evidenciar el cambio y con el transcurso del tiempo lo pongan en préctica.
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RECOMENDACIONES

Sugerimos a las autoridades del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Cevallos y que el Departamento de cultura sea el encargado de poner en
practica el Modelo propuesto de Disefio e implementacion de procesos de etiqueta
y protocolo para que a futuro todos los eventos sean realizados con un orden

establecido para el realce de los diferentes eventos dentro de la institucion.

Dentro de su planificacion anual el Gad Municipal del Canton Cevallos debera
determinar un presupuesto para realizar las capacitaciones de las autoridades y
empleados de la institucion dos veces al afio y que el resultado sea beneficioso para

todo el Canton.
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ANEXO

Anexo 1: Encuesta a Ciudadanos

ENCUESTA DIRIGIDA A LA CIUDADANIA DEL CANTON CEVALLOS
PROVINCIA DE TUNGURAHUA

Objetivo.- La presente encuesta busca informacién, para mejorar la organizacion
de eventos en el GADM, Canton Cevallos.

1.- ¢ Conoce usted sobre la organizacion de eventos?

Si ( )

No ()

Ninguna ( )

2.- ¢Conoce usted de los procesos de etiqueta y protocolo del GADM, Canton
Cevallos?

Si ()

No ()

Ninguna ( )

3.- Se da cuenta a primera vista que clase de evento estan realizando el GADM?
Si ( )

No ( )

Ninguna ( )

4.- ¢ Participa usted de los procesos de los eventos que realizan?

Si ()
No ()
Ninguna ( )
5.- ¢ A cual de estos eventos ha asistido?
Evento social ( )
Evento cultural ( )
Evento civico ( )
Evento deportivo ( )

6.- ¢Conoce usted quienes participan en los diferentes eventos que realiza el
GADM?
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Ciudadania Cevallense ( )
GADM, del Cantdn Cevallos ( )

7.- ¢Cree usted que el logotipo de la empresa debe estar presente en los diferentes

eventos?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

8.- Conoce el orden jerarquico a utilizarse en una mesa directiva?

Si ()
No ( )
Posiblemente ( )

9.- Cree usted que el desarrollo de los procesos de etiqueta y protocolo fortalece la

imagen de la institucion?

Si ( )
No ( )
Ninguna ( )

10.- ¢Esta de acuerda para mejorar la organizacion de eventos del GADM, del
Canton Cevallos?

Si ( )
No ( )
Ninguna ( )
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Anexo 2: Encuesta a Empleados

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DEL GAD, MUNICIPAL DEL
CANTON CEVALLOS PROVINCIA DE TUNGURAHUA

Objetivo.- La presente encuesta busca informacién, sobre la organizacion de
eventos del GADM, Cantdn Cevallos.

1.- ¢Sabe usted quien se encarga de organizar los eventos?

Departamento de Cultura ( )

Comité de Fiestas ( )

Otros ( )

2.- ¢Con gue frecuencia realizan los eventos?
Mensualmente ( )
Diariamente ( )

Por festividades ( )
Siempre ( )

3.- ¢Qué tiempo se ha demorado un evento al que usted ha asistido?
5 Horas ( )

3 Horas ( )

1 Hora ( )

4.- ;Cree usted que el GADM, del Cantén Cevallos deba tener una unidad

ejecutora que organice los eventos?

Si ( )
No ( )
Posiblemente ( )

5.- ¢ Es considerado usted para participar de los eventos?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

6.- ¢ Cree usted que los detalles utilizados en la organizacion de eventos han sido los

adecuados?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )
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7.- ¢Diferencia usted entre etiqueta y protocolo?

Si ( )

No ( )

8.- A qué actos protocolarios organizados por el GADMCC, ha asistido usted?
Sesiones solemne ( )

Seminarios ( )

Firma de convenios ( )

Posesion de directivos ( )

Otros

9.- En la siguiente escala califique la organizacion de eventos del GADM, del

Canton Cevallos?

Excelente ( )
Muy bueno ( )
Bueno ( )
Regular ( )

10.- Cree usted que los detalles utilizados en la organizacion de los eventos da

buena imagen a la institucion?

Siempre ( )
A veces ( )
Nunca ( )

Anexo 3: Fotografias de Evento deportivo

Fuente: Archivo del Departamento de Cultura Municipal
Elaborado por: Silvana Jiménez y  Marilt Jiménez
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Fuente: Archivo del Departamento de Cultura Municipal
Elaborado por: Silvana Jiménez y Maril( Jiménez

Anexo 5: Fotografia de Evento Civico

Fuente: Archivo del Departamento de Cultura Municipal
Elaborado por: Silvana Jiménez y  Marild Jiménez
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Anexo 6: Evento social

Fuente: Archivo del Departamento de Cultura Municipal
Elaborado por: Silvana Jiménez y Marildl Jiménez
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Anexo 7: Tabla de Eventos y capacitaciones

EVENTOS Y CAPACITACIONES 2010, 2011,2012 Y 2013 DEL GAD, MUNICIPAL DEL CANTON CEVALLOS

FECHA HORAS EVENTOS CAPACITADOR PARTICIPANTES
28/09/2010 Capacitaciones a los comerciantes de Acopio y Comercializacion de Cevallos 47
24/09/2010 Capacitaciones a los comerciantes de Acopio y Comercializacion de Cevallos 18
19/09/2010 Capacitaciones a los comerciantes de Acopio y Comercializacion de Cevallos 39
21/10/2010 |8 h0O Capacitacion "INMUNIZACIONES" Licenciada Elizabeth Leon | 27
23/11/2010 | 3h00 Fortalecimiento de organizaciones de Cevallos Dr. Diego Coca 50
24/11/2010 | 2h00 Fortalecimiento de las cadenas productivas, foros y cereales Ing. Christian Lava 28
28/12/2010 Nutunin para personas diabéticas e hipertensas | Dra. Lorena Lozada 28
10/03/2011 Realizacion del plan operativo 12
15/04/2011 Estrategia de turismo Sr. Danilo 7
19/05/2011 Hijos de microempresarios Cevallos Ingra. Mary Enriquez 11
21/06/2011 Lanzamiento del libro Dr. Jaime Garcés 18
08/07/2011 Gestion de riesgos Dr. Leopoldo Barrera 19
17/08/2011 | 4h00 Socializar la Ley y Reglamentos de la LOSEP Dra. Susana Fiallos 15
18/08/2011 Sensibilizacion al transporte a personas con discapacidad Abga. Carla Acuario 4
25/09/2011 | 4h00 Motivacion para personas diabéticas e hipertensas Il Dra. Lorena Lozada 11
14/10/2011 | 8h00 Evaluacién del DOTS Dra. Fanny Salviba 8
20/10/2011 Capacitacion sobre la influenza
28/10/2011 Primera Asamblea Cantonal de la Nifiez y Adolescencia 35
29/10/2011 Funcionamiento del CBV Sra. Sonia Vargas 15
05/02/2012 Taller del libro Montalvo para nifios Sr. Manuel Rosero 30
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10/02/2012 Radicar el sarampién y la rubiola Licenciada Elizabeth Le6n | 30
15/03/2012 Capacitacién de cuyes Sr. José Mijail Medina 13
18/04/2012 Camparia del SR. Dr. Bayardo David 22
20/05/2012 Monitoreo répido de cobertura RSP Licenciada Elizabeth Le6n |28
19/06/2012 Arte y disefio Calzafince 21
08/06/2012 Taller de evaluacion programa PAI 13
08/06/2012 Rendicidon de cuentas 2011 13
20/07/2012 Las chispas CD INFANTILES Dr. Jorge GOmez 18
10/08/2012 p[))aerst];“cei \(/:i(():r;memorativo XXV aniversario de Cantonizacion de Cevallos primera 83 Instituciones
28/11/2012 Planificacion PAC 2013 Ing. Fabricio Morales 15
30/11/2012 Etiqueta y Protocolo Ingra. Gabriela Paredes 9
05/12/2012 Capacitacion Basica SECAP

18/12/2012 Buen Vivir Ing. Vinicio Laso 40
21/12/2012 Manipulacion de alimentos SECAP 14
28/12/2012 Autoestima 18
05/02/2013 Manejo de programa Excel Dr. Jorge Lopez 7
12/02/2012 Miremos a los ojos otra vez Licda. Elizabeth Paredes 10
18/02/2012 Proyecto de ingles Viviana Lagua 18
20/02/2012 Metodologia yo si puedo Melvio Tracones 50
02/02/2013 Pegado de calzado Ing. Jorge Luis Barrios 20
12/02/2013 Programa de vivienda Licda. Janeth Villalva 11
18/02/2013 Cocina Andrés Laica 20
05/03/2013 Emprendimiento Turistico Ing. Wilson Benalcazar 22
15/03/2013 | 300h00 Contabilidad bésica Christina Chavez 17
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20/03/2013 Inauguracion de SIS 43
14/04/2013 Calidad humana Nelly Chavez 25
20/05/2013 Taller financier Promotor y voluntario 13
19/06/2013 Seguridad y salud ocupacional en el trabajo SECAP 20
08/06/2013 Patrimonio Cultural del CC. Ing. Marco Ldpez 20
08/06/2013 Socializacion del proyecto ruta Turistica Cantonal Ing. Juan Carlos Lopez 18
20/07/2013 Manipulacién de alimentos Ingra. Viviana Nlfiez 17
10/08/2013 Manejo sobre el POAD Institucional Ing. Diego Freire 10
28/09/2013 Técnicas basicas de pintura Ingra. Hilda Ortiz 20
30/09/2013 Bibliografia de Juan Le6n Mera Ing. Bayardo Sulca 50
05/10/2013 Etica y valores de la gente Ingra. Ricio Bautista

18/10/2013 Bibliografia Pedro Fermin Cevallos Ingra. Sonia Sulca

21/11/2013 Concientizacion sobre el turismo Provincial Ingra. Natalia Delgado 34
28/11/2013 Escuela para padres Promotor 33
29/11/2013 Liderazgo en emprendimientos Ingra. Maribel Lopez 7
12/12/2013 Calidad al servicio al cliente Aidé Llerena 17
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