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INSTITUCIONES
PARTICIPANTES

Institucién Cantidad

ARESEP 3

Asociacién Cdmara de Ganaderos 1
Banco Central 2
CIDE- UNA 3
Colegio Médicos y Cirujanos de C.R 2
Colegio Universitario de Cartago 11
Colegio Universitario de Limén 2
CONARE 4
CONAVI 1
Eecvela Contraloria General de la Repiblica 6
oot CTP Acosta 2
5 CTP General Viejo 2
8 X Direccién General de Aviacién Civil 6
A%,,-;do P‘oxeé\o Estudiantes Escuela de Secretariado 5
Estudiantes Sarapiqui 9
ICE 2
INFOCOOP 9
Junta de Proteccién Social 2
Liga Agricola Industrial de la Cafia de Azticar 1
Ministerio de Justitica 1
Ministerio de la Presidencia 1
Municipalidad de Barva 3
Municipalidad de Montes de Oca 2
Municipalidad de Santo Domingo 2
Municipalidad de Siquirres 2
Ocean Air Cargo C.R 1
Poder Judicial 38
Presidencia de la Reptblica 1
Procuraduria General de la Repiblica 3
Registro Nacional 13
Sede Liberia- UNA 1
Sede Nicoya- UNA 1
UCR - Consejo Universitario 1
Universidad Nacional 35
Universidad Técnica - Sede Pacifico 3
TOTAL 181
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PROGRAMA

24 DE JUNIO DE 2009
Auditorio Clodomiro Picado
2:00 p.m a 3:00 p.m Inscripcion de participantes

3:00 p.m a 3:30 p.m Acto Inaugural

3:30 p.m a 4:00 p.m Presentacion artistica
4:00 p.m a 5:30 p.m Conferencia Inaugural: “El Rol Profesional del Administrador
de Oficinas de cara a los nuevos retos”. Mdster Mario Argue-
Escuela das Ramirez. Formacién profesional en Docencia con énfasis en

Pedagogia y en Ensefianza de las Matemdticas. Asesor del Institu-
to Latinoamericano de Pedagogia de la Comunicacién (ILPEC)
y del Instituto Profesional de Asesoria y Capacitacién (IPAC).
Expositor y mediador en eventos nacionales e internacionales so-
bre temas educativos y de superacion personal, ex-director de la
Oficina de Relaciones Puablicas de la UNA, del Centro Nacional
de DidAactica del MEP, de Canal 13 de tv, de Telesecundaria en
CR, del Centro Audiovisual de la UNED. Director Académico del
Colegio Montebello - Mercedes Sur de Heredia,

5:30 p.m Brindis

25 DE JUNIO DE 2009

Facultad de Ciencias Sociales

8:00 a.m a 9:30 a.m Ponencias:
Inteligencia emocional y manejo del estrés en la organizacion.
Master Ingrid Sanchez Alvarado.
Administracion efectiva y eficaz del tiempo. Master Marly Alfaro
Salas y Master Diego Salas Ocampo.
La gestion de la oficina: profesionalizacidon, aporte para la em-

presa y la administracién de informes. Licda. Patricia Arce Rojas

9:30 a.m a 10:00 a.m Refrigerio

Teléfonos: 2562-4190/2562-4194 Fax: 2562-4207 ® Correo electrénico: secretar@una.ac.cr
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10:00 a.m a 12:00 m.d

12:00 m.d a 1:00 p.m

1:00 p.m a 3:00 p.m

3:00 p.m a 3:30 p.m

1:00 p.m a 3:00 p.m

26 DE JUNIO DE 2009

Ponencias

La Etiqueta y el Protocolo en el desempefio de las labores de
oficina. Master Yamileth Jenkins Alvarado

Técnicas actuales de gestion de oficina: un enfoque gerencial.
Master Leonardo Salas Quirds

El Inglés y lo cotidiano de la oficina: Innovacion en el servicio al
cliente. Master Carlos Ulate Gonzéilez y Méster Marta Matamoros
Blanco.

Almuerzo
Ponencias vy talleres

Dindmica de la tecnologia de informacién en la oficina moderna
(3 talleres). Master Maritza Ulate Garcfa, M4ster Xinia Corrales
Escalante y Méster Carolina Herndandez Chavez

Administracién, Tradicién e Innovacién en las Oficinas. Doctor
Juan Carlos Bermiidez Mora y Master Gabriela Pino Calderén
Comprensién sobre el uso de redes: como afecta los procesos
administrativos. Master Maykol Phillips Seas

Refrigerio
Ponencias vy talleres

Dindmica de la tecnologia de informacién en la oficina moderna
(3 talleres). Master Maritza Ulate Garcfa, Master Xinia Corrales
Escalante y Méster Carolina Herndndez Chavez

Administracién, Tradicién e Innovacién en las Oficinas. Doctor
Juan Carlos Bermiidez Mora y Master Gabriela Pino Calderén
Comprensién sobre el uso de redes: como afecta los procesos
administrativos. Master Maykol Phillips Seas

Auditorio Clodomiro Picado

8:00 a.m a 9:30 a.m

9:30 a.m a 10:00 a.m

Panel: Firma Digital en Costa Rica

Master Oscar Solis Solis. MICIT

Master Carlos Bermidez Montero. ICE

Maister Ignacio Monge Dobles. Abogado
Moderadora: Master Ana Isabel Hidalgo Barahona

Refrigerio
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10:10 a.m a 12:00 m.d

12:00 m.d a 1:20 p.m

1:30 p.m a 3:00 p.m
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Ponencias

Técnicas generales para la elaboracién de informes. Master Ma-
ritza Ulate Garcia y M4ster Ana Marfa Fournier Vargas.

Pautas para mejorar la redaccion y la ortografia. Licenciadas
Adriana Alvarado Cerdas y Maria Eugenia Ugalde Villalobos.
Principales errores en la redaccion de actas. M4ster Ronald Rive-
ra Rivera

Almuerzo

Conferencia de cierre: “Los procesos en la gestion

de las oficinas, ante los nuevos retos”. Doctor Luis Enrique Ga-
q

rita Bonilla.

Refrigerio, actividad final para de entrega de certificados

Teléfonos: 2562-4190/2562-4194 Fax: 2562-4207 ® Correo electrénico: secretar@una.ac.cr






Escuela

11 CONGRESO NACIONAL EN ADMINISTRACION DE OFICINAS

Innovacién, gestién y procesos en la oficina

TABLA DE CONTENIDOS

P I A C O .t eeeeee ettt e e e e e eeeee e e aaaeeeeaaaasesaannnssassannesansnnnssssnnnssssssnnnsssssnnsssssnnnsssannnnases 13
DISCURSO INAUGURAL ..o ee e s e s s eess s ee e s eesee s sses e 15
HOMENAJE A MARIA ELENA VARGAS SANABRIA DE SALAS .....ovvveveeeereran 19
PONENCIAS ..o e e ee et s e e st s e s et s e s s s s e s e s s e s s s s e ssessess s eenes 23
INTELIGENCIA EMOCIONAL, UNA ALTERNATIVA PARA CONTROLAR
EL ESTRES EN LA OFICINA ..o oo e ssse s e 25
ADMINISTRAC}C)N DEL TIEMPO ENTRE LA ILUSION DEL CONTROL Y
LA ELIMINACION DE LA INCERTIDUMBRE. .......oveoeeeeeeeee e ee oo, 37
TECNICAS ACTUALES DE GESTION DE OFICINA: UN ENFOQUE
GERENCIAL ..ot s e s e e e e e e se s 45
LA GESTION DE LA OFICINA: PROFESIONALIZACION DEL PERSONAL,
SU APORTE PARA LA EMPRESA Y LA ADMINISTRACION DE INFORMES........... 51
EL INGLES Y LO COTIDIANO DE LA OFICINA THE EVERYDAY ENGLISH
AT THE OFFLCE ..o se e s e s s e s s s st s e s e s sse s s s e s s s e ses s sse s 59
UNA HERRAMIENTA TECNOLOGICA PARA EL TRABAJO COLABORATIVO....63
INNOVACION, GESTION Y PROCESOS DE OFICINA ..o 69
SISTEMA DE CERTIFICACION DIGITAL NACIONAL «...voveeoeeee oo 73
EL NUEVO CONSENTIMIENTO ELECTRONICO ..o se oo, 77
TECNICAS GENERALES PAR LA ELABORACION DE INFORMES ......voveeeeeereeenn. 83
PAUTAS PARA MEJORAR LA REDACCION Y ORTOGRAFIA ..o 91
SISTEMA DE CLASIFICACION DOCUMENTAL (ORFUAS)
ADMINISTRANDO DOCUMENTOS EN FORMA EFICIENTE.......ooveeveoeeereeeeereereen, 97
DISCURSO DE CLAUSURA ... e e see s sse s s e s e s s see s seesnes 105
......................................................................................................................................... 11

Teléfonos: 2562-4190/2562-4194 Fax: 2562-4207 ® Correo electrénico: secretar@una.ac.cr






Escuela

11 CONGRESO NACIONAL EN ADMINISTRACION DE OFICINAS

Innovacién, gestién y procesos en la oficina

Presentacion

onsecuentes con las exigencias de nuestro entorno y sabiendo que vivimos en un mun-

do globalizado y competitivo, tanto a nivel nacional como internacional, la Escuela

de Secretariado Profesional busca mecanismos que permitan a las empresas un creci-
miento constante, a través de su personal. Es por ello que surge la inquietud de crear diferentes
modulos de capacitacién para el personal que labora en las oficinas, mediante la realizacion de
congresos.

Atendiendo la responsabilidad de mantener actualizada en temas de interés al profesional
administrador de una oficina, ya sea asistente, secretaria u oficinista, quien se mantiene en
constante participacién en el desarrollo y evolucién de las actividades propias de una oficina,
se organiza el II Congreso Nacional de Administracion de Oficina.

Uno de los compromisos mds importantes de la Escuela de Secretariado Profesional es
el promover el desarrollo técnico, profesional y humano de los y las egresadas en el Area de
Administracién de oficinas, y dentro de ese marco cada dos afios se realiza un congreso en
esta drea. Es por ello que los dias 24, 25 y 26 de junio de 2009 se llevé a cabo el II Congreso
Nacional de Administracién de Oficinas cuyo objetivo general fue “Incrementar la competi-
tividad de las organizaciones publicas y privadas generando escenarios para el intercambio de
opiniones y experiencias, a fin de que los y las asistentes analicen temas relacionados con su
entorno”, donde el factor humano es el motor m4s valioso de toda empresa.

MSc. Gloriana Sdanchez Rodriguex
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DISCURSO INAUGURAL

MSc. Margarita Vargas Calvo, Directora

uenos dias, sefior Olman Segura, Rector, Universidad Nacional, doctor Henry Mora,
Decano, Facultad de Ciencias Sociales, sefior Carlos Buezo, Vicedecano, sefioras exdi-
rectoras, subdirectoras, personal académico y administrativo pensionado de la Escuela
de Secretariado Profesional, compafieros y compafieras docentes, personal administrativo, es-
tudiantes y amigos que nos acompafian, es un verdadero honor tener su presencia en esta tarde.

Doy inicio a esta jornada académica refiriéndome a algunas frases que han escrito célebres
personajes y que realimentan mi alma al reflexionar sobre lo que ha sido mi experiencia de
liderar como Directora la Escuela de Secretariado Profesional durante estos casi ya cinco afios,
que dice: “Vive como si fueras a morir mafiana; aprende como si fueras a vivir eternamente...”,
“Aquellas personas que no estan dispuestas a pequefias reformas, no estardn nunca en las filas
de los hombres que apuestan a cambios trascendentales”. Mahatma Gandhi. “Lo que es digno
de hacerse, es digno de que se haga bien.” Conde de Chesterfield.

Precisamente en estas frases se manifiesta lo que tratamos de asumir como compromiso
de autoridad mdxima durante estos afios, aprender cada dia a ser mejor profesional, mejor
persona, a tener fuerzas para dar paso a los cambios que como Unidad Académica debimos
enfrentar y con todo furor, a tratar de hacer las cosas lo mejor posible, atin cuando fueran ideas
innovadora y no hubiera certeza de éxito y por eso estimado auditorio, es que hacemos realidad
este II Congreso Nacional en Administracién de Oficina, denominado “Innovacién, Gestién
y Procesos de Oficina”.

Tener la oportunidad de recibirles y compartir con ustedes en esta nueva jornada acadé-
mica, es un compromiso que como Escuela debimos cumplir, pero también, y lo m4s significa-
tivo en este mi dltimo afio de gestion, es por la satisfaccion de un logro més que a lo largo de
este tiempo culminamos como autoridades, porque significa hacer posible este evento, dando
gracias a Dios y al equipo de funcionarios que son parte de la Unidad Académica, por su
perseverancia, trabajo, responsabilidad y la dedicacién que han demostrado, para que hayan
sido posible los anteriores y este Congreso, sin una coordinacién, unos docentes y un personal
administrativo comprometido con el quehacer de la Unidad Académica, con la misién de la

Teléfonos: 2562-4190/2562-4194 Fax: 2562-4207 ® Correo electrénico: secretar@una.ac.cr
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Universidad Nacional y con la sociedad costarricense, de formar profesionales que puedan
desenvolverse con excelencia y acordes con los cambios, hubiera sido imposible conseguirlo.
Gracias sefiores autoridades, gracias queridos compafieros y compafieras, gracias a los profesio-
nales que desarrollardn las actividades, gracias estimadas y estimados participantes por atender
nuestra invitacion y creer una vez mds en esta iniciativa.

Es de gran regocijo para mi, el contar con un nimero significativo de congresistas, porque
demuestra que somos importantes y necesarios en el desarrollo empresarial, y que tenemos una
responsabilidad social que se ha ido distinguiendo con el paso del tiempo.

Damos apertura a este Congreso, el cual se constituye en un espacio de reflexién, un en-
cuentro, que NOs va a permitir compartir experiencias, innovar y estimular la creatividad del
pensamiento con el fin de incrementar y mejorar la gestion y los procesos en las organizaciones
donde se labora, mediante temdticas novedosas y actualizadas seleccionadas cuidadosamente.

Sigue siendo un reto estar en constante aprendizaje sobre los procesos administrativos,
a partir de los requerimientos de nuevas innovaciones, el acelerado avance tecnolégico y los
esquemas de organizacién de la producciéon y gestiéon del trabajo, que estdn en persistente
renovacién y provocan cambios fundamentales en las ocupaciones, por lo que demandan ma-
yor calidad, flexibilidad, un desarrollo pleno de las capacidades de su personal y desde luego,
su adaptacién a las nuevas condiciones de la economia y la sociedad; es por esto, estimable
concurrencia que es importante encontrarnos reunidos en esta tarde, para dar inicio a un en-
cuentro académico mas, que deberd producir cambios y nuestra contribucién al mejoramiento
de sus vidas profesionales y personales.

Como Unidad Académica, sabemos que tenemos la indiscutible obligacién de encontrar
nuevas formas, respaldos y orientaciones que nos conduzcan al cumplimiento de los objetivos
de nuestra funcién; acompafiar a la gente en su desarrollo integral es misién sublime de las
universidades; con claridad de que actualmente pocos profesionales permanecen estiticos y
que deben existir espacios donde se retinan, compartan e intercambien informacién. Esta es la
regla que intentamos practicar en nombre de esta institucién de educacién superior, a través de
este congreso. Solo asf, cumplirfamos la misién vigilante y comprometida con nuestros egresa-
dos, con los funcionarios de la gestién administrativa en las oficinas, mediante el permanente
proceso de capacitacién y actualizacién para ser capaces de un desempefio con Innovacién,
Gestién y Procesos de Oficina con calidad en todas las dreas y niveles de la profesién, que sa-
tisfagan las demandas actuales del mercado laboral y de la sociedad, tal y como esta implicito
en nuestra mision.

Tenemos la esperanza y toda la intencién de aportar nuestros conocimientos, lograr
aprendizajes significativos en ustedes, aprender con una actitud abierta, creativa y critica de
cada uno de los congresistas y con miras a provocar cambios e impactar con sus acciones en
las organizaciones representadas por todas y todos ustedes. Espero este evento, a partir de las
diferentes actividades organizadas, sea una oportunidad para la discusién sincera y profunda en
torno a las temdticas sobre Innovacién, Gestién y Procesos de Oficina.

Deseo agregar dos frases que me parecen muy interesantes y que tienen que ver con nues-
tro trabajo durante estos dfas de congreso, que dice: “No son las especies mas fuertes las que
sobreviven, ni tampoco las mds inteligentes, sino aquellas que mejor se adaptan al cambio.”

Charles Darwin
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Pero no puedo dejar de pensar en la frase de la Madre Teresa de Calcuta que dice: “A
veces sentimos que lo que hacemos es tan solo una gota en el mar, pero el mar serfa menos si
le faltara una gota.”

La responsabilidad para buscar mejorar cada actividad que nos corresponda y obtener
satisfaccién plena para nuestra realizacién individual y profesional es parte del desafio que te-
nemos, no olvidemos que solo con entusiasmo para innovar y crecer en la gestién profesional,
y con una gotita que caiga de parte nuestra, podriamos cambiar la realidad organizacional y asf,
contribuir con el logro de una mejor sociedad. Yo deseo que este Congreso deje huella y pueda
lograr esa misién de parte de ustedes.

En mi calidad de Directora de la Escuela de Secretariado Profesional, reitero las gracias
para Dios que nos permite estar aqui, pero también muchas gracias a las autoridades de la
Universidad Nacional en representacién del sefior Rector y a las autoridades de la Facultad de
Ciencias Sociales que han estado anuentes en cada uno de los Congresos que hemos llevado
a cabo.

Finalizo agradeciendo en forma particular y especial, a mi compafiera y amiga Herminia
Ramirez, Subdirectora de la Escuela de Secretariado Profesional y mi reconocimiento a todos y
todas los funcionarios administrativos y académicos de la Escuela de Secretariado Profesional,
por su tiempo, esfuerzo y “el amor y fe” para hacer realidad todas las actividades que hemos
gestionado durante estos afios de liderazgo; a los estudiantes colaboradores, por su decisivo y
comprometido apoyo, y a ustedes estimados participantes nuevamente, gracias, porque en esta
ocasién, una vez mas invierten ilusiones, tiempo, dinero para participar de un evento pensado
para gente innovadora, decidida a cambiar y sobre todo desafiante frente a las necesidades
presentes en la gestiéon administrativa.

Bienvenidos y un abrazo a cada uno y una de ustedes.
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HOMENAIJE A MARIA ELENA
VARGAS SANABRIA DE SALAS

Yamilette Jenkins Alvarado

uy buenas tardes sefior Rector don Olman Segura, sefiora Margarita Vargas y Sefiora

Herminia Ramirez, Directora y Sub Directora de la Escuela de Secretariado Profe-

sional, respectivamente; sefioras Ex Directoras de esta Escuela y demds autoridades
universitarias, Cuerpo Docente, Administrativo y Estudiantil de la Escuela que represento,
muy especialmente un efusivo saludo a la Familia de dofia Marfa Elena Vargas, a su sefior Es-
poso, a sus Hijos, a sus Nietos y demds amigos, todos muy especiales, que nos acompafian hoy,
y muy calurosamente a todas aquellas personas que aceptaron la invitacién de esta Escuela
para compartir los espacios de conocimiento que a través del II Congreso de Administracion
de Oficinas hoy se inicia.

Las Autoridades de la Escuela de Secretariado Profesional me solicitaron atender el Ho-
menaje a la Profesora Marfa Elena Vargas Sanabria de Salas, lo que me honra y agradezco
profundamente.

Escucharemos de fondo en este Homenaje un Tango muy gustado por Mari y algunos Pa-
sos Dobles, por ser la musica con que ella alegraba su espiritu. No muchos sabrdan que junto con
don José gané el primer lugar en un concurso de baile, en uno de los hoteles en donde vacacio-
naban, pues ellos, los dos, eran grandes bailarines, segiin compartié conmigo su Hijo Eduardo.
Tampoco era extrafio ofrla tararear alguna melodfa en la privacidad que puede brindar un cafe-
cito de media jornada en la sala de profesores. La musica y las fotografias que visualizardn, son
parte de este simbdlico Homenaje con que la Escuela de Secretariado Profesional ha querido
honrar a Maria Elena y acompafiar a su Familia.

Ella naci6 el 28 de noviembre de 1936, en Alajuela, concretamente en Atenas. Estudio la
secundaria en el Instituto de Alajuela.

Gracias al desprendimiento de su Familia, podremos observar algunas fotografias desde
este acontecer, hasta las tltimas actividades que compartimos con ella, tanto su Familia como
sus compafieros y compafieras de la Escuela de Secretariado Profesional.
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Se casé el 24 de enero de 1959, con el Ingeniero Agrénomo José Carlos Salas Fonseca,
con quien tiene tres hijos: José Carlos, Marisela y Eduardo, que los proveyeron de siete nietos,
a quienes ella disfruté inmensamente; de esto somos testigos las compatfieras que compartimos
con ella.

Se formé en la Universidad de Costa Rica, en donde obtuvo su Bachillerato en Filologia
y su Licenciatura en Filosofia y Letras, all4 por los afios 1979. Sin embargo, sus aspiraciones a
introducirse en el conocimiento no quedaron ah{ y aprobé cursos de Psicopedagogia en la Uni-
versidad del Sur, en Argentina, perfeccion6 sus conocimientos del Castellano y la Literatura
Infantil en la Universidad Estatal a Distancia y aprobé cursos de Escritura Técnica y Cientifica
en el CONICIT.

Puso en practica sus conocimientos docentes en el Liceo Anastasio Alfaro, en el Liceo de
Costa Rica, en la Universidad Estatal a Distancia, y por supuesto, en esta Universidad.

Ingresé a la Escuela de Secretariado Profesional, via concurso de antecedentes, (publica-
do en el Periédico La Nacién), el 11 de marzo de 1980, segiin consta en su expediente que cus-
todia esta Escuela. Imparti6 los cursos de Comunicacién en Espafiol, a través de los distintos
Planes de Estudio de la Escuela, hasta el 01 marzo de 1998, fecha en que se acogi6 a la Pension.

Fungié como Extensionista en la Escuela desde 1990 impartiendo cursos de capacitacién
y actualizacién en miiltiples instituciones piblicas y empresas privadas. Formé parte de la
Comisién de Trabajos de Graduacién de la Escuela, fue miembro del Consejo Académico de
la misma; Integré diversos Tribunales para Exdmenes por Suficiencia, asi como grupos de aten-
cién al proceso de Matricula en la Escuela. Fue miembro propietaria de la Comisién de Estudio
de Antecedentes para el Registro de Elegibles, asi como de la Comisién para las Pruebas de
Ingreso de esa misma unidad académica.

Diecinueve afios laboré Maria Elena en esta Escuela, sin contar con los casi doce afios
que ya habfa incursionado en la educacién secundaria. Podria decirse que es mucho tiempo,
que merecfa un justo espacio para pensionarse, no obstante su incansable solidaridad para
con la Escuela hizo que una vez pensionada siguiera colaborando con nosotros, diez afios m4s,
impartiendo los cursos de capacitacién y actualizacién en el drea de conocimiento que la ca-
racterizaba, a través del Programa de Venta de Servicios, por solicitud de las autoridades de esta
Escuela. Entidades como:

1. Unién de Secretarias del Ministerio de Agricultura y Ganaderia
2. Instituto Costarricense de Electricidad

3. Universidad Nacional

4. Ministerio de Educacién Pdblica

5. Colegio de Secretariado Profesional

6. Contraloria General de la Republica

7. Servicio Civil

8. Instituto Nacional de Aprendizaje (INA)

9. Asociacién de Secretarias (ANSE)

1

0. Ministerio de Hacienda

Entre otras, son entidades que por medio del personal secretarial se nutrieron de sus co-
nocimientos. Marfa Elena de una u otra manera, siempre compartié con las compafieras y es-
tudiantes de la Escuela sus conocimientos, sus escritos, sus experiencias académicas, sus libros
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traidos del extranjero y sus vivencias docentes. Las evaluaciones que en esas entidades obtuvo
por sus servicios, asi como la persistencia en que volviera a impartir los cursos ya dados, son fiel
testigo del impecable desempefio profesional de Marfa Elena.

También tenemos que destacar ineludiblemente el orgullo que nos produjo la publicacién
de su libro Manual para la elaboracién de actas (1995), no solo por lo necesario del contenido
del mismo, al orientar en estos aspectos al gremio secretarial, sino, ademas, a jefes y actores de
Juntas Directivas y Cuerpos Colegiados pues no se contaba con documento alguno para ello.
Su importancia también estriba en el hecho de ser el Primer libro publicado por la Escuela y
por ende, el primero en el drea de Comunicacién en Espafiol en esa materia. Por ello, nuestro
reconocimiento eterno a Marfa Elena.

Maria Elena fue representante de nuestra Escuela en la Revista ABRA durante los
afios 1992 y 1993. Ademis, nuestra representante en la Unidad Coordinadora de Investiga-
cién ante la Facultad de Ciencias Sociales (UCID), durante 7 afios (1980-1987).

Se le otorgd la Dedicacion Exclusiva por sus esfuerzos académicos en 1996, de la cual
disfruté los dos dltimos afios que formé parte del cuerpo docente de la Escuela de Secretariado
Profesional.

Hasta aqui un brevisimo repaso por su acontecer en la academia. Sin embargo, no serfa
justo dejar asf este Homenaje sin mencionar otros aspectos que caracterizaron a Marfa Elena.

Henry David Thoreau decfa: “Dadme una alegria que nunca haya dado lugar a la tristeza”
y eso, es lo que precisamente nos embarga hoy, en este muy merecido homenaje a Maria Elena,
nuestra amiga Mari.

Con estas palabras evoco a Maria Elena, evoco a la Docente, evoco a la Madre, evoco a
la Esposa, evoco a la Abuelita, a la gran mujer que muchos tuvimos el honor de conocer. Sus
dos grandes amores fueron su Familia y esta Escuela, eso lo sabemos sus compafieras y muchas
de las estudiantes que pasaron por sus aulas.

Fuimos testigo de las alegrias que estos Amores le proporcionaron, pero también fuimos
testigo del tiempo que ella le proporciond a nuestros propios Amores. Fuimos testigo de su gran
solidaridad para con nuestras inquietudes, para con las carencias y necesidades de quien ella
conocia, fueran estudiantes, administrativos o docentes. Eso se llama amistad, eso solo lo hace
una amiga, por lo que nos alegra el haberla conocido y nos entristece que no nos acompafie
mas.

Sus quebrantos de salud a veces nos limitaron el disfrute de su compafifa, sin embargo,
a Marfa Elena también debemos evocarla como aquella gran sembradora que con su paso por
la vida fue dispersando la semilla de la alegria con su risa cantarina, con sus bailes, con Ia se-
milla de la dadivosidad, de la vehemencia en sus convicciones, del conocimiento, sin ningin
egofsmo. Semillas de cuya germinacién y aprovechamiento dan fe para la historia de nuestra
Escuela, sus evaluaciones, sus actos, sus aportes, las mdltiples estudiantes y personal de oficina
que lamentan su pérdida, lo que hace que sus frutos trasciendan nuestras aulas y se pierdan en
el horizonte.

Ser parte de su cosecha es un gran honor, es un gran orgullo y sobre todo debe ser una
gran alegria.

No obstante, saber que sus pisadas no marcardn m4s nuestra tierra, sobrecoge nuestra alma
y nos llena de tristeza. Pero el Creador Todopoderoso, en su infinita misericordia, nos confor-
ta dirigiendo las miradas a su inmensa obra, al sembradio que planté esta gran mujer con su
sonrisa, con su palabra, con su ejemplo, con su pluma, pero sobre todo, con su recto proceder.
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Su presencia, su porte, su inteligencia, su educacién y fineza, su don de gente, fueron su sello
personal que no olvidaremos jamds.

Sus escritos, su recuerdo a través de los detalles que siempre tuvo para con nosotros, sus
herencias al conocimiento en nuestra Casa de Estudio, y a las diversas Instituciones y Empre-
sas, hard que la tengamos con nosotros cada vez que necesitemos de sus consejos, plasmados en
libros, en articulos y sobre todo, al traer a la mente su sonrisa alegre y contagiosa y los multiples
detalles de amistad y compafierismo que nos profesé a cada una de las y los estudiantes, cuerpo
administrativo y docente, que la llevamos en el corazén.

Que Dios la tenga en su Gloria y le de mucha fortaleza a su Familia y amigos. Son los
deseos especiales y muy sinceros de la Escuela de Secretariado Profesional y del mio propio.
Muchas gracias. Yamilette Jenkins Alvarado. 23 de junio de 2009
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INTELIGENCIA EMOCIONAL,
UNA ALTERNATIVA PARA
CONTROLAR EL ESTRES EN LA
OFICINA

MSc. Ingrid Sdnchez Alvarado

Introduccién

El estrés estd considerado como una de las problemadticas de la salud laboral que ha gene-
rado gran impacto en la sociedad, debido a que no solo afecta el proceso efectivo de la gestién
de la oficina y de las empresas e instituciones, sino que ante todo repercute en cada individuo
que realiza su labor en ellas, tanto a nivel laboral como a nivel personal.

Ante esto, las opciones que surgen continuamente son variadas y en gran cantidad, desde
medicina y terapias alternativas hasta modos de vida que buscan contrarrestar el impacto del
estrés en los seres humanos en todos los dmbitos de su vida.

/Qué sucede en cada persona cuando se enfrenta a situaciones extremas de estrés? Y sobre
todo jcémo actida esa persona ante situaciones de estrés? Si cada persona realmente se concen-
tra en expresar y controlar adecuadamente las emociones tendra amplias posibilidades de no
caer en sintomatologias generadas por el mal manejo del estrés, ante esta situacién, una opcién
que surge en pro del bienestar integral de las personas es el fortalecimiento de la inteligencia
emocional.

Por lo que se entrelazan dos tematicas de gran importancia, el manejo adecuado del estrés
y la inteligencia emocional como una alternativa para lograrlo, ambas en busca de generar
calidad de vida en las personas que se desempefian en una oficina.

Con base en lo mencionado con anterioridad, se pretende cumplir con los siguientes
objetivos:

1. Compartir los conceptos, principios y caracteristicas del estrés y la inteligencia emocional,
con el fin de clarificar ambas tematicas.

2. Promover el fortalecimiento de la inteligencia emocional como una alternativa para con-
trolar el estrés y favorecer la calidad de vida en los y las funcionarios (as) de oficina.
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La inteligencia emocional

Los vertiginosos cambios en la sociedad han provocado la imperiosa necesidad de generar
alternativas que le permitan tener a los funcionarios (as) de oficina un mejor control de su vida
y principalmente de sus emociones, con el fin de poder afrontar los altos niveles de presién que
provocan sus funciones y de esta forma poder asumir sus roles profesionales y personales, sin
que su capacidad de respuesta se vea afectada. Y ante todo en busca de mantener una mejor
calidad de vida.

Una propuesta que se ha venido generando desde hace algunos afios es la relevancia que
tiene la inteligencia emocional para dar respuestas adecuadas a situaciones adversas.

Este concepto fue inicialmente acufiado por dos psicélogos de la Universidad de Yale,
Salovey y Mayer, pero fue el también psicélogo, periodista y filésofo Daniel Goleman quien
logré impactar a nivel mundial con su obra y dar paso a una mayor difusién de sus principios
y aplicaciones.

La teorizacién de la Inteligencia emocional surge de la propuesta de Howard Gardner
(Afio de publicacién: pags.) respecto a las inteligencias multiples. Que a grandes rasgos son:

1. Inteligencia Lingiiistica: Es la inteligencia relacionada con nuestra capacidad verbal, con
el lenguaje y con las palabras.

2. Inteligencia Logica: Tiene que ver con el desarrollo de pensamiento abstracto, con la pre-
cisién y la organizacién a través de pautas o secuencias.

3. Inteligencia Musical: Se relaciona directamente con las habilidades musicales y ritmos.

4. Inteligencia Visual - Espacial: La capacidad para integrar elementos, percibirlos y orde-
narlos en el espacio, y poder establecer relaciones de tipo metaférico entre ellos.

5. Inteligencia Kinestésica: Abarca todo lo relacionado con el movimiento tanto corporal
como el de los objetos, y los reflejos.

6. Inteligencia Interpersonal: Implica la capacidad de establecer relaciones con otras perso-
nas.

7. Inteligencia Intrapersonal: Se refiere al conocimiento de uno mismo y todos los procesos
relacionados, como autoconfianza y auto motivacién.

Esta teorfa introdujo dos tipos de inteligencias muy relacionadas con la competencia so-
cial, y hasta cierto punto emocional: la Inteligencia Interpersonal y la Inteligencia Intraperso-
nal. De ahf se parte para explicar el hecho de que personas con un alto coeficiente intelectual
no resultan ser personas altamente exitosas y por el contrario personas con un bajo coeficiente
intelectual tienen un impacto exitoso en sus vidas y en las de los demads, principalmente por el
hecho de saber relacionarse adecuadamente. Goleman (1995) refiere:

“Saber que una persona ha logrado graduarse con unas notas excelentes equivale a saber
que es sumamente buena o bueno en las pruebas de evaluacién académicas, pero no nos
dice absolutamente nada en cuanto al modo en que reaccionara ante las vicisitudes que
le presente la vida. Y éste es precisamente el problema, porque la inteligencia académica
no ofrece la menor preparacién para la multitud de dificultades —o de oportunidades—
a la que deberemos enfrentamos a lo largo de nuestra vida.” (p. 77)
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Lo anterior, tiene su explicacién si se parte desde la fisiologia cerebral, segiin Goleman
se puede indicar que el ser humano cuenta con dos cerebros y dos clases diferentes de inteli-
gencia: la inteligencia racional y la inteligencia emocional. Por esta razén, cuando se habla de
inteligencia no se puede partir solo del coeficiente intelectual, sino que se debe considerar la
inteligencia emocional, esto implica una adecuada complementacién entre el sistema limbico
y el neocortex, entre la amigdala y los 16bulos prefontales. Es decir, se requiere de la participa-
cién inteligente y arménica entre ambos, sélo asf se podra hablar con propiedad de inteligen-
cia emocional e intelectual.

Goleman define la inteligencia emocional como la capacidad de sentir, entender, contro-
lar y modificar los estados anfmicos propios y ajenos. La inteligencia emocional no consiste en
sofocar las emociones, sino més bien en saber dirigirlas y equilibrarlas.

“Mi principal interés estd precisamente centrado en estas «otras caracteristicas» a las
que hemos dado en llamar inteligencia emocional, caracteristicas como la capacidad
de motivarnos a nosotros mismos, de perseverar en el empefio a pesar de las posibles
frustraciones, de controlar los impulsos, de diferir las gratificaciones, de regular nuestros
propios estados de 4nimo, de evitar que la angustia interfiera con nuestras facultades
racionales y, por dltimo —pero no. por ello, menos importante—, la capacidad de em-
patizar y confiar en los demds.” (p. 75)

“Las personas que han desarrollado adecuadamente las habilidades emocionales suelen
sentirse mds satisfechas, son més eficaces y mds capaces de dominar los h4bitos mentales
que determinan la productividad. Quienes, por el contrario, no pueden controlar su
vida emocional, se debaten en constantes luchas internas que socavan su capacidad de
trabajo y les impiden pensar con la suficiente claridad.” (p. 25)

De ahi la importancia de la Inteligencia Emocional porque si esta se fortalece gran parte
de los conflictos y dificultades que se presentan en las organizaciones se verfan minimizadas
por una adecuada intervencién y solucién de las situaciones adversas. Ademas, que las perso-
nas emocionalmente estables generan estados de 4nimo optimistas y motivantes, tanto para
sf mismos, como para quienes los rodean, estas actitudes promueven ambientes laborales mas
sanos y alegres, consecuentemente favorece para una mayor disposicién a ser propositivo y a
comprometerse laboralmente.

Para lograr un desarrollo 6ptimo de la inteligencia emocional se requiere de una serie de
elementos que dan pie y fortalecen la capacidad de actuar con este tipo de inteligencia, estas
caracteristicas, cualidades o actitudes podrian llamarse las competencias emocionales que se
deben desarrollar, fortalecer y mantener a lo largo de la vida. En este caso Salovey parte de las
inteligencias personales de Gardner vy las organiza hasta llegar a abarcar cinco competencias
principales:

1. El conocimiento de las propias emociones: El conocimiento de uno mismo, es decir, la
capacidad de reconocer un sentimiento en el mismo momento en que aparece, constituye
la piedra angular de la inteligencia emocional. Por otro lado, la incapacidad de percibir
nuestros verdaderos sentimientos nos deja completamente a su merced. Las personas que
tienen una mayor certeza de sus emociones suelen dirigir mejor sus vidas, ya que tienen
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un conocimiento seguro de cudles son sus sentimientos reales, por ejemplo, a la hora de
decidir con quién casarse o qué profesién elegir.

La capacidad de controlar las emociones: La conciencia de uno mismo es una habilidad
bésica que nos permite controlar nuestros sentimientos y adecuarlos al momento. La ca-
pacidad de tranquilizarse a uno mismo, de desembarazarse de la ansiedad, de la tristeza, de
la irritabilidad exagerada y de las consecuencias que acarrea su ausencia. Las personas que
carecen de esta habilidad tienen que batallar constantemente con las tensiones desagra-
dables mientras que, por el contrario, quienes destacan en el ejercicio de esta capacidad se
recuperan mucho mds rdpidamente de los reveses y contratiempos de la vida.

La capacidad de motivarse uno mismo: El control de la vida emocional y su subordinacién
a un objetivo resulta esencial para espolear y mantener la atencién, la motivacién y la
creatividad. El autocontrol emocional —la capacidad de demorar la gratificacién y sofocar
la impulsividad— constituye un imponderable que subyace a todo logro. Y si somos capa-
ces de sumergimos en el estado de «flujo» estaremos mas capacitados para lograr resultados
sobresalientes en cualquier drea de la vida. Las personas que tienen esta habilidad suelen
ser mds productivas y eficaces en todas las empresas que acometen.

El reconocimiento de las emociones ajenas: La empatfa, otra capacidad que se asienta en
la conciencia emocional de uno mismo, constituye la «habilidad popular» fundamental. El
coste social de la falta de armonia emocional y las razones por las cuales la empatia puede
prender la llama del altruismo. Las personas empadticas suelen sintonizar con las sefiales
sociales sutiles que indican qué necesitan o qué quieren los demds y esta capacidad las
hace m4s aptas para el desempefio de vocaciones tales como las profesiones sanitarias, la
docencia, las ventas y la direccién de empresas.

Si las personas logran favorecer las competencias de conocer las emociones propias, la

capacidad de controlarlas, la capacidad de automotivarse, el reconocimiento de las emociones
ajenas (empatfa) y el control de las relaciones, en gran medida se proyectard como alguien
equilibrado y con altas expectativas de éxito y de calidad de vida, alguien inteligente emocio-
nalmente.

Es importante, clarificar el término emocién que en el sentido m4s literal, el Oxford En-

glish Dictionary la define como “agitacién o perturbacién de la mente; sentimiento; pasion;
cualquier estado mental vehemente o agitado”. Sin embargo, existen criterios encontrados
respecto a las que podrfan categorizarse como las emociones primarias, Goleman las categoriza
de la siguiente forma:

1. Ira: rabia, enojo, resentimiento, furia, exasperacién, indignacién, acritud, animosidad, irri-
tabilidad, hostilidad y, en caso extremo, odio y violencia.

2. Tristeza: afliccién, pena, desconsuelo, pesimismo, melancolia, autocompasién, soledad,
desaliento, desesperacién y. en caso patoldgico, depresién grave.

3. Miedo: ansiedad, aprensién, temor, preocupacién, consternacién, inquietud, desasosiego,
incertidumbre, nerviosismo, angustia, susto, terror y. en el caso de que sea psicopatolégico,
fobia y panico.
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4. Alegria: felicidad, gozo, tranquilidad, contento, beatitud, deleite, diversién, dignidad, pla-
cer sensual, estremecimiento, rapto, gratificacion, satisfaccién, euforia, capricho, éxtasis y.
en caso extremo, manfa.

5. Amor: aceptacioén, cordialidad, confianza, amabilidad, afinidad, devocién, adoracién, ena-
moramiento y dgape.

6. Sorpresa: sobresalto, asombro, desconcierto, admiracién.

7. Aversién: desprecio, desdén, displicencia, asco, antipatia, disgusto y repugnancia.

8. Vergiienza: culpa, perplejidad, desazén, remordimiento, humillacién, pesar y afliccién.

Como se puede apreciar las emociones pueden ser muy diversas y existen muchas otras ms,

incluso relacionadas con las anteriores, que pueden generar cambios, inclusive extremos, en la

forma de actuar o relacionarse de las personas. Es el manejo adecuado de esos cambios lo que
puede hacer la diferencia en un actuar inteligentemente emocional, o no.

Incluso Daniel Goleman proporciona una caracterizacién de los hombres y mujeres, que por

sus acciones reflejan una elevada inteligencia emocional, por lo tanto un mejor manejo de las

emociones:

Tabla 1. Caracterizacién de hombres y mujeres

Capacidad para comprometerse con las cau-
sas y las personas demis.

Suelen adoptar responsabilidades.
Mantienen una visién ética de la vida.

Son afables y carifiosos en sus relaciones.
Vida emocional rica y apropiada.

Se sienten a gusto consigo mismos, con sus
semejantes y con el universo social en que
viven.

HOMBRES MUJERES
= Socialmente equilibrados. *  Enérgicas.
Extrovertidos. Expresan sus sentimientos sin am-
Alegres. bages.
Poco predispuestos a la timidez y a rumiar sus Visién positiva de si misma.
preocupaciones. La vida siempre tiene sentido.

Abiertas y sociables.

Expresan sus sentimientos adecua-
damente.

Soportan bien la tension.

Su equilibrio social les permite ha-
cer rdpidamente nuevas amistades.
Se sienten a gusto consigo mismas.
Se muestran alegres, espontdneas y
abiertas.

Fuente: Ingrid Sanchex Alvarado

Con base en el cuadro anterior, se puede determinar que quienes logran desarrollar y
fortalecer su inteligencia emocional, logran ser personas alegres, comprometidas, satisfechas
y seguras, con un equilibrio en sus vidas que les permite estar bien con ellos mismos y conse-
cuentemente con quienes les rodean.

En este caso se desarrollara con especial énfasis la capacidad de conocimiento de las emo-
ciones propias y el reconocimiento de los sentimientos de los demds (empatia), que son los
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elementos sobre los cuales se sustenta la definicién de inteligencia emocional y que al favore-
cerlos serdn la base de un estado de bienestar integral de cada individuo, sin importar donde se
desarrollé, sea a nivel personal o a nivel profesional.

Sécrates plantea como uno de los principios de su filosofia la frase “condcete a ti mismo y
conocerds el universo”, esto da fundamento a lo que es la esencia o piedra angular de la inteli-
gencia emocional es empezar por darse cuenta de los propios sentimientos en el momento mis-
mo en que tienen lugar, no se trata de negarlos ni de evadirlos, es m4s bien lograr conciencia de
ellos y de uno mismo y no dejarse arrastrar en demasia por las emociones, es lograr mantenerse
neutro al mantener la atencién sobre uno mismo aun en medio de la m4s turbulenta agitacién
emocional. Es la capacidad de que a pesar de estar violentamente enojado con alguien, tener
aun en medio del enojo, la conciencia autorreflexiva de que se estd enojado (a) y que esto le
permita auto controlarse y no actuar en forma inadecuada.

Es fundamental tener claro que la templanza ante las emociones no busca reprimirlas o
censurarlas sino el equilibrio ante lo que se siente y la reaccién que se tiene ante ella, porque
cada sentimiento es valido y tiene su significado, y esto es importante para todo ser humano.

El hecho de mantener controladas las emociones angustiosas constituye la clave para el
bienestar emocional, las emociones demasiado intensas o que perduran m4s de lo necesario,
son contraproducentes para la estabilidad emocional.

Por lo que por medio de la inteligencia emocional se busca mantener un equilibrio, ante
los altibajos que presenta la vida misma. Es lograr la dosis adecuada entre las emociones nega-
tivas y las positivas lo que permite una sensacién de bienestar. El arte de calmarse a uno mismo
es una habilidad fundamental.

Lograr ser consciente de uno mismo y de sus propias emociones es la facultad que permite
lograr la empatia, que es la capacidad de ponerse en la posicién del otro, porque entre mas se
acepten las emociones personales mayores serdn las posibilidades de comprender los senti-
mientos de los demas.

Para captar las emociones de los dem4s se requiere la capacidad de observacién, princi-
palmente de los mensajes no verbales que las personas emiten, porque a diferencia de la mente
racional que se comunica verbalmente las emociones se manifiestan de un modo no verbal,
por lo que es importante prestar atencién al tono de voz, los gestos y a otras formas de comu-
nicacién no verbal. Es prestar atencién mas all4 del mensaje o las palabras y poner énfasis a la
forma en que se trasmite.

Al respecto, Goleman aporta lo siguiente:

“Asi pues, el requisito para llegar a controlar las emociones de los demds —para llegar
a dominar el arte de las relaciones— consiste en el desarrollo de dos habilidades emo-
cionales fundamentales: el autocontrol y la empatia. Es precisamente sobre la base del
autocontrol y la empatia sobre la que se desarrollan las «habilidades interpersonales».
Estas son las aptitudes sociales que garantizan la eficacia en el trato con los demds y cuya
falta conduce a la ineptitud social o al fracaso interpersonal reiterado. Y también es
precisamente la carencia de estas habilidades la causante de que hasta las personas inte-
lectualmente m4s brillantes fracasen en sus relaciones y resulten arrogantes, insensibles
y hasta odiosas. Estas habilidades sociales son las que nos permiten relacionarnos con
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los demds, movilizarles, inspirarles, persuadirles, influirles y tranquilizarles, en suma, en
el mundo de las relaciones.” (p. 190)

Todas las caracteristicas que refleja un individuo inteligente emocionalmente son esen-
ciales en el desempefio personal y profesional, en este caso, contribuyen enormemente para
que las labores de oficina se lleven a cabo en una forma arménica a nivel individual y a nivel
colectivo, y que favorece un mejor manejo de las emociones y especificamente las que pueden
provocar inestabilidad emocional, tal es el caso del estrés, lo que sin duda generard una mayor
eficacia en los procesos y sobre todo un mayor bienestar y satisfaccién en los profesionales.

El estrés

Sin lugar a dudas, una de las situaciones que ha tenido un gran incremento en los acele-
rados procesos de vida actuales, es el aumento del estrés y sobre todo las repercusiones que éste
tiene en la salud fisica, mental y emocional de quienes no logran hacer un manejo adecuado
del mismo.

En pricticamente todos los aspectos de la vida hay una dosis de estrés, en problemas de
irritabilidad, cuando se afrontan cambios, cuando se conoce a alguien, cuando se tiene un reto
o una nueva responsabilidad, en la vida diaria, en el trabajo, es parte de la vida, el problema se
presenta cuando los niveles de estrés se desbordan y se vuelven inmanejables, ya sea porque el
individuo no hace uso correcto de sus fortalezas o porque no tiene las suficientes.

Se puede decir que el estrés es necesario, ya que es lo que permite reaccionar ante situacio-
nes de peligro. Es un mecanismo de defensa que provoca en el organismo una accién cerebral
que busca proteger al individuo. El problema surge cuando los niveles de estrés sobrepasan
la capacidad de controlarlo y las reacciones que puede generar, por lo general no son las més
adecuadas.

En el caso del estrés referido al generado en ambientes laborales, se define como las noci-
vas reacciones fisicas y emocionales que ocurren cuando las exigencias del trabajo no igualan
las capacidades, los recursos, o las necesidades del trabajador. El estrés de trabajo puede llevar
a la mala salud. (NIOSH, 2009).

La Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) define al estrés laboral como enferme-
dad, peligro para las economias de los pafses industrializados y en vias de desarrollo. Resiente
la productividad, al afectar la salud fisica y mental de los trabajadores.”

Es por las afectaciones que puede generar que resulta necesario buscar alternativas para
hacer un manejo adecuado del estrés, y principalmente de las emociones que puede provocar.

En todo caso es importante saber ;Qué sucede en el organismo cuando se enfrenta a una
situacién estresante? En el siguiente esquema se muestra como se da el proceso a nivel cerebral
ante un suceso estresor hasta llegar a estimular la energfa necesaria para responder ante ese
evento.
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Energia necesaria Glandula pituitaria
para responder al [eerchra) segrega

estris adrenacorticotroping

Estimulo
amenazador o
estresante

Cerebro activa glindulas
hormonas (flas suprarrenales
catecolaminas, ef SEgregan un conjunto
cartisal, la prolacting, y de hormonas conocidas

los opidrens como esteroides,

Figura 1. Esquema: Proceso cerebral de reaccién ante el estrés

Con esto se refleja que no es una situacion meramente antojadiza el actuar ante el estrés,
realmente son reacciones a nivel cerebral que buscan auto protegerse, lo que si es importante
es minimizar el impacto a nivel integral en los individuos, y ademas, que no todo lo que sucede
alrededor afecte tanto como para sobrepasar la capacidad de controlar las emociones.

Es por esto que surge la posibilidad de especificar tipos de estrés, el que puede ser tremen-
damente negativo y el que puede ser hasta necesario.

Segin el psicologo Francisco Saitta, se han logrado determinar dos tipos de estrés: a) el
eutrés: cuando el organismo responde arménicamente respetando los pardmetros fisioldgicos y
psicolégicos de la persona, o sea cuando la energia de reaccién ante los estresores se consume
biolégicamente y fisicamente, estamos en presencia del denominado eutrés, o sea podemos de-
cir es el estrés “bueno”, el necesario para que podamos seguir desarrollandonos como personas.
b) El distrés: estamos en presencia de lo que se denomina distrés o estrés “perjudicial” cuando
el organismo no responde en forma suficiente a los estresores, o responde en forma exagerada,
ya sea en el plano biolégico, fisico o psicoldgico, no pudiendo consumirse el exceso de energia
desarrollada.

En las organizaciones son muy diversas las situaciones que pueden convertirse en estre-
sores para un funcionario y que le pueden provocar estrés laboral (distrés), entre ellas: el am-
biente laboral inadecuado, la sobrecarga de trabajo, la alteracién de los ritmos biolégicos,
las responsabilidades y decisiones muy importantes, la estimulacién lenta y mondtona, las
condiciones laborales inadecuadas, el estilo de direccién (jefaturas), entre otras. Esto en gran
medida cambiard de acuerdo con el tipo de empresa o institucion, el puesto que se desempefie,
las relaciones que se generan y el funcionario mismo.

Los estudios son multiples respecto a la afectacién del distrés en la salud, entre las prime-
ras sefiales se pueden mencionar: alteraciones de humor y de suefio, el estémago descompuesto
y el dolor de cabeza, y relaciones alteradas con la familia y los amigos. Estas consecuencias
tempranas del estrés en el trabajo son por lo general faciles de reconocer, sin embargo, cuando
se refiere a enfermedades crénicas se dificulta del proceso de deteccion, ya que éstas requieren
de mds tiempo para manifestarse, aunque si se ha encontrado una estrecha relacién con enfer-
medades cardiovasculares, afecciones musculo esqueléticas y afecciones psicoldgicas.
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Es por eso que es fundamental generar las acciones necesarias para evitar las consecuen-
cias del distrés, tanto a nivel personal como en el campo laboral, la OIT sostiene que: “las
empresas que ayuden a sus empleados a hacer frente al estrés y reorganicen con cuidado el
ambiente de trabajo, en funcién de las aptitudes y las aspiraciones humanas, tienen mas posi-
bilidades de lograr ventajas competitivas.”

Es en este punto donde la inteligencia emocional cobra particular importancia, como una
alternativa para lograr un manejo adecuado del estrés.

El estrés y la inteligencia emocional

Existen diversas posiciones y posibles explicaciones en cuanto al estrés, sus caracteristicas,
sintomas y consecuencias, una que ha cobrado relevancia y que para esta ponencia es la que
cobra mayor importancia es el hecho de que no todas las personas cuentan con los mismos
niveles de tolerancia ante el estrés pues se depende del repertorio conductual y del aprendizaje
emocional.

En el siguiente cuadro se muestran las caracteristicas en contraposicién de individuos que
son exitosos al manejar el estrés y los que por el contrario tienen serios problemas para lograrlo.

Tabla 2. Manejo del Estrés: Respondiendo de un modo emocionalmente inteligente a las
presiones del entorno

Individuos con habilidad desarrollada para Individuos con poca o nula capacidad para

manejar el estrés

manejar el estrés

Capaces de afrontar situaciones adversas y
estresantes sin resquebrajarse.

Se mantienen en calma a pesar de lo que
suceda a su alrededor.

No rehuyen o evaden el estrés lo enfrentan
en forma activa, centrandose en cémo su-
perar el problema, sin permitir que el mis-
mo los desborde.

El hecho de que pueden mantener la calma
¥y que rara vez se pongan ansiosos, les ahorra
un mayor desgaste emocional.

Saben cémo manejar situaciones perturba-
doras y desagradables, confiando en su ha-
bilidad sin ponerse nerviosos.

Se valen de su capacidad para escoger entre
diversas opciones de que deben hacer, por
lo que pueden generar diversas soluciones e
improvisar otras cuando es necesario.
Exhiben gran autodisciplina a pesar de las
dificultades pues saben que la constancia
les asegura el éxito.

Ansiedad incrementada, cuyos sintomas pue-
den ser irritabilidad, tensién, trastornos en el
suefio, concentracién pobre, indecisién.
Pobre autoconfianza; miedo y preocupaciones
acentuados.

Efectividad disminuida; desgaste emocional e
incrementos en los riesgos en su salud fisica
y mental.

Los mayores niveles de ansiedad en los que se
ven envueltos afectan su capacidad para to-
mar decisiones y poca confianza en sf mismas.
Se genera una sensacién de temor, que como
el miedo, es la mds poderosa de todas las
emociones, dando lugar a un circulo vicioso,
donde el miedo a fallar los lleva a fracasar (a
modo de profecia autocumplida).
Implementan acciones inefectivas y compor-
tamientos erraticos, que terminan por refor-
zar el patrén de pensamiento que los lleva a
desconfiar de sus propias habilidades retroali-
mentando asf su ansiedad que les “confirma”
su incapacidad para alcanzar el éxito.

Fuente: Base tedrica: Aquino, Alberto. 2003
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Si se toma como referencia la informacién anterior gran parte de la clave del éxito para
manejar adecuadamente el estrés est4 relacionado con la inteligencia emocional.
Goleman (1996) se refiere a la Inteligencia Emocional como:

“Una aptitud clave para dominar los impulsos consiste en conocer la diferencia entre
los sentimientos y las acciones y en aprender a adoptar mejores decisiones emocionales,
controlando el impulso de actuar e identificando las distintas alternativas de accién y
sus posibles consecuencias. Muchas de estas habilidades son marcadamente interperso-
nales: la capacidad de interpretar adecuadamente los signos emocionales y sociales, la de
escuchar, de resistirse a las influencias negativas, de asumir la perspectiva de los demads
y de comprender la conducta que resulte m4s apropiada a una determinada situacién.”

(p. 394)

Cada individuo tiene formas inteligentes emocionalmente para lograr disminuir los ni-
veles de estrés, entre las que se pueden mencionar y recomendar: tener pasatiempos, practicar
ejercicios o algin deporte, salir de paseo, el reir, la musica, el yoga, diferentes métodos de rela-
jacién, una adecuada alimentacién, medicina alternativa, entre muchas otras opciones que se
pueden encontrar, lo importante es determinar cudl es la que satisface los gustos e intereses de
cada persona, y sobre todo darse el tiempo necesario y oportuno para regalarse la oportunidad
de mejorar la calidad de vida.

Es por eso el interés de promover acciones enfocadas al favorecimiento y fortalecimiento
de la inteligencia emocional en las organizaciones, como una forma de vida que permite con-
trarrestar los miltiples cambios y las constantes presiones que se presentan en la vida diaria.
De manera que permita un reconocimiento de las emociones propias, alternativas para contro-
larlas y sin dejar de lado el respetar y cuidar las emociones de los demas.

Ademids, que cuando se actda en una forma inteligente emocionalmente, se tiende a
minimizar las situaciones que provocan un estrés negativo, es decir, la persona no permite que
su bienestar y equilibrio se vea afectado. Por lo que sin llegar al punto de reprimir emociones,
que de eso no se trata, si se puede lograr controlar las reacciones que surgen ante las diversas
emociones.

Conclusiones

Para lograr un manejo adecuado del estrés por medio de la inteligencia emocional es fun-
damental identificar las emociones propias, controlarlas sin pretender reprimirlas, determinar
lo que se encuentra detras de un sentimiento (por ejemplo, el dolor que desencadena el enojo),
aprender y poner en prictica diversas formas para manejar la ansiedad, el enojo y la tristeza.

La empatia, ese ponerse en los pies del otro pero realmente comprendiéndolo, es una
de las claves para favorecer un mejor manejo del estrés. Es una habilidad social e inteligente
emocionalmente, que requiere la comprensién de los sentimientos de los demads, lo que ademas
implica entender su punto de vista y ante todo respetar las diferencias individuales en el modo
en que las personas experimentan los sentimientos.

Las relaciones sociales que se establezcan en una forma sana también constituyen un
punto muy importante, se requiere aprender a escuchar y a preguntar, diferenciar entre lo que
alguien dice y hace y nuestras propias reacciones y juicios, aprender a ser afirmativo, positivo
y asertivo (en lugar de enojado o pasivo), ademds, adiestrarse en las artes de la cooperacion, la
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resolucién de conflictos y la negociacién de compromisos.

Es fundamental, tener claridad en qué alternativas se pueden manejar a nivel particular
para minimizar el impacto del estrés negativo en la vida diaria. Es saber reconocer la preferen-
cia por distraerse y relajarse con mdsica, o saliendo de paseo, es tener la capacidad de tomar
decisiones en funcién de si mismo y que consecuentemente contribuirdn e influirdn positiva-
mente en las personas que estdn alrededor.

Sin duda la inteligencia emocional es una alternativa que cuando se promueve y fortalece
en las personas se convierte en una opcién que permite el manejo adecuado del estrés y por lo
tanto, favorece el bienestar, una mejor calidad de vida, el equilibrio emocional, laboral y per-
sonal que le permita a cada individuo sentirse feliz y satisfecho en su trabajo y principalmente
con su vida.
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ADMINISTRACION

DEL TIEMPO ENTRE LA
LUSION DEL CONTROL Y
A ELIMINACION DE LA
NCERTIDUMBRE

MBA. Marly Yisette Alfaro Salas
MBA. Luis Diego Salas

Introduccién

Posiblemente el tiempo ha sido uno de los conceptos que la humanidad en practicamente
todo el quehacer cientifico, estético e intelectual ha abordado frecuentemente. Sea que se
perciba el tiempo como Ley Natural, principio que gobierna nuestra vida, o bien, como mal
necesario contra el que tenemos que combatir.

Con el advenimiento del “informacionalismo” como forma de organizacién social, las co-
ordenadas espacio-temporales han sufrido importantes procesos de redefinicion. Dicho de otra
forma, el conocimiento como mercancia ha demandado nuevas formas de transmisién de la
informacién que han provocado que el tiempo sufra cambios con respecto a cémo lo viven los
individuos. Por ejemplo, la comunicacién en tiempo real ocurre de manera simultdnea inde-
pendientemente de las diferencias de horario en las que se encuentren los sujetos en latitudes
disimiles en el planeta. Al igual, las entidades bancarias en la mayor parte del mundo tienen
la posibilidad de hacer operaciones en linea independiente de las diferencias temporales en los
paises.

Por tal motivo, resulta claro que en el campo de los recursos humanos de las empresas es
clave el abordaje de esta drea, tanto para el mejoramiento de los procesos de gestién de opera-
ciones asi como para que los y las empleadas puedan tener un mayor equilibrio en el balance
de los espacios familiares, laborales y personales.

Acercamiento conceptual bésic

Al ser uno de los temas que ha preocupado a muchas personas existen diferentes defini-
ciones de lo que este significa. Algunos lo definen como la magnitud fisica que mide la duracion
0 separacion de acontecimientos sujetos a cambio. Wikipedia (2009. Consultado el 25 de mayo
de 2009 en el sitio web http://es.wikipedia.org/wiki/Tiempo fuente consultada el 25 de Mayo
de 2009.
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Oftros insisten en que este puede ser abordado como un proceso continuo en el cual suce-
den eventos que vienen del pasado, pasan por el presente y van hacia el futuro (Cazen, 2009,
p. 03).

Sin embargo, existen al menos tres dreas que interesa destacar por las implicaciones que
tienen para el desarrollo de procesos concretos en la vida cotidiana. El primero de ellos es el
tiempo como construccién mental.

Tiempo como construccién mental

Algunos niegan la existencia del tiempo como elemento externo m4s all4 de la voluntad
humana. Por ejemplo, las reflexiones de Agustin de Hipona en su libro Ciudad de Dios trazan
una ruta que lleva a la argumentacién de que el tiempo tiene existencia a nivel mental, por
lo tanto es una construccién racional del ser humano para el ordenamiento del espacio y los
eventos.

Hoy en dia desde la fisica también Ferenc Krausz sostiene ideas similares. Este ha podido
cronometrar los intervalos de tiempo mds cortos jamds observados. Ha logrado, mediante la
utilizacién de ldser para la medicién, detectar la presencia de breves saltos cudnticos de los
electrones dentro de los 4tomos que resultan desde la l6gica tradicional del tiempo simple-
mente irracionales.

Ya las Teorfas de la Relatividad Especial y General de Einstein derrumbaron la idea del
tiempo como una constante universal. Con esto se planteaba que ni el pasado, ni el presente ni
el futuro tenfan existencia absoluta. M4s tarde Wheeler y DeWitt, desarrollaron una ecuacién
que daba la posibilidad tedrica para la unificacién de la relatividad y la mecénica cudntica.
Pero la ecuacién de Wheeler-DeWitt siempre ha sido controvertida, en parte debido a que
afiade otro, si cabe, giro atin mas desconcertante a nuestra comprensién del tiempo.

No obstante, pese a los adelantos o discusiones desde la fisica, sin duda alguna el tiempo
tiene implicaciones fundamentales en lo que somos y en lo que hacemos, sobre todo porque
constituye un principio fundamental de ordenamiento de la vida cotidiana.

Tiempo como ordenador de la vida

Algunos autores hacen la distincién del tiempo absoluto y relativo. Con respecto al pri-
mero establecen el ordenamiento y la aceptacién de pardmetros de medicién concretos me-
diante los cuales se organizan las acciones de los sujetos. Distinguen de este, el tiempo relativo,
entendido como la interiorizacién de los procesos de vida en un continuo existencial que es
temporal pero que no se rige por los patrones del tiempo absoluto.

Obviamente, que con respecto a la primera caracterizacién tiempo, se puede establecer
que al darse la interaccién de sujetos en un contexto espacial similar, la construccién del
tiempo absoluto es de caracter intersubjetivo (Berger and Luckmann, 1966, p.127:), en la
medida de que los seres humanos establecemos convenciones y acuerdos que van mas all4 de
la voluntad individual.

La idea de que el tiempo social pueda ser controlado, viene por la propia evolucién del
concepto a lo largo de la historia, pero es posible ubicarlo especificamente en la Revolucién
industrial. Hubo un traslado importante de la visién militar del tiempo (en el sentido de que
éste era un aspecto fundamental que tenia que ser considerado en la elaboracién de estrategias
de expansién y ataque) a la visién industrial y empresarial.
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Esto marcé la introduccién del establecimiento de jornadas de trabajo y ademas del esta-
blecimiento de salarios para retribuir el tiempo. Es donde este comienza a convertirse también
en un mecanismo que pretende el control en vista del valor de cambio que adquiere el tiempo
en virtud de salario. El factor de produccién trabajo, se retribuye a partir de unidades de tiem-
po, por lo cual este debe ser controlado para sacar la maxima posibilidad de produccién por
hora hombre.

Estas premisas generales de ordenamiento del tiempo, dejan percibir un elemento de ca-
racter medular, como lo es, que este aspecto tiene implicaciones en todo lo que somos. Es decir,
para que cada uno defina lo que es, debe realizar inversiones de tiempo especificas en una u
otra alternativa de accién, a los cuales se atribuyen distintos niveles de esfuerzo que tienen un
equivalente en términos monetarios por unidad de tiempo.

El tiempo como recurso

Si se acepta como vilida la premisa planteada anteriormente sobre el valor de uso y de
cambio del tiempo, es claro que nace la idea de este como un recurso que puede ser utilizado y
consumido y sobre el cual existe un precio concreto definido por pardmetros de mercado.

Si es un recurso, es de tipo agotable ya que inevitablemente de se utilice o no, se consu-
mird.

En otras palabras, lo que le da sentido al tiempo como recurso se encuentra asociado di-
rectamente a los eventos que se desarrollen o no. Esto es clave, porque entonces, la unidad de
tiempo en su administracién no son los segundos, los minutos o las horas, sino los eventos que
puedan ser desarrollados conforme este transcurre.

Esto abre la posibilidad de una administracién del tiempo de manera indirecta, ya que no
se incide o se controla directamente el tiempo sino se puede afectar este a partir de un proceso
de planificacién de eventos claro que contribuya a mejorar la eficiencia y eficacia.

Tomando estos elementos entonces, puede ser parte de las acciones de gerencia la admi-
nistracién de eventos que incidan estratégicamente en la productividad de la unidad bésica de
produccién.

Uno de los retos fundamentales entonces, en este campo es tanto la gerencia como la
planeacién intencional, sostenida y estratégica de los eventos, de cara a una mayor posibilidad
de incidencia de la administracién en las consecuencias de la estrategia de articulacién de
eventos en la empresa.

Como se presenta en el siguiente mapa conceptual, es posible observar hasta el momento
que:
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Figura 1: Mapa conceptual: Resumen de contenidos
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La administracién del tiempo

Como se ha observado anteriormente, la posibilidad de administracién del tiempo, es
indirecta, en la medida en que son los eventos que se realizan en una unidad productiva, los
que pueden ser transformados.

Es a partir de esta premisa, donde es posible determinar la existencia de una relacion
importante entre la posibilidad de su administracion y la cultura organizacional de la empresa.

De tal forma, que es necesario visualizar algunos de los principales factores individuales y
colectivos que pueden incidir favorable o desfavorablemente en una gestion de los eventos en
la empresa o la oficina.
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La visualizacién de tales factores, no solamente tienen relacién con “la salud mental” y
la armonia de la empresa, sino que claramente, tiene la posibilidad de afectar la estructura de
costos de operaciones de cada una de las actividades que se realizan. Es por ello, que han sido
muchisimas las referencias empiricas que comprueban la premisa de que una mejor administra-
cién del tiempo disminuye los costos y ademds aumenta la eficacia.

Los factores individuales ligados a la administracién del tiempo

Un elemento que es necesario mencionar desde el inicio, es que resulta bastante dificil
pensar en la idea de que las personas pierdan el tiempo a propésito, sobre todo en un contexto
coyuntural como el actual de crisis, que se ve reflejada claramente en el entorno empresarial
en indicadores tales como recorte de personal, reasignacién de funciones e inestabilidad del
empleo, junto con pardmetros altos de rotacién.

No obstante, es claro las personas en los entornos laborales suelen perder el tiempo. ;A qué
responde el fenémeno en su nivel individual? Pueden mencionarse tres aspectos que parecen
altamente significativos:

La presencia de malos habitos

Algunos expertos en investigaciones a lo largo del mundo, han podido determinar en las din4-
micas de oficina y de empresa, algunos hébitos frecuentes en los que se suele perder el tiempo
productivo. Estos son algunos de ellos:

1. Charlas de café

2. Quejas

3. Interrupciones

4, Aburrimiento.

5. Preocupacién

6. Enojos

7. Demasiadas horas de suefio
8. Insuficientes horas de suefio
9. Viajes

10.  Teléfono

11. Impuntualidad

12.  Estimulos externos

13.  Email

14.  Stress

15. Desconcentracién

16. Lo hago porque me gusta
17.  Temor a decir no y a elegir
18.  Vagancia

A la hora de perder el tiempo, los individuos suelen ubicarse en distintos niveles que han
podido ser clasificados:
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Figura 2: En que se pierde el tiempo de acuerdo con la ubicacién de individuos

Pregunta clave:

En qué nivel
, . . P estoy...?
1 iHacerme Nivel 0. Me siento una victima del entorno... No puedo
cargo! cambiar nada... Solo sobrevivo...
Definir Nivel 1. Me siento con capacidad de hacer cosas... iPero
I A donde y P‘?r alin no tengo objetivos...! Sobrevivo...
donde ir
PLAN
MACRO Nivel 2. Tengo objetivos pero los olvido
continuamente... Y cuando los recuerdo me quejo... inconscienci
iArrancar! Nivel 3. Tengo objetivos pero los postergo
II continuamente... Quiero vivir...!
iAvanzar!
I Verificando y Nivel 4. Tengo objetivos e intento realizarlos... Pero
ajustando siento que no me alcanza el tiempo... ilntento vivir...!
continuamente el
destino y el camino.
Nivel 5. Tengo objetivos y los realizo... Pero siento que
podria ser mas eficiente... iQuiero vivir mejor...! o
concienci

Como puede observarse, los hdbitos que se desarrollan para la pérdida de tiempo en la ofi-
cina son parte de la cotidianidad y, ademds aceptados por los empleados. Se requiere un cambio
de actitud es decir, mayor autoestima individual para aumentar la productividad de la empresa.
Alcanzar esta autoestima pasa necesariamente por reconocer la posibilidad de protagonismo
en la cotidianidad de la oficina.

La ausencia de una légica de priorizacién

Dentro de los patrones cldsicos de enfoques de direccién se ha promocionado muchisimo
que el buen empleado es el que puede seguir 6rdenes precisas. Esto pasa la factura actualmente
cuando a los y las colaboradoras no solamente se les demanda eso, sino también el desarrollo
de iniciativa, toma de decisiones y sobre todo la posibilidad de priorizar.

Esta situacién empeora cuando las empresas carecen de un plan de accién que ordene
jerdrquicamente los objetivos empresariales y, ademds, cuando no existen mecanismos de di-
reccién efectivos para la rendicién de cuentas sobre el proceso. La gran dificultad de esta
situacién en las empresas, es cuando el empleado desconoce los procesos operativos concretos:
la diferencia existente entre lo urgente y lo prioritario. Es claro que en unidades productivas
se dan eventos que deben resolverse de forma urgente pero para la operacién conjunta no se
establecen cambios significativos el hecho de que no le dé accién inmediatamente.

De acuerdo con la publicacién, los Siete Habitos de la Gente Altamente Eficaz Stephen
Covey Ph. D existe la posibilidad de aprender a priorizar, para esto, se ha estructurado una ma-
triz que aunque sencilla, permite que el empleado pueda incidir significativamente en él cémo
observa y gestiona sus acciones:
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Figura 3. Matriz de administracién del tiempo.

.\I,.. * Preparaciones contra reloj *= Preparacion
L = Crisis = Planificacion
g = Asunto critico = Creacidén de relaciones
T significativas
A = Aprendizaje
: * Recreacién verdadera
E
= Interrupciones = Trivialidades
g * Algunas llamadas * Algunas llamadas
= Contestar mensajes = Desperdiciadores de tiempo
' ﬁ_lree'i;rvéar:::&s * Conductas evasivas que
M - Algunas reuniones distraen de la tarea
P = Mensajes electrénicos
o * Muchas actividades irrelevantes
$ populares = Exceso de TV
: URGENTE NO URGENTE

Como puede observarse existen cuatro cuadrantes que clasifican las acciones de acuerdo
aniveles de importancia y urgencia. La puesta en prictica de esta matriz a nivel individual por
parte de cada empleado podria generar el inicio de la ruta en los estadios planteados por Huber
y propiciar que del ejercicio individual pudiera pasarse a la gestién de empresa en este campo
de forma colectiva.

Escuela

La internalizacién de estereotipos sobre el tiempo

Ademis de los dos aspectos sefialados anteriormente, existe un problema radical que se
encuentra relacionada con la internalizacién de ciertas ideas existentes sobre el manejo del
tiempo en las empresas.

Algunas de las ideas equivocadas, segtin la Camara Nacional de Consultores de Nuevo
Leén, México, existen a nivel individual sobre el tiempo son:

Las decisiones lentas y demoradas son mejores.
Quien tiene mucho trabajo es m4s productivo.
El tiempo estd en contra nuestra.

No hay tiempo suficiente.

Qué rapido se ha ido el tiempo.

UL - W —

Asimismo, indican que la internalizacién de estos estereotipos genera la aparicién de
incertidumbre en cada uno de los aspectos que pueda desarrollar una persona. La forma de
atacar estos se encuentra orientada al reconocimiento de aspectos fundamentales del tiempo,

tales como:

1. Las mejores decisiones son las que se planean, se evaldan, se ejecutan y se controlan
2. El m4s productivo es el que es m4s eficiente y eficaz

3. El tiempo esta de nuestro lado. Cuando lo organizamos

4. Todos contamos con el mismo tiempo

5. El tiempo se queda, nosotros nos vamos
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Los factores colectivos ligados a la administracion del tiempo

Se ha observado hasta el momento, cémo la idea del control del tiempo es una ilusién
pensada desde una légica idealista que plantea la posibilidad final del control total del empleado.

Existen una serie de medidas que pueden ser aplicadas individualmente para dar una ade-
cuada administracién y con ello aumentar la eficiencia y la eficacia en el buen servicio. Pero,
;c6mo reducir los niveles de incertidumbre que generan la no gestién del tiempo dentro de la
organizacién!

A nivel colectivo, se hace necesaria una gestién de gerencia que posibilite el trabajo en
equipo. La asignacién de responsabilidades individuales deben estar interconectadas con las
metas estratégicas para favorecer la adquisicién de compromiso empresarial.

Conclusiones

La administracién del tiempo introduce una serie de cuestionamientos sobre la forma en
la cual se aborda, a nivel prictico, la gestién de los recursos humanos. El tiempo, nace de la
ilusién del control total del empleado como recurso mas que como colaborador. Esta premisa
ha tenido consecuencias desastrosas en la forma en la que se construye la cultura cotidiana en
la oficina. Dentro de la gestién de la administracién del tiempo, resulta medular la identifica-
cién de los estereotipos y su relacién con la calidad, la clarificacién de los malos habitos en los
contextos cotidianos de la empresa.

Resulta fundamental que las empresas introduzcan como un eje transversal de accién de
la organizacién la administracién efectiva del tiempo en lugar de asegurar el control, ayudar4 a
la eliminacién de la incertidumbre mediante acciones preventivas estratégicas.
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TECNICAS ACTUALES DE
GESTION DE OFICINA: UN
ENFOQUE GERENCIAL

MGPP. Leonardo Salas Quirds

Introduccién

La ciencia de la Administracién es realmente nueva. Fue a inicios del siglo pasado, cuan-
do reconocidos autores como Taylor y Fayol, dieron inicio a la construccién de las teorfas
administrativas. Es asi que surge la Administracién Cientifica, la Teorfa Cldsica, la Teorfa de
la Burocracia.

En estas teorias se enfatizaba, por un lado, la disminucién del costo de llevar a cabo las ta-
reas de la organizacién utilizando primero la divisién pormenorizada de las tareas en conjunto
con la medicién exhaustiva en tiempos y movimientos y los aspectos fisicos como elemento
central de contratacion; por otro lado, la autoridad, la disciplina, la jerarquia, la departamen-
talizacién, las reglas, las comunicaciones formales, la impersonalidad...

Fue hasta 1950, en adelante, que las teorfas administrativas consideraron los aspectos del
comportamiento como factores relevantes e indispensables en las actividades y funciones que
se llevaban a cabo en las organizaciones. Asi surgen las teorfas enfocadas en las personas en
paralelo con el desarrollo de las mds antiguas, evolucionando en ese momento hacia lo “neo”
de los cientificos y cldsicos dichos anteriormente.

Por tanto, para mediados del siglo XX, las nuevas teorfas se enfocaron en las personas, los
grupos, la organizacion informal, los aportes de la psicologia y la sociologia, el poder, la con-
fianza, la motivacién, el liderazgo, la comunicacién, otros.

Posteriormente, en la dltima parte de este breve recuento, aparece en los noventa y hasta
la actualidad las teorfas administrativas relacionadas con la tecnologia, los servicios, la contin-
gencia, los cambios acelerados, la incertidumbre y el énfasis en el binomio eficiencia-eficacia.
Esto lleva a que se priorice factores como la productividad, la calidad, la competencia, el en-
torno, el enfoque hacia el cliente y el discurso sobre globalizacién.

En la actualidad se puede encontrar mdltiples herramientas aplicadas a la gestién de las
organizaciones. Lo que propusieron los primeros autores a inicios del siglo pasado y los mas
recientes aportes en las teorfas administrativas aparecen muchas veces mezclados, con ingre-
dientes mds o ingredientes menos pero la columna vertebral de los diferentes enfoques sigue
estando presente.
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Dentro de este conjunto de nuevas teorfas, es importante resaltar algunas de las que en la
actualidad tienen mayor aplicacién. Siguiendo el enfoque que brinda Jofré (1999), se puede
mencionar el Empowerment, el Downsizing, Calidad Total, el Benchmarking, la Reingenierfa,
y la Planificacién Estratégica, los cuales se describen brevemente a continuacién:

Empowerment y Organizaciones Inteligentes:

Aunque no es el término mas adecuado, se puede traducir como “empoderamiento”; sin
embargo, para aclarar mejor el concepto, se puede decir que esta herramienta lo que busca es dar-
le poder a la organizacién incentivando la cooperacién, la participacién y el trabajo en equipo.

También el empowerment se relaciona con las Learning Organization, es decir, las Orga-
nizaciones Inteligentes. Estas son aquellas que tienen la capacidad de aprender continuamen-
te, no sélo por su gran capacidad de localizar y seleccionar informacién, sino porque produce
conocimiento gracias a los medios que tiene para reconocer introspectivamente el aprendizaje
de sus vivencias, “piensa” como organismo vivo que es, involucra a todos sus “6rganos” en los
procesos que lleva a cabo y eso le permite tener un mejoramiento continuo.

Downsizing y Rightsizing:

El Downsizing es reduccién del tamafio de la organizacién; mas especificamente, dismi-
nucién del ndmero de empleados que tiene. Esta reduccién viene impulsada por el deseo de
obtener un desempefio significativo, es decir, un aumento notable en su rendimiento. Por lo
general, se recurre al Downsizing como medida de emergencia ante las crisis, y es por eso que
se ve los despidos masivos en las organizaciones.

En la coyuntura actual donde debajo de cualquier piedra que se levante aparecen crisis,
no sélo de empresas automovilisticas, bancarias o de seguros, por mencionar algunas, sino tam-
bién de paises en general, esta herramienta de despido masivo es una de las que est4 siendo m4s
utilizada para disminuir costos y lograr salir a flote. Como ejemplo de lo anterior, en Estados
Unidos se ha eliminado casi 700 mil empleos en las dltimas semanas.

Al reducir personal, una de las variables que tiene el downsizing es contratar cierto tipo
de servicios a proveedores externos, como por ejemplo limpieza, mantenimiento de equipos,
etc. A esta alternativa se le conoce como Outsourcing y es también de las que se est4 utilizando
mds frecuentemente en los Gltimos afios.

Otro término que indica Jofré (1999) es el de Rightsizing, es decir, el tamafio correcto
que debe tener una organizacién. Viene a ser una versién mas light y menos dolorosa que el
Downsizing, ademds que permite una mayor planificacién sobre el nimero de recursos huma-
nos que se puede tener.

Calidad total y sistemas ISO:

Para hablar de esta herramienta, primero habria que mencionar que calidad es la propie-
dad o conjunto de propiedades que tiene un producto o servicio y que le permiten compararse
con otro de su misma especie.

En el caso de Calidad Total, concepto acufiado por Deming, significa en primer lugar
un producto o servicio a un costo bajo. En segundo lugar, que este sea confiable, es decir, que
resuelva las necesidades de sus clientes, que les brinde satisfaccién. Y en tercer lugar, que se
encuentre en constante innovacién para seguir manteniendo esa propiedad o conjunto de
propiedades.
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Se relaciona la Calidad Total con las Normas ISO (Organizacién Internacional para la
Normalizacién, por sus siglas en inglés) pues estas brindan estdndares de calidad en partes,
componentes, caracteristicas que tiene un producto o servicio y asf garantiza que puede satis-
facer las necesidades de aquellos que los usan.

Dentro de las normas ISO hay toda una categorizacién y nomenclaturas segin sea el tipo
de producto, servicio o industria de la que se trate. Vale decir que muchas organizaciones, pu-
blicas y privadas, se esfuerzan en la actualidad por obtener una certificacién de acuerdo a las
ISO, para lo cual en cada pais hay algiin organismo calificador que se encarga de esto.

Benchmarking:

Esta es una herramienta que, aunque no se conozca, es muy aplicada en muchos campos
de la vida. Sin embargo, lo valioso de ella es que logré sistematizar los diferentes elementos,
fases y factores, dentro de una visién de proceso, de la captacién de procedimientos, estrate-
gias y técnicas exitosas que han realizado otras organizaciones para poder obtener de ellas ese
conocimiento.

Es decir, el Benchmarking logra obtener lo esencial de las ideas y practicas consideradas
de éxito para poder compararlas, adaptarlas a la realidad de cada organizacién segin su contex-
to y entorno y finalmente, ponerlas en practica como una herramienta propia.

Por eso se decfa al inicio de la descripcién que esta herramienta se aplica en muchos mo-
mentos y casi sin darnos cuenta. Es, dicho de manera coloquial, copiar, lo que hizo otro para
ver si le sirve a la organizacién en la que estemos.

Reingenieria:

Una de las herramientas que en su lanzamiento provocaron mayor revolucion y segui-
dores. Lo propuesto por Hammer y Champy a mediados de los noventa tuvo muchos fans. Su
libro se agot6 rdpidamente y la Reingenieria era la moda entre los administradores.

La definicién que propusieron de un redisefio radical de procesos que permita obtener
resultados dramdticos en el desempefio encanté a muchos. Empresas, gobiernos, docentes,
hablaban de las bondades de la reingenierfa.

Sin embargo, meses después los mismos autores tuvieron que reconocer que habfan olvi-
dado algo fundamental en su teorfa: al ser humano. Se enfocaron tanto en los procesos de la
organizacién que dejaron de lado al ser que hace posible y participa en ellos.

No obstante lo anterior, la Reingenieria sigue siendo hoy un referente obligatorio para
cualquier modificacién de procesos de una organizacién.

Planificacion estratégica:

La planificacién, anteriormente muy criticada, vino a convertirse en un elemento central
del proceso administrativo. Ella se define como el proceso por el cual una organizacién define
su objetivo fundamental a largo plazo, selecciona las mejores alternativas, conoce su contexto
y desarrolla estrategias competitivas con puntos de control criticos.

Esta teorfa ha hecho que saber planificar estratégicamente y mds especificamente, ser un
estratega, sea algo sumamente deseable en las caracteristicas requeridas de cualquier adminis-
trador o gerente de alguna organizacién.

La Planificacién estratégica no se centra en prever todos los problemas, pero si propone
que al tener buena informacién, una lectura adecuada del entorno (competidores, proveedo-
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res, regulaciones, etc.) y una visién clara sobre los procesos que se requiere para llegar a los
resultados deseados, es mas facil tener opciones o caminos alternos para llegar a la meta de la
organizacion.

Esta herramienta reflexiona sobre la Visién — Misién de la organizacién, su estrategia,
objetivos, ticticas y los valores de su cultura, de modo que responda a lo que quiere ser, hacer
y tener, junto con lo que necesita y la forma en la que lo va a hacer, teniendo claro lo que es.

Luego de este repaso por las principales herramientas modernas en la gestién, vale la pena
hacer una reflexién sobre ;por qué si existen estas y otras herramientas en la actualidad, se
sigue teniendo bloqueos o problemas sin resolver en las organizaciones?

Uno de los principales problemas que se tiene es tener muchas herramientas de gestién
sin saber cudl aplicar a una situacién en particular. O bien, se conoce solamente una y se anda
aplicando esa a todo, es decir, “el que sélo tiene un martillo anda viendo clavos en todo lado”.

Otro problema muy frecuente es que se toman decisiones sobre herramientas de gestién
en los altos niveles de la organizacién sin considerar otros niveles, o bien, surgen ideas o ini-
ciativas en los niveles operativos y medios y no gozan de respaldo gerencial. En cualquier caso,
ambas situaciones estdn condenadas al fracaso.

Esto hace que al aplicar una herramienta, hay casos en los que termina siendo “tragada”
por la organizacién; otros en que algo se hizo y qued6 un leve recuerdo de aquella herramienta,
o bien, situaciones que fueron un espacio entretenido y que terminé en un informe archivado.

Sin duda, otra dificultad que presenta la gestién es la falta de liderazgo y poco sentido
comin de los decisores. Ya es conocido que no todo el que tiene un puesto de autoridad goza
de capacidades de lider, es decir, tendr4 la facultad legal para dar 6rdenes, pero esas érdenes
no serdn ejecutadas eficazmente porque el receptor de ellas no tendr4 la motivacién que debe
transmitir todo liderazgo.

La falta de recursos es un bloqueo sumamente comin que tienen las herramientas de ges-
tién. Existe la voluntad, la disposicién, la capacidad del personal pero es muy costoso llevar a
cabo el cambio. Esto produce que los resultados netos sean poco relevantes y desincentivan al
personal a involucrarse en otra situacién de cambio.

Ahora bien, si se tiene los recursos, el personal, la disposicién, etc., ;qué otro bloqueo se
puede presentar?! Se puede presentar tres situaciones, primero, la falta de seguimiento por parte
de los responsables de la herramienta; segundo, la comunicacién inadecuada o insuficiente al
personal y figuras clave de la organizacién; y tercero, la cotidianeidad, es decir, la herramienta
pierde sorpresa, deja de ser innovadora y como una planta sin agua, se reseca y muere.

Las herramientas deben complementarse con diferentes estrategias. Algunas de ellas son:

1. Innovar: crear productos y servicios nuevos y superiores.

2. Integracién horizontal: adquirir o fusionarse con otra organizacién similar en objetivos,
productos o servicios.

3. Integracion vertical: generar una red interna de suministros o acercarse al usuario final.

4. Joint venture: hacer equipo con otra organizacién para desarrollar un nuevo producto
0 servicio.

5. Diversificacién: fusién con otra organizacién que permita equilibrar nuestras fortalezas
y debilidades.

6. Atrincheramiento: desacelerar la organizacién para reversar tendencias negativas.
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7. Desistimiento y liquidacién: vender parcial o totalmente la organizacién.

8.  Ahorabien, las estrategias pueden ser muy buenas pero esto no significa que puedan caer
en trampas que ellas mismas se ponen. Aquf se muestra algunas de ellas.

9. Cuanto més grande mejor

10.  Extenderse mucho debilita

11.  Estancarse en el medio

12.  No orientarse hacia el usuario

13.  Cuanto mds econémico mejor

14.  Subestimar o desconocer la competencia
15.  Sino se ha roto no hay que repararlo

16. Lo que no sepan no les afectard

17. Comunicacién falseada

18. La elocuencia lo es todo

19. No aumentar la exigencia

20.  Detenerse en las cifras

21.  Un buen deportista puede hacer cualquier deporte
22.  Pardlisis del analisis

23.  Pasar por alto la cultura organizacional

Escuela

Entonces, tomando en cuenta lo anterior ;qué es necesario hacer para que las cosas cami-
nen mejor?. Tal como se puede deducir, no existe una sola herramienta que brinde por sf misma
la solucién a los problemas de gestién en la organizacién. Tampoco depende de un individuo
que con liderazgo trate de resolver las cosas.

No es con mas controles y sanciones que las organizaciones mejorardn y mucho menos
con una libertad sin limites ni orientaciones para que los empleados hagan lo que quieran.

Es decir, no hay garantias, no hay recetas ni férmulas magicas. Se requiere de buen sentido
comin, mucha informacién y demasiada paciencia, aunada a una serie de condiciones:

1. Que la gestién en la organizacién se haga sabiendo que es un proceso dindmico, es decir
continuo, en constante planificacién, revisién y modificacién.

2. Que los cambios se realicen de manera planificada y con diagnésticos realistas. No tiene
sentido engafiarse a s{ mismo.

3. Que se utilicen las estrategias y herramientas que mejoren y potencien la interaccién sana
y cordial entre personas y grupos de la organizacién.

4. Que se tenga la firme creencia de estar en constante perfeccionamiento y repensando dfa
a dfa los sistemas técnico-econdémico-administrativos.

5. Que la visién y misién de la organizacién siempre tengan como propésito la eficacia y salud
de la organizacién para asegurar el desarrollo mutuo entre persona y organizacion.

6. Que la organizacién tenga claro que para nutrirse y subsistir debe tener compatibilidad con
el ambiente. Por eso, lo primero es que aprenda a conocerlo.

7. Que cualquier cambio que se quiera realizar en la organizacién por medio de alguna he-
rramienta o técnica de gestion, tenga el apoyo de los niveles directivos y sea debidamente
comunicado, informado y participado a los demds niveles de la organizacién.

8. Que se sepa conscientemente que las modificaciones tecnoldgicas, econémicas, administra-
tivas o estructurales, afectardn en alglin momento, positiva o negativamente, los habitos o
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10.

11.
12.

13.

14.

15.
16.

comportamientos de las personas, por tanto, siempre deben tenerse en cuenta los valores
humanisticos a la hora de tomar decisiones.

Que no basta un curso de capacitacién en alguna herramienta para creer que se puede
dirigir un proceso de cambio, o bien, que las personas en la organizacién comprendan lo
esencial de la herramienta.

Que no se debe poner en practica las herramientas para un momento de crisis inicamente,
de hecho no es lo deseable.

Que no se abuse de las reuniones de diagnéstico, estériles en soluciones y acciones.

Que no es suficiente tener buenas intenciones, se requiere capacidad, conocimiento vy
compromiso.

Que ninguna herramienta puede ser vista como una forma de obtener poder, prestigio o
ventajas aprovechdndose de otras personas.

Que ninguna herramienta puede utilizarse como medio de explotacién, manipulacién,
perjuicio o castigo de individuos o grupos.

Que ninguna herramienta es para lograr que todos queden contentos.

Que no siempre se tiene un final feliz.
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A GESTION DE LA OFICINA:
PROFESIONALIZACION DEL
PERSONAL, SU APORTE PARA LA
EMPRESA Y LA ADMINISTRACION
DE INFORMES

Licda. Patricia Arce Rojas

Introduccién

Dentro de las organizaciones los logros y los éxitos se suelen ligar a frases como “la gestién
fue totalmente profesional”. Desde esa perspectiva es importante analizar algunos de los facto-
res que contribuyen a que la gestién, lldmese de una oficina o una organizacién, esté inmersa
dentro de un contexto que garantice el éxito de las operaciones que se realizan en ella.

La gestién de la oficina no es un concepto aislado en el 4mbito del trabajo de oficina. De
ahi surge la importancia de hablar de conceptos como el rol que desempefia el administrador
de oficinas para obtener resultados exitosos en la gestién de la empresa, la proactividad como
parte del desempefio, la gestién desde la perspectiva de la calidad, los controles aplicados al
trabajo; de la administracion del tiempo y del conocimiento que posee de la empresa, sus obje-
tivos y proyecciones. Todos estos ingredientes juntos facilitaran la gestién de su quehacer y le
permitirdn anticiparse en su trabajo a hechos, antes que sucedan.

Desde esa perspectiva el concepto de gestion estd interrelacionado a dos ingredientes sin
los cuales lo anterior no funcionaria: a) la actitud del recurso humano, proyectado para los
efectos de este articulo en la figura del administrador de oficina, y b) a la profesionalizacién del
quehacer que cada vez exige mayor compromiso. Obsérvese que cada uno por si solo conlleva
una serie de responsabilidades, pero ninguno por si solo provee herramientas para facilitar la
gestion de la empresa. Esa parte de la tarea le corresponde aportar la al administrador de la
oficina.

La gestion administrativa y su impacto en los resultados

El término gestién se refiere a la accién que se realiza para conseguir un objetivo. El dic-
cionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (2001) ofrece definiciones como: “a).
Accién y efecto de gestionar, b) Accién y efecto de administrar y 3) Preparar o desarrollar algo,
especialmente un sentimiento, una idea o una tendencia individual o colectiva.
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Podria decirse entonces que, la gestién administrativa es el conjunto de acciones median-
te las cuales, un funcionario, desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las etapas
de un proceso determinado para conseguir un objetivo.

Koontz (2004) sefiala que la gestién para lograr resultados “no es un fin en sf misma, sino
un método de ordenar las actividades para facilitar el cumplimiento de los objetivos de la
organizacién. Cada método de trabajo tiene sus ventajas y desventajas, por tanto, dependera
del administrador de oficinas elegir aquellos que le ofrezcan alternativas para lograr el éxito.

Otro aspecto importante en materia de gestion y resultados es el conocimiento que debe

poseer el administrador de oficinas, acerca de la organizacién para la cual labora. Las relaciones
de trabajo existentes entre dependencias es un factor clave que le permitird coordinar con las
personas; agrupar y establecer prioridad sobre las actividades a su cargo, asi como identificar el
insumo que cada proceso o dependencia debe aportar a su gestién para obtener un resultado
positivo.
Coto (2002: pag.) sefiala que “en esencia, toda organizacién es el producto de la manera de
pensar y de actuar de sus miembros”. Por tanto, la interaccién que los funcionarios mantienen
con otros miembros de la organizacién y el conocimiento de la estructura orgdnica, estimulan
la capacidad de gestionar en forma asertiva y aumentar el porcentaje de éxito. Obsérvese la
siguiente matriz:

Figura 1. Capacidad de gestionar en forma asertiva y aumentar el porcentaje de éxito

ESTRUCTURAORGANICA OBIJETIVOS DE DEPENDENCIA

DISENAR MATRICES DE CONTROL Y
SEGUIMIENTO

IDENTIFICAR ACTIVIDADES

COORDINAR ACCIONES COMPLETAR UN PROCESO

Asi, por ejemplo, se podria indicar que el rol que debe desempefiar un Administrador de
Oficinas, como administrador de su entorno laboral, en cierto modo lo convierten en un filtro
por el cual, para cumplir con los objetivos de su dependencia, debe en primera instancia cono-
cer tanto la misién, la visién y la estructura organizativa de la empresa.
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Igualmente debe conocer los objetivos de su drea de trabajo, ya que ello le facilita canali-
zar y coordinar con otros miembros de la organizacién los insumos necesarios que le permitiran
cumplir con su trabajo.

Debido a la complejidad del trabajo cotidiano de la oficina, el Administrador de Oficinas
debe enfrentar situaciones que le exigen propuestas de solucién y de cambio en los métodos
de trabajo de manera inmediata. La velocidad de los cambios y acontecimientos del quehacer
laboral exigen un rol mas protagénico, que hasta hace poco tiempo no era requerido.

En resumen, se podria sefialar que existe una relacién obligatoria entre el rol que debe
ejercer un Administrador de Oficinas y la integracién de los objetivos de la organizacién. Am-
bos, rol y objetivos, promueven una mayor participacién por parte de los Administradores de

Oficina.
Proactividad en el desempefio del rol del Administrador de Oficinas

El h4bito de ser proactivo, o de la visién personal, significa asumir responsabilidades por
nuestras actitudes y acciones propias.

El diccionario virtual Wikipedia sefiala que el término proactivo se aplica a las personas
con iniciativa y capacidad para anticiparse a lo que pueda suceder. Por tanto, ser proactivo se
refiere a aquellas personas cuyos comportamientos reaccionan o actian con anticipacion a los
hechos. Visto de otra forma, se interpreta que la proactividad se refiere a los individuos que
se adelantan, de forma activa a los posibles hechos que se presenten en el desempefio de su
trabajo o en cualquier actividad en la que esté inmerso.

El funcionario proactivo integra en su ambiente laboral una actitud de constante iniciati-
va para adelantarse a los acontecimientos, en lugar de limitarse a reaccionar ante ellos. Desde
esa perspectiva, podria decirse que, dentro del rango de su competencia, la proactividad debe
ser un elemento inseparable en la responsabilidad y en la funcién que ejerce el Administrador
de Oficinas, en donde se conjugan aspectos como:

Figura 3. Funcion que ejerce el Administrador de Oficinas

Qué hacer y | | Retos

R Elegir Ia Genera (Aceptar el
actitud acciones .
hacerlo cambio)
— | / o
Propuesta de Decisiones Iniciativa + Ser
ropuesta -
soluciones asertivas Valores proactivo no

reactivo

—_—
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Ruiz (2009) en su articulo “Realinear el quehacer profesional administrativo” sefiala que
“un profesional forma parte de un engranaje sistémico dentro de la empresa, el cual gestiona
de manera adecuada para llevarla a un punto seguro.”

Aubert (2009) afiade: “Es la persona a la que se le encarga alguna tarea y no se limita a
terminarla segtn lo establecido, sino que supera las expectativas del mismo de manera positiva.
No se limita a decir: ‘A mi solo me contrataron para esto. A mi no me compete eso. Es hacer
las cosas de otra manera.”.

Adaptarse al cambio e innovar las estrategias para obtener resultados positivos agregan
un nuevo plus al rol que ejerce el Administrador de Oficinas: la gestién desde la perspectiva

de la calidad.

La calidad de los procesos y su aporte a la gestién de la oficina
Deming (1989), en su libro Calidad, productividad y posicién competitiva establece que
el “prop6sito de la calidad es mejorar constantemente el producto y el servicio, con la meta ser
competitivos y seguir en el mercado.”.
Seguidamente se presenta una breve resefia de la evolucién que ha tenido la calidad,
pasando desde una definicién artesanal, hasta convertirse en una filosoffa de vida en la orga-
nizacién:

Tabla 1. Resefia histérica del concepto de calidad
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Epoca Objetivo Propésito

Hacer las cosas bien independiente- |0 Satisfacer al cliente.
Artesanal mente del coste o esfuerzo necesario

para ello. o Crear un producto tnico.
Revolucién Producir grandes cantidades. o Satisfacer las demandas de bienes y
Industrial (Cantidad vs Calidad). obtener beneficios.

Disminuir plazo de produccién sin
II Guerra Mundial [tomar en cuenta el costo. (Eficacia +

Plazo = Calidad)

o Proveer armas justo a tiempo a través
de existencias almacenadas.

Minimizar costes
Eliminar desperdicio
Crear calidad

Satisfacer al cliente

Filosoffa Japonesa: “Hacer las cosas

Etapa postguerra . . .
ba poste bien al primer intento”

Ser competitivo

O O O O O O

Aumentar ingresos

Producir de acuerdo con demanda de
bienes.

@)

Postguerra Producir en masa (Resto del mundo)

Crear técnicas para inspeccionar la
produccién. (Evitar colocar en el mer-
cado productos defectuosos)

Calidad como

control

Atender necesidades del cliente en
materia técnica del producto.
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o Satisfacer al cliente.
. . . o Prevenir errores.
Calidad como Crear sistemas de calidad que pre- . .
) - o Eliminar pérdidas
filosoffa de vengan la produccién defectuosa de L
o _ o Disminuir costes.
produccién bienes. .
o Ser competitivo
o Posicionamiento de mercado
o Satisfacer al cliente externo como
Parte del concepto permanente de interno.
Calidad Total satisfaccion de las expectativas del o Ser altamente competitivo
cliente. o Mejora continua en los procesos y en
los productos.

La resefia anterior sefiala como punto en comin que el cliente es el receptor final del
servicio o el producto. Como parte de la dindmica de la organizacién, el Administrador de
Oficina debe dirigir esfuerzos para garantizar que los resultados de las funciones a su cargo, con-
tribuyan a aumentar los niveles de calidad de la oficina y a satisfacer las necesidades y expecta-
tivas de de los clientes: Lo que el cliente (interno o externo) espera recibir como producto de
un tramite, sea por compra o por servicio.

Los resultados de la gestion se medirdn con base en el criterio de calidad que externen los
clientes. Pero, a lo interno del proceso, dependerdn de la claridad que se tenga de los aspectos
que se sefialan mds adelante, asi como del seguimiento a los mismos.

Figura 4. Factores que inciden en la calidad de un servicio o producto

L. Calidad del
Objetivo de la .
. . servicio o
Oficina .
producto ofrecido
r~ " - =
Identificacion Desarrollo del
del cliente proceso (?)
' — ~— —
Determinacion
— de la —1 Producto final
necesidad
- - - -

La matriz anterior, sefiala seis elementos que intervienen en la asignacién de calidad que
los clientes otorgan a la gestién de la dependencia y a sus funcionarios. Corresponde a los l-
timos crear condiciones que contribuyan a satisfacer la necesidad.

Deming (1989) propone en su famosa espiral de mejora continua, la aplicacién de cuatro
actividades, que contribuyen a asignar calidad a los resultados de cualquier servicio, proceso o
producto. Ellos son:

Teléfonos: 2562-4190/2562-4194 Fax: 2562-4207 ® Correo electrénico: secretar@una.ac.cr




11 CONGRESO NACIONAL EN ADMINISTRACION DE OFICINAS

Innovacién, gestién y procesos en la oficina

Plan (Planificar)
Identificar el proceso que se quiere mejorar.
Conocer el proceso.
Establecer los objetivos de mejora.
Definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos.

DO (Hacer)
Ejecutar los procesos definidos en el paso anterior.
Documentar las acciones realizadas.

CHECK (Verificar)
Revisar periédicamente los controles y analizar los resultados para evaluar si se ha produ-
cido la mejora esperada.
Documentar las conclusiones.

ACT (Actuar)
Modificar los procesos, segin las conclusiones del tercer paso, con el fin de orientarlos a
alcanzar los objetivos iniciales.
Aplicar nuevas mejoras, si se han detectado errores en el paso anterior.
Documentar el proceso.

La aplicacién de los cuatro principios en la gestién de la oficina son una herramienta til
para el Administrador de Oficina, por cuanto le provee una guia de aspectos, que si se revisan
periédicamente, pueden aportar beneficios a los resultados y a los indices de calidad del servi-
cio que se presta.

Seguimiento de actividades, la utilizacién de matrices y su aporte a la gestién

El conocimiento organizacional que posee el Administrador de Oficina, es una herra-
mienta sumamente valiosa en el cumplimiento de sus responsabilidades. Ello le faculta para in-
novar y proponer metodologfas nuevas que contribuyan a optimizar, tanto los resultados como
los recursos y el tiempo. Sin embargo, la organizacién y, por ende, cada dependencia generan
diariamente actividades a las cuales debe dérseles especial atencién.

La utilizacién de matrices para dar seguimiento a las actividades son herramientas suma-
mente valiosas para el Administrador de Oficina. Las matrices presentan en forma resumida la
situacién actual en que se encuentra un proceso.

Una matriz bien elaborada debera contener los datos bésicos sobre las actividades que
le dieron origen. Asf por ejemplo, si se trata de dar seguimiento a un proyecto debe incluir: el
nimero de proyecto, periodo de ejecucién propuesto, productos y las actividades, fechas de ini-
cio y término, objetivos del proyectos, fuentes de financiamiento, responsable de la ejecucién,
fechas propuestas de presentacién de informes, porcentajes de avance, otros. El Administrador
puede disefiar la matriz con la informacién més relevante que le permitird dar seguimiento.

Pero las matrices no se alimentan por sf mismas, sino que para que surtan efecto positivo
en la gestién, deben ser alimentadas conforme se avanza en el proceso.
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Otra de las ventajas que ofrecen las matrices es que en ausencia del Administrador de
Oficinas, se puede proporcionar informacién, en secuencia ordenada, de los resultados de cada
gestién en un periodo requerido. De igual forma, pueden utilizarse para elaborar informes pe-
riédicos y obtener conclusiones a partir de la informacién que contengan.

Administracion de Informes para soporte a la gestion

Los Informes son documentos que se utilizan para transmitir informaciones acerca de una
investigacién, una tarea, una gestién. Existen informes de diferente indole. Para efectos de este
articulo la referencia se hard para lo que en una oficina se denomina informe técnico, legales
o administrativos.

Fournier (2006) sefiala que “su propésito es especifico, pues busca ayudar a otras personas
a juzgar y a actuar sobre los resultados obtenidos de una investigacién”. El informe técnico
transmite informacién, presenta conclusiones y ofrece recomendaciones, da cuenta de lo que
se ha descubierto, de lo que se ha probado y de lo que se pudo probar.

Y agrega: “Es un acto de un profesional dentro de un sistema organizacional para transmi-
tir la informacién necesaria para que el sistema funcione.”

Usos del Informe

En resumen, los informes contribuyen en la organizacién, no solo para tomar decisiones,
sino que dependiendo de su finalidad se consideran de gran utilidad. Entre los diferentes usos
que se les otorga estdn:

1. Indispensables para tomar decisiones.

Aplicar acciones.

Cambiar directrices de la organizacién.
Presentar avances de un proyecto.

Corregir errores.

Comprenden el ambiente de la organizacién.

Desde el punto de vista de la administracién documental, debido al valor que se asigna
a este tipo documental se recomienda clasificarlos de conformidad con su origen, sean admi-
nistrativos, técnicos o legales. Lo anterior, por cuanto la Ley 7202, Ley Nacional del Sistema
Nacional de Archivos, establece desde el punto de vista del valor, sea primario o secundario,
un perfodo de custodia diferente en comparacién con otros tipos documentales.

A AR N

Conclusién

La funcién secretarial ha evolucionado recientemente por la exigencia del rol gerencial
que a su vez también varid. La velocidad de los cambios del entorno, la innovacién en las for-
mas de trabajar, el avance de la tecnologia y los acontecimientos exigen de su parte un papel
mas protagénico. Un rol como Administradora de Oficina.

La funcién y el nivel de responsabilidad que experimentan hoy por hoy ha pasado de un
rol meramente operativo a uno administrativo, en donde para maximizar resultados se debe no
solo ser parte del equipo de trabajo de la Oficina, sino que también ser participe de los procesos
de innovacién, de las propuestas de nuevos métodos de trabajo e interactuar con los miembros
de la organizacion.
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En lo concerniente a lo organizacional, a lo administrativo y de gestién, el Administrador
de Oficina enfrenta dfa a dia nuevos retos en un entorno organizacional cambiante. Esta com-
plejidad se incrementa por el requerimiento en su gestién de criterios de eficacia, eficiencia y
efectividad en el uso de recursos.

No menos importante, los resultados que se esperan de su accionar estén relacionados con
aspectos atinentes a la innovacién tecnoldgica que experimentan las organizaciones, asf como
con el aumento en sus niveles de competencia.

Los cambios son el techo bajo el cual se centra su accionar. Del rol que desempefie el
Administrador de Oficina depende el cambio de actitud del entorno hacia su profesién. Del
mejoramiento continuo de su ejercicio profesional dependera el reconocimiento de su accio-
nar como un profesional m4s de la Organizacién.
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EL INGLES Y LO COTIDIANO
DE LA OFICINA THE
EVERYDAY ENGLISH AT THE
OFFICE

MSc. Carlos Ulate GArcia
Licda. Marta Matamoros

Different Business Situations

A lot of people find it difficult to make phone calls in a foreign language. That’s unders-
tandable because you can’t see the person you are talking to, the voice might be unclear, and
you might find it difficult to find the right words. But if we learn some common phrases we can
improve our speaking skills in different business situations.

Table 1. Some of the phrases we might use or hear can b

Making contact ¢ Hello / Good morning/Good afternoon.
*  This is John Brown speaking.
*  Could I speak to .......... please?
* I'dlike to speak to .......... please.

* I'm trying to contact ..........

Giving more informa- | * I'm calling from Tokyo/Paris/New York/Sydney
tion *  I'm calling on behalf of (Mr. X ...)

Taking a call * X speaking

* Can [ help you?

Asking for a name/in- | * Who's calling please?
formation *  Who's speaking?
*  Where are you calling from?

Asking the caller to *  Could you hold on please?
wait *  Just a moment please
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Connecting

Thank you for holding.
The line’s free now..... I'll put you through
I’ll connect you now / I'm connecting you now.

Giving negative infor-
mation

I'm afraid the line’s engaged. Could you call back later?
I’'m afraid he’s in a meeting at the moment

I’'m sorry. He’s out of the office today / He isn’t in at the moment.

I’'m sorry. There’s nobody here by that name.
Sorry. I think you've dialled the wrong number.
I'm afraid you've got the wrong number.

Telephone problems The line is very bad. Could you speak up please?
Could you repeat that please?
I’m afraid I can’t hear you.
Sorry. I didn’t catch that. Could you say that again please?
Leaving/taking a Can I leave/take a message’
message Would you like to leave a message?

Could you ask him/her to call me back?
Would you like him/her to call you back?
Could you tell him/her that I called?
Could you give me your name please?
Could you spell that please?

Taken from: http://www.learn-english-today.com/business-english/telephone.html

Suggested phrases for difficult situations

When serving a customer it is convenient to use positive language particularly in hos-
tile situations with difficult customers. So, to start handling the situation you might say: “I
understand you are having a few problems. Would you like to just explain from the beginning what's

happened?

Give a sincere apology: “Please accept my sincere and unreserved apology for any inconvenience
this may have caused you.” “Clearly we’ve upset you and I want you to know that getting to the

bottom of this is just as important to me as it is to you.”
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Show empathy: Repeat your name and acknowledge the customer’s feelings.

“We’re sorry that you’ve had a problem...”

“That must have been very frustrating for you.”

“I realized the way you encountered was an inconvenience”

“If I were in your shoes I'm sure I'd feel just as you do.”

“It must have been very frustrating for you to have waited 5 days for your order that I'm sorry”
“I understand your frustration.”

“I am sorry to hear that.”

“If I were you I'm sure I'd feel just as you do.”

“I can see how you would be upset.”

“I am sorry for your inconvenience.”

Begin providing solutions: “I see that your problem is... but we’ll do our best to give you a fast
solution to your problem.” “If you can send... we can complete the process for you.” “We can help

you to... If you send us...” “Might we suggest that...?” “One option to you is...”
Phrases you never say Instead, you say
“I'll find out for you.”
»  “No” , to begin a sentence “Let me check and find out.”
»  “Idon’t know” “I believe one of our people can help you with that.”
»  “We can'’t do that” “I'll check with my manager.”

“What we can do is this ...”

These are the options we have”

“Are you able to hold? It just takes a few minutes.”
“Thank you for holding.”

“I'm glad you are pleased with the service...”
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UNA HERRAMIENTA
TECNOLOGICA PARA EL
TRABAJO COLABORATIVO

MSec. Willy Castro Guzmén
MSc. Xinia Corrales Escalante
Bach. Steven Chavarria Bolafios

Introduccién

En la actualidad, la incorporacion de las Tecnologias para la Informacién y Comunica-
cién (TIC) en la oficina se ha extendido ampliamente, lo que permite a la empresa abrir las
puertas a un mundo globalizado y en constante cambio, ofreciendo una amplia variedad de
posibilidades de intercambio, didlogo, comunicacién y produccion.

Nuevas formas para crear, acceder, modificar y gestionar la informacién incursionan en la
oficina, impactando el trabajo de la secretaria que como parte de sus funciones realiza tareas
muy variadas y complejas.

En este contexto nacional, pero globalizado, la empresa demanda de un profesional de
oficina que se ajuste a entornos de trabajos competitivos, con mayor precisién y desempefio
en sus labores, iniciativa y creatividad para la toma de decisiones, mejores y mayores conoci-
mientos, con competencias para trabajar en equipo, solucionar problemas, manejo del tiempo
y una fluidez tecnoldgica para aprovechar los avances de las TIC de manera competitiva y
productiva.

Todo ello nos lleva a la bisqueda de herramientas tecnoldgicas que promuevan el trabajo
colaborativo en la oficina, faciliten la toma de decisiones o la solucién de problemas y la flexi-
bilidad para adaptarse a las constantes transformaciones que confrontan a diario las empresas.

Desde aplicaciones o sistemas desarrollados a la medida para empresas especificas, pasan-
do por software genérico y llegando hasta sistemas desarrollados a lo interno de las organizacio-
nes, el uso de recursos tecnolégicos, sean de software o de hardware, de alguna forma, abruman
a los funcionarios de los tiempos actuales.

Algunos de estos trabajadores de oficina nacieron en una época donde el uso de la tecno-
logia no significé un cambio mayor, ya que desde su infancia fue un recurso de uso comdn, pero
para otros y otras, en muchos casos relacionados con la administracion de oficinas, la introduc-
cién de tecnologias novedosas puede significar experiencias negativas o incluso discriminacién
o reduccién de posibilidades de colocarse en el ambito laboral.

Teléfonos: 2562-4190/2562-4194 Fax: 2562-4207 ® Correo electrénico: secretar@una.ac.cr



11 CONGRESO NACIONAL EN ADMINISTRACION DE OFICINAS

Innovacién, gestién y procesos en la oficina

Sin embargo, la diversidad de actividades que es posible desarrollar en el amplio marco
de la Administracién de Oficinas, asi como sucede en otras disciplinas, hace también practi-
camente interminable la lista de recursos tecnolégicos que podrian utilizarse para organizar,
mejorar y dinamizar las actividades laborales.

De esta forma, podriamos citar desde los recursos tecnolégicos mas comunes hoy en dia,
como la computadora, hasta dispositivos lectores de cédigos de barras, escaner, software de
ofim4tica, disefiadores basicos de sitios web, sistemas especializados para la gestién de inventa-
rios, control de usuarios, préstamos de recursos y muchos otros.

En el caso especifico de este articulo se describe un recurso tecnolégico de software lla-
mado E-Groupware, basado en tecnologia Web y creado bajo licencia de Cédigo Abierto o de
Software Libre que permite facilitar el proceso de coordinacién, trabajo en grupo, gestién de
procesos y proyectos, creacién de grupos para la informacién comunicacién, compartir recur-
sos y construccién colaborativa de material entre otras ventajas.

Perspectiva teérica

Las posibilidades que nos brindan las tecnologfas para la informacién y comunicacién
en la empresa hace que el personal secretarial de la oficina deba adaptarse a nuevas formas de
comunicacién y a nuevos modos de construccién compartida del conocimiento y a procesos
de trabajo colaborativos que es importante comprender y sustentar tedricamente, es por ello
que este articulo se basa en la relacién entre los conceptos de trabajo colaborativo y el término
groupware.

El trabajo colaborativo se conceptualiza como un conjunto de acciones y procesos de un
grupo de personas que trabaja en una empresa y desarrollan una serie de actividades y roles que
se relacionan, complementan y diferencian para alcanzar un objetivo en comdn. El trabajo
colaborativo requiere de una tarea mutua en la cual las personas trabajan juntos para producir
algo que nunca podrfan producir solos/as.

Segiin Martinez (2003) el trabajo colaborativo se caracteriza basicamente por:

1. Situacién social de interaccién entre grupos no muy heterogéneos de sujetos.
2. Se persigue el logro de objetivos a través de la realizacién individual o conjunta de
tareas.
Existe una interdependencia positiva entre todos los miembros del grupo.
4. El trabajo colaborativo exige a los participantes: habilidades comunicativas, técni-
cas interpersonales y de trabajo grupal.
5. Deseos de compartir la resolucién de la tarea con responsabilidad individual en el
logro del éxito grupal.

A

Abhora bien, todo trabajo colaborativo es trabajo en grupo, mientras que no todo trabajo
en grupo es trabajo colaborativo. Basados en esas premisas es importante diferenciar ambos
conceptos, pues revelan diferentes modos de trabajar con diferentes implicaciones. Estas dife-
rencias se detallan en la tabla que incluimos a continuacién:
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Tabla 1. Comparacién del trabajo en grupo y el trabajo colaborativo

Trabajo en grupo Trabajo colaborativo
Interdependencia No existe Positiva
Metas Grupales Estructuradas (para que todos se

interesen por el rendimiento de
los demés)

Responsabilidad Grupal Individual

Sujetos Grupos homogéneos Grupos heterogéneos
Liderazgo Un lider Compartido por todos
Objetivo final Completar la tarea De aprendizaje y de relacién.
Habilidades interpersonales Se presuponen Se ensefian.

Desarrollo de la tarea No importa la forma El grupo estructura los procedi-

mientos para la optimizacién e
importa tanto el proceso como el
producto

Flujo comunicacién Unidireccional Bidireccional

En la oficina, el trabajo colaborativo es importante para motivar a los empleados a tomar
decisiones y aprender a resolver problemas juntos, se intercambian informacién y recursos, se
favorece la interaccién y la comunicacion, se desarrollan habilidades de trabajo en grupo, se
comparten logros y se comprende el trabajo individual de los integrantes del grupo, se aumenta
el desempefio individual, grupal y los trabajadores evaldan periédicamente las acciones, metas
para mejorar procesos futuros.

Otro término por analizar en este articulo es “groupware”, concepto que cada vez aparece
con mayor importancia en las empresas, es una expresion que hace referencia al software que
hace posible el trabajo en equipo (Ter Hofte, 1998).

Se refiere al software que permite a dos 0 mds personas cooperar en el mismo o en dife-
rente lugar, provee espacios de trabajo colaborativo y sistemas especiales de comunicacion.
(Martinez, 2003).

Las herramientas tecnolégicas groupware permiten comunicarse, cooperar, coordinar, re-
solver problemas, dialogar y funcionan por medio de las redes de computadoras. Algunas de
sus ventajas son:

Facilitan la comunicacién.

Retinen mudltiples perspectivas y formalismos.

Se pueden formar grupos con un interés comun.

Ahorran tiempo y costo en la coordinacion del trabajo en grupo.

Facilitan la resolucién de problemas en grupo.

Habilitan la videoconferencia reduciendo costos en viajes y la organizacién de reuniones
virtuales donde cada miembro puede aportar sus ideas.

7. Habilitan nuevas formas de comunicacién.

SIS
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Con base en estas ventajas este articulo busca motivar a los lectores a conocer y aplicar

una herramienta para apoyar el trabajo colaborativo denominada E-groupware, sin olvidar que
la seleccién de una herramienta tecnolégica para el trabajo colaborativo est en funcién de los
objetivos y metas de las empresas y organizaciones y que es necesario un estudio para valorar
las diferentes caracteristicas y funciones que las integran.
E-groupware: Licencia. E-groupware es un sistema cuya filosofia de desarrollo es el Open
Source o software de cédigo abierto. La principal caracteristica de esta filosofia es que el len-
guaje o cédigos de programacién en los que estd desarrollada la aplicacién pueden ser acce-
didos o conocidos de forma libre por cualquier persona; de esta forma se permite también la
posibilidad de que este cédigo pueda ser modificado, mejorado, actualizado e incluso basar
otras aplicaciones en este sistema.

Esta filosoffa se hace realidad en la prictica mediante el tipo de licencia en la que estd
categorizado E-groupware. Esta licencia se denomina GNU. La licencia GNU plantea dentro
de sus principios generales los siguientes elementos:

1. Existe la libertad de compartirlo e intercambiar trabajos de los creadores.
Se tiene la libertad de distribuir copias del software de manera libre sin temor a estar vio-
lando derechos de autor o de distribucién.

3. Se tiene acceso al cédigo fuente sin que medie un pago por esto.

Para mayor detalle sobre la licencia GNU se recomienda visitar el sitio web: http://www.
gnu.org/copyleft/gpl.html

El Software: E-groupware es una aplicacién basada en servidor web que integra numerosas
aplicaciones (mdédulos) independientes que ayudan a la organizacién y colaboracién en grupo
mejorando el funcionamiento y gestién diaria de las oficinas.

Al tratarse de un sistema cliente/servidor la aplicacién se instala en un servidor web y en
los equipos cliente solo se necesita un navegador web, sea este Explorer, Opera, Mozilla, entre
otros, el cual brinda la ventaja de poder ser accedido desde cualquier parte del mundo. Est4
basado en PHP y utiliza un gestor de base de datos que puede ser Mysql o PostgreSQL que son
de cédigo libre.

E-groupware no gestiona los datos directamente, sino que se comunica con un gestor de
bases de datos con motor propio (Postgres o Mysql) y de esta manera los datos se almacenan
en la base de datos, la gestién se realiza a través de permisos de acceso asignados a cada usuario
o grupo en particular.

Esto permite, por ejemplo; tener centralizados en un servidor los calendarios y tareas,
entre otras herramientas, de varios usuarios y poderlos compartir y usarlos en comtin con el
resto de usuarios que mds convenga, siempre en funcién de los permisos de acceso que se hayan
establecido.

Algunos de los médulos (aplicaciones), que incluye son: calendario, base de conocimien-
tos, libreta de direcciones, proyectos, tareas, notas, mensajeria, foro, enlace con pasarela de
correo, entre otros.

Correo. Nos permite estar en contacto con clientes, compafieros de trabajo, colaboradores
y amigos de una forma facil y rdpida. Puede leer, gestionar y enviar correo electrénico desde
y hacia cualquier lugar del mundo. La aplicacién de correo electrénico permite enviar este
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tipo de comunicaciones desde el sistema y llegara a los destinatarios de un grupo de usuarios
determinado.

Calendario. La aplicacién de Calendario permite establecer citas, reuniones y eventos. La
pantalla principal puede mostrar en dia, semana, mes, afio, planificador o una matriz de la vis-
ta diaria segiin se configure. Permite el mantenimiento de un calendario personal y de grupo,
asi como la gestién de dfas festivos, de esta forma todos los participantes de un grupo pueden
conocer las actividades que tienen en comin asi como separar fechas en la agenda compartida,
evitando choques de agenda y comunicando las nuevas citas de forma inmediata a los demaés
usuarios.

Libreta de direcciones. Facilita la gestién de los contactos, tanto las direcciones particulares
(privadas) como las compartidas por el grupo. La libreta de direcciones es una aplicacién para
la gestién de clientes y se puede enlazar con otras aplicaciones del Egroupware.

Registro de notas y tareas. Permite agregar de manera simple una tarea. Las tareas pueden
estar en cualquiera de los siguientes estados: en curso, hecho, sin empezar, cancelado y factura-
do. Gestiona facilmente listados de llamadas, de notas y de tareas pendientes estas pueden ser
tanto de cardcter piblico como particular (privado).

Administrador de proyectos. El administrador del proyecto permitird que un usuario o grupo
en egroupware a llevar un control de los proyectos que esté realizando. Utiliza recursos como
los gréficos de Gantt para dar seguimiento a los proyectos.

Recursos. Facilita la gestién de los recursos del grupo, sean estos cuales fueren (equipos infor-
maéticos, salas de reunién, miembros de la organizacién, etc.), permite ver si estd disponible
algin recurso.

Administrador de archivos. Esta aplicacién nos permite guardar y administrar nuestros pro-
pios archivos los cuales podemos consultarlos donde quiera que nos encontremos solo basta
subirlos al servidor.

Como puede suceder con toda herramienta tecnolégica tanto en Hardware como en
Software, el uso que se haga del sistema Groupware debe estar precedido por una estrategia
de aprovechamiento del recurso, asi como procesos de induccién tanto tecnolégica como de
apropiacién de la tecnologia por parte de todo el personal de la oficina y no solamente de los
recursos secretariales, de tal forma que al tener un uso integral del sistema se pueda hablar de
un verdadero trabajo colaborativo en la empresa.

E-groupware es una aplicacién que por su variedad de recursos y la flexibilidad de estos, asi
como su caracteristica de ser licencia de c6digo abierto permiten su aplicacién en diferentes
contextos laborales, pero que se ajusta especialmente a la gestién y trabajo colaborativo en la
oficina.

Conclusiones

En la actualidad, las empresas necesitan personal de oficina altamente calificados que
puedan adaptarse a los cambios y que aprendan a encontrar nuevas formas de realizar su tra-
bajo con el apoyo de las Tecnologifas de la Informacién, el trabajo colaborativo es una de estas
formas que cada vez toma mads fuerza en las organizaciones.

El uso del Internet, de los recursos tecnolégicos, sean de software o de hardware, los moto-
res de busqueda, los correos electrénicos, las herramientas de comunicacién sincrénicas como
el chat y la videoconferencia, las asincrénicas como el foro y el wiki, hacen posible el trabajo
colaborativo a través de la interaccién entre diferentes personas, a bajo costo segin los recursos
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seleccionados y con una alto grado de eficiencia.

Las posibilidades que presentan los entornos colaborativos para el desarrollo de activida-
des dentro de las empresas y organizaciones, estdn orientadas a facilitar la coordinacién, comu-
nicacién y el intercambio de informacién, sin importar las plataformas y sistemas operativos
usados, E-groupware es un ejemplo de plataforma que va mas all4 de los limites de espacio
fisico y de tiempo.

Un recurso tecnolégico no logra su propésito si no pasa por un proceso riguroso de ana-
lisis de los procesos organizacionales, de tal forma que se pueda seleccionar la mejor solucién
tomando en cuenta criterios propios de la organizacién, tecnolégicos y administrativos. Por
otra parte el proceso de incorporacién de una nueva tecnologia debe ir acompafiado de capa-
citacién y atencién al proceso de cambio.
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INNOVACION, GESTION Y
PROCESOS DE OFICINA

Gabriela Pino Chacén
Juan C. Bermddez Mora

Introduccién

Cuando decimos la palabra “innovacién” hablamos al mismo tiempo del ser humano que
empez6 a poblar el mundo hace por lo menos 150 mil afios y del que vive en la cispide tecno-
l6gica de las urbes actuales.

Los seres vivos son lo que son por su capacidad de innovar, es decir de encontrar es-
pontdneamente caminos novedosos para adaptarse al cambiante entorno o para mejorar sus
condiciones de existencia; en ese sentido la palabra “innovaciéon” nos cuenta la historia de la
vida sobre la tierra. Pero esta palabra también nos introduce a un aspecto que solo los seres hu-
manos hemos desarrollado de forma continua y generalizada, y es la capacidad de racionalizar
la innovacién y por lo tanto impulsarla de forma consciente hacia resultados sofiados.

Esta capacidad ha ido creciendo con el paso de los milenios, apoyando y apoyandose en el
desarrollo de sociedades cada vez mds complejas y diversas.

Actualmente las mujeres y los hombres estamos capacitados para generar una amplia
gama de nuevas ideas, conceptos, productos, servicios y prcticas con el fin de mejorar proce-
sos y productos; y a la vez tenemos mds herramientas que nunca para decidir cémo, para qué y
con quienes innovamos.

Cuando las comunidades humanas innovan, los procesos o productos de esta innovacion
pueden generar cambios importantes que terminan transformando estructuras y paradigmas
sociales. Estas estructuras se consolidan, por lo que se integran a los procesos de vida y sociali-
zacién, y finalmente se vuelven una tradicion. es decir, el nuevo conocimiento se implanta al
interior de la sociedad, credndose nuevas relaciones y estructuras sociales.

Esta tradicién mantiene procesos de cambio, los cuales adquieren una dindmica mas lenta
y lineal, hasta que eventualmente es innovada y asi sucesivamente.

Innovar en la oficina
En el contexto de la oficina, innovar la tradicién significa dejar de ver lo tradicional como
un objeto de consumo, de conocimiento o inclusive de mistificacién, y reconocerlo como la
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manifestacién de valores y principios determinados, que gufan a una organizacién por un ca-
mino particular.

La actividad de innovar en los lugares de trabajo requiere que sus miembros tengan una
actitud flexible y amplia hacia sus labores y hacia la organizacién a la que pertenecen, lo que
implica que dicha organizacién, lldmese oficina, empresa o institucién debe comprometerse
con la agilizacién y facilitacién de procesos de continuo aprendizaje para sus miembros con el
objetivo de aumentar la eficiencia y productividad de la organizacién, de garantizar la sosteni-
bilidad de la organizacién y de mejorar las condiciones laborales de los que ah{ trabajan.

La Fundacién Europea para la Mejora en las Condiciones de Vida y de Trabajo (2005),
plantea lo siguiente:

“la dindmica de innovacién de una organizacién tiene que ver con su capacidad para
reinventar constantemente sus servicios y productos, los participantes dentro de esta
organizacién deben de sentirse motivados y hasta comprometidos a contribuir a la cons-
tante mejora de la misma. Esto implica una estructura que permita a sus miembros hacer
sugerencias, crear alternativas e implementar nuevas formas de trabajo”.

Creacion del espiritu innovador en la oficina

La actitud creativa es el motor del cambio, pues “quien sistemdticamente establece pre-
condiciones para procrear nuevas ideas que puedan ser trasegadas del descubrimiento a la
prictica, estard abriendo puertas hacia el conocimiento nuevo” (Agostini, 2005).

Esta actitud deberfa de convertirse en una forma de vida, que se lleva a todos los espacios
en los que una persona se desarrolla. Deberia también ser fomentada por toda organizacién que
tenga como prioridad el desarrollarse.

Y esta es una actitud madura respecto a nuestro accionar. No se trata aqui de empezar a
cambiar todo lo que se nos presente en el camino, se debe de innovar lo que es necesario y por
lo tanto requiere de un proceso permanente pero mesurado de evaluacién y critica.

Primero que nada hay que tomar en cuenta que la innovacién dentro de una organizacién
o dentro de un proceso serd importante en la medida en se logra la aplicacién practica, es decir,
que introduce una mejora o una solucién a una problemadtica.

Por lo tanto la primera reflexién es sobre lo que se quiere conservar al interior de una
organizacién o de un proceso. Aqui nos encontramos con las preguntas de ;Qué? y ;Para qué?
se hace, seguida de la evaluacién sobre la pertinencia de los procesos que se realizan para hacer
posibles las respuestas a esas dos preguntas.

Un elemento esencial en la innovacion es la constante evaluacién de los fundamentos del
trabajo. Nos encontramos la otra gran pregunta de los procesos innovadores el ;Cémo?. Quizés
esta es la m4s dificil de todas, pues trae consigo la implementacién de las ideas. Es una pregunta
que se responde no solo con la idea creativa, pero con la prueba que la misma funciona para el
cambio hacia procesos m4s eficientes y convenientes.

Cémo hacerlo

El cambio innovador requiere la participacién equitativa de los diferentes miembros de
una organizacion.

Segiin Theobald (1972), no existe posibilidad de éxito cuando se intenta el contacto
personal entre personas intensamente antagénicas. Tendrdn temor de entrar en la realidad del
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otro, y por lo tanto cada uno se limitar4 a atacar los simbolos superficiales del rival.

Un cuarto nivel solo puede comenzar dialogando con gente cuyas ideas operan sobre un
plano de suficiente similitud con las propias, de modo que no resulten demasiado amenazado-
ras. De esta forma, uno ya no teme comprender plenamente la realidad desde la que opera el
otro individuo.

Por otro lado, es importante la actitud de observacién y para ello hay que atreverse. Es
decir, observar lo que se hace, preguntarse por qué se hace, observar lo que hacen los otros y si
se podria adaptar su método o forma o sugerir su método o forma a las otras personas.

Segiin la Asociacién del Secretariado Profesional de Madrid (2009), empezar con una
idea implica ser creativo. En este sentido la creatividad constituye una ayuda para la solucién
de problemas dentro de una organizacién o un equipo de trabajo. Aporta nuevas formas para
analizar la naturaleza de un problema y para generar una amplia variedad de opciones para su
solucién.

Esta Asociacién sostiene que por el contrario, el concepto de innovacién representa en
sf mismo una solucién creativa, es decir, supone un cambio que se realiza con el propdsito de
solucionar un problema o mejorar una situacién.

El cambio innovador requiere de la participacién activa y equitativa de los diferentes
miembros de una organizacién, para lograrlo cada uno de ellos debe tener una serie de practicas
cotidianas como:

1. Mirar constantemente alrededor. Miro criticamente lo que se hace, pregintese el por qué
y para qué. Mire lo que hacen los otros y pregtintese si usted podria adaptar su forma o
sugerir su forma a otros.

Escuchar las ideas de otros respecto al mejoramiento del rendimiento en el trabajo.

3. Ejercitar la creatividad buscando nuevas ideas que podrian ser la solucién a problemas
dentro de una organizacién o un equipo de trabajo. La creatividad “aporta nuevas formas
para analizar la naturaleza de un problema y para generar una amplia variedad de opciones
para su solucién. Por el contrario, el concepto de Innovacién representa en si mismo una
solucién creativa, es decir, supone un cambio que se realiza con el propésito de solucionar
un problema o mejorar una situacién.”(Asociacién del Secretariado Profesional de Ma-
drid).

4. Investigar cudn viable es la aplicacién de las ideas. Analizando las posibilidades internas
y externas de implementacién.

5. Dialogar para intercambiar opiniones sobre las mejoras, los saltos cualitativos y las ideas
para lograrlos. El didlogo constante es indispensable para entender las perspectivas de los
otros y otras, entender sus necesidades y llegar a acuerdos sobre las mejores formas para
lograr mejoras o innovaciones en el lugar de trabajo.

6. Depurar en la practica las ideas de innovacién producto del didlogo con los colegas. La
puesta en marcha de nuevas metodologfas, tecnologias y formas de pensar es un proceso,
que pasa por el filtro de la realidad. Esto es especialmente importante antes de hacer im-
portantes inversiones de tiempo y dinero.

7. Atreverse a implementar los cambios. Esta es quizas la parte mas dificil. Hay que atreverse
a imaginar, a sugerir y a implementar. Para ello se debe de crear un contexto favorable a la
implementacién de toda innovacién, por lo que también la organizacién debe de atreverse
a invertir en la logistica necesaria.

N
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8. Medir el impacto de lo implementado en la meta trazada.
9. Comunicar la experiencia con los miembros de la organizacién, de tal forma que todos
aprendan de la experiencia.

Conclusiones

Gestionar la innovacién en la oficina no solo implica un conjunto de conocimientos acer-
ca de la organizacién, sino implica una serie de actitudes y practicas favorables para obtener
resultados favorables.

Al respecto entonces, es importante que se cree un lenguaje homogéneo, un contexto
favorable, dar la logistica necesaria, invertir en el proceso, depurar o mejorar en la prictica, y
finalmente hacer equipos de trabajo o redes para garantizar la sostenibilidad de los esfuerzos.
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SISTEMA DE CERTIFICACION
DIGITAL NACIONAL

Lic. Oscar Julio Solis Solis
Director de la Direccién de Certificadores de Firma Digital

Desde la aparicion de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién en la vida
cotidiana de nuestra sociedad, estas han venido a cambiar nuestra forma de vivir, y sin duda la
Internet es una de las creaciones que més a impactado nuestro estilo de vida.

Esto se da ya que con la introduccion a nuestras vida de la internet nos presenta una serie
de ventajas que ya todos conocemos, como por ejemplo, realizar tramites sin necesidad de
desplazarnos fisicamente al lugar donde est4 la ventanilla de atencién al publico, no obstante
esta y otras ventajas de la internet nos presentan una serie de riesgos como lo puede ser la su-
plantacion de identidad, el robo de informacién vy el fraude.

Esto sin duda se debe a que la forma en que tenemos para identificarnos en los sitios web
es un mecanismo que se ha vuelto poco robusto como es el “Usuario y Password”.

Ante esta problemadtica se ha planteado una alternativa de solucién basada en el uso de
mecanismos mds robustos de autenticacién y firma, como lo son los Certificados digitales y
firma digital, los cuales nos otorgan una proteccién de identidad, una autenticacién confiable
y ademds nos vuelve la comunicacion segura, mds adelante explicaremos el porqué de esto.

Ahora bien, sabemos que la seguridad en términos generales estd basada en secretos como
el passwords, pins, llaves, etc. El problema que tenemos con esto es que la informacién secreta
se expone, la informacion sensible viaja, los secretos son poco complejos y puede ser “adivina-
dos” y expuestos al factor humano, el cual hace un uso incorrecto del Passwords: Esta situacién
la vemos solventada con los certificados digitales y la firma digital, ya que con ellos el secreto
nunca se expone, este se protege por medio de un dispositivo criptografico, el secreto posee
una gran complejidad la cual es computacionalmente inquebrantable, se usan dos factores de
autenticacién que es la combinacién de “algo que yo sé y algo que yo tengo” y si por algin
motivo el dispositivo sale del control de su duefio existe forma de revocarlo en linea.

Para efectos de esta ponencia vamos a evitar entrar en conceptos técnicos de que es firma
digital ya que solo este tema nos tomarfa muchas lineas asi que digamos solamente que la firma
digital es un mecanismo basado en algoritmos matemdticos que nos permiten garantizar la in-
tegridad y autenticidad de un documento el no repudio y la identidad del suscriptor del mismo.

Como otro aspecto importante de resaltar es el tema de los dispositivos criptograficos,
los cuales pueden ser de dos formas: como una tarjeta (que es como estar viendo una tarjeta
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telefénica con un chip) y la otra presentacién que serfa como ver lo que conocemos como una
llave maya o dispositivo USB para almacenar informacién. Estos dispositivos se llaman tarjeta
inteligente o Token, respectivamente, que cumplen con un estandar de seguridad para garan-
tizar que se tiene una seguridad tanto fisica como légica de las claves que usamos para firmar.

Meses atrs vimos que el Tribunal Supremo de Elecciones, confirmé que estd trabajando
en la nueva versién de la cédula de identidad de los costarricenses que tendra un chip, de ma-
nera que se pueda guardar nuestra firma digital.

Es importante mencionar la normativa juridica y técnica que enmarca dicho Sistema Na-
cional de Certificacién Digital. En primer lugar podemos citar la Ley 8454 Ley de Certificados,
Firmas digitales documentos electrénicos, del 30 de agosto del 2005, publicada en La Gaceta
Numero 197 del jueves 13 de octubre del 2005, los origenes de esta ley los tenemos en el pro-
yecto presentado por el Poder Ejecutivo en el afio 2001, el cual fue sujeto de gran cantidad de
cambios y discusiones durante m4s de cuatro afios.

Sin lugar a dudas, estos afios han afectado la imagen del tema de firma digital, ya que para
muchos reclamar sobre los tiempos de implementacién sin tomar en cuenta el valioso tiempo
que pasé en la Asamblea Legislativa, sin una definicién clara, una vez que salié publicada, la
Ley le otorga al Ministerio de Ciencia y Tecnologia, la obligacién de reglamentarla dentro de
los seis meses posteriores a su publicacién.

Ello se logré mediante la promulgacién del Decreto 33018, el cual fue elaborado por un
grupo de personas que venian tanto del sector publico como del privado, que fueron convoca-
das por el MICIT para elaborar este reglamento, el cual constaba de dos partes, una dispositiva
con los articulados normales de un reglamento y la otra parte era el anexo técnico el cual fue
elaborado siguiendo como base, los lineamientos de lo que en ese momento era el borrador
de la norma ISO 21188, que posteriormente se convirtié en norma ISO y fue debidamente
homologada en nuestro pafs en el seno de INTECO.

Posteriormente, mediante una reforma al Reglamento el anexo técnico fue sustituido
por la norma en cuestién ya homologada, dentro de las normas ISO que se usan en este tema
tenemos la INTE/ISO-INEC 17021.

Otro documento mds, de gran relevancia, son las Politicas de Certificacién Nacional que
fueron elaboradas en el Comité de Politicas que se encarga de asesorar a la Direccién de Cer-
tificadores de Firma Digital.

Dentro el Sistema Nacional de Certificacién Digital, hubo participacién de varios par-
ticipantes uno de los cuales son las Autoridades Certificadoras que son personas juridicas las
cuales se denominan terceros de confianza que emiten certificados digitales. Estas autoridades
para funcionar dentro del Sistema, tienen que cumplir con los requisitos establecidos en la
documentacién antes citada y someterse a la acreditacién ante el Ente Costarricense de Acre-
ditacién, con el fin de lograr un sistema de la mas alta calidad y seguridad al servicio de nuestro
pais.

La pregunta que nos podemos hacer es porque un sistema basado en alegorismos matem4-
ticos nos pueden comprometer como nos compromete nuestra firma manuscrita; esto se debe
justamente a que la Ley de Firma Digital y su Reglamento, establecen el principio de equi-
valencia funcional entre la firma manuscrita y la digital, ddndole el mismo valor de eficacia
probatoria a los documentos firmados con firma digital certificada que aquellos que firmados
en la forma tradicional.
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La respuesta a esta inquietud la encontramos en la Ley de Firma Digital que establece
el principio de equivalencia funcional entre los documentos y las comunicaciones suscritas
mediante firma digital y la firma manuscrita.

No se puede dejar de lado las responsabilidades del Ministerio de Ciencia y Tecnologia
dentro de las cuales tenemos: a) la conformacién de la Direccién de certificadores de firma
Digital, b) la promulgacién del Reglamento a la Ley 8454, c) la conformacién del Comité de
Politicas, d) la puesta en marcha de la Autoridad Certificadora Raiz, e) la puesta en creacién
de sitio web de firma digital (www.firmadigital.go.cr), entre otras.

Costa Rica tiene una serie de retos fundamentales como es el crear una cultura digital en
el sector publico y privado, luchar contra la brecha digital y, sobre todo, un reto fundamental
es que las instituciones generen una amplia gama de servicios para los ciudadanos que usen
firma digital certificada.

Y un dltimo punto que es un llamado a todos nosotros para que salgamos de nuestra zona
de confort en la que muchas veces nos quedamos resguardados y no tomamos la decisién de
usar y comprenden en las herramientas que nos brinda las Tecnologfas de Informacién y Co-
municacion.

Fuentes de Consulta

Ley 8454: Ley de certificados, firmas digitales y documentos electrénicos. 23 de agosto del 2005
www.firmadigital.go.cr

Ley 8279: Sistema Nacional para la Calidad

Reglamento de Estructura Interna y funcionamiento del Ente Costarricense de

Acreditacién. Decreto Ejecutivo N2. 33963-MICIT. 31 de julio del 20070
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EL NUEVO CONSENTIMIENTO
ELECTRONICO

Lic. Ignacio Monge Dobles
Abogado Corporativo

Introduccién

En un principio, el procedimiento para procesar datos fue muy rudimentario, al utilizar las
manos y almacenar toda la informacién posible en la memoria del ser humano. Las personas,
para contar, estaban limitadas al nimero de sus dedos y a su razon. Posteriormente se inven-
taron los sistemas numéricos tales como el dbaco, las tablas de logaritmos, la regla de célculo,
la méaquina de Pascal y de Babbage, hasta llegar a las computadoras con las que contamos y
de las cuales dependemos hoy en dia. La informdtica es una herramienta que ha contribuido
enormemente a la globalizaciéon mundial de los pafses en un solo bloque: el denominado blo-
que cibernético.

Con ello no hago referencia a un solo bloque comercial, constituido mediante la compra
y venta de productos y servicios a través de Internet y del comercio electrénico en general,
sino también de una unificacién de filosofias, gustos, politicas, costumbres e idiosincrancias
entre los cibernautas. Hoy, el ilimitado y creciente avance tecnolégico ha traido consigo un
mayor acceso a la informacién, fomentando en muchos la investigacion y el conocimiento de
una manera mucho mas sencilla. Estamos con esto ante la nueva era digital, compuesta por un
nuevo modelo social curioso y sediento de conocimiento. Claro est4, la tecnologia ha traido
también problemas, atentando inclusive contra los derechos fundamentales de las personas.

El nuevo derecho de la informatica contempla la proteccién de los derechos fundamen-
tales y garantias de los ciudadanos en esta nueva era digital, protegiendo la intimidad y la
confidencialidad, la seguridad del trabajo, la propiedad intelectual, la propiedad privada, el
patrimonio, etc. El derecho, como un instrumento ttil para la obtencion real de la justicia,
debe encarar los nuevos problemas que trae consigo la era digital actual.

En la actualidad, nuestro pafs ha sido buen ejemplo por su interés en regular la materia.
Contamos con una Ley de Certificados, Firmas Digitales y Documentos Electrénicos y su Re-
glamento debidamente aprobados, en los cuales se reconoce el principio de equivalencia fun-
cional. Es decir, tanto los documentos fisicos como las firmas olégrafas son equivalentes a los
documentos electrénicos y las firmas digitales debidamente certificadas. Ademds, tenemos en
camino un Proyecto de Ley de Comercio Electrénico y un Capitulo 14 en el TLC.
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El futuro esta signado por la era digital. Con el gobierno digital, la infraestructura y las
iniciativas estdn ya establecidas acertadamente por esta Administracién. Ahora hay que apro-
vecharlo y ponerlo en préctica para obtener su maxima eficacia. Es un hecho que estamos in-
mersos en una revolucién mundial, para bien o para mal; sélo el tiempo lo dira. Pero cada afio
son billones de personas las que se integran, especialmente las nuevas generaciones.

Equivalencia de la firma

La definicién de firma digital, en palabras sencillas, es aquel mecanismo que garantice la
identidad de una persona con respecto a un documento electrénico mediante el cual induda-
blemente plasma su consentimiento digitalmente.

Cuando se le quiere dar a un documento el reconocimiento de las funciones atribuidas a
una firma consagrada en papel, es necesario contar con otra herramienta o equivalente fun-
cional que determine las caracteristicas minimas de un mensaje de datos y reemplace la firma
manuscrita.

Algunas de las funciones de la firma son las de identificar a una persona, dar certeza de
su participacién en el documento y asociar a la persona con el contenido del documento. Las
firmas digitales tienen caracteristicas propias, incluso més seguras que las que pueden tener una
firma manuscrita.

La funcién de la firma electrénica es la de mostrar la autorfa y acreditar la integridad de
la declaracién contenida en el documento electrénico. No se equipara asi el documento sobre
papel al documento electrénico, sino que se equipara la funcién de la firma manuscrita en
el documento sobre papel a la funcién de la firma digital en el documento electrénico. Es la
denominada regla de la equivalencia funcional de las firmas. La funcién de las firmas y de los
documentos es fundamentalmente probatoria.

Andlisis a la Ley de Certificados, Firmas Digitales y Documentos Electrénicos de la Repu-

blica de Costa Rica

En el afio dos mil cinco, los diputados aprobaron por unanimidad de votos, en segundo de-
bate, la ahora Ley de Certificados, Firmas Digitales y Documentos Electrénicos nimero ocho
mil cuatrocientos cincuenta y cuatro, publicada en el diario oficial La Gaceta nimero ciento
noventa y siete, el dfa trece de octubre de dos mil cinco.

La Ley tiene por objeto regular el uso y el reconocimiento juridico de la Firma Digital,
otorgandole la misma validez y eficacia juridica que el uso de una firma manuscrita u otra
andloga que conlleve manifestacién de voluntad, asi como el autorizar al Estado para su utili-
zacion.

Se cred, ademds, la Direccién de Certificadores de Firma Electrénica, érgano adscrito al
Ministerio de Ciencia y Tecnologia, que sera la entidad rectora de esta materia. Alli deberan
inscribirse los certificadores juridicos ptblicos o privados, nacionales o extranjeros, que emitan
los certificados electrénicos. La Firma Digital Avanzada estara basada en un certificado digital
debidamente certificado.

Los certificados digitales se vinculan con una persona confirmando su identidad, y debe-
rdn cuando menos contener: los datos que identifiquen individualmente al firmante; los datos
que identifiquen a la entidad de certificacién; el nimero de serie del certificado; la fecha de
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emisién y plazo de vigencia, y los demds que el reglamento establezca.

Los certificados de Firma Digital que sean emitidos por entidades, no establecidas en Cos-
ta Rica, serdn equivalentes a los otorgados por prestadores establecidos en el pais cuando hayan
sido homologados. Las empresas que emitan certificados de Firma Digital deberdn someterse al
proceso de acreditacién que se defina al respecto para estar debidamente acreditados.

Ante lo anterior, la Comisién pretendi6 un texto mucho mds simple, cuyo principal pro-
pésito era reconocer o insertar dentro del sistema juridico nacional, los documentos electréni-
cos o digitales asi como las firmas y certificados dentro de un sistema autorregulado, sin la in-
tervencién de una autoridad oficial. No obstante, el Ministerio de Ciencia y Tecnologia hizo
ver a los firmantes el riesgo e inconveniencia de un sistema autorregulado y la necesidad de una
mayor participaciéon de la autoridad pudblica en la acreditacién, regulacién y sancién de las
entidades certificadoras.

En razén de lo anterior, se elaboré con la colaboracién del Ministerio de Ciencia y Tec-
nologfa, de la Asociacién Camara de Tecnologias de Informacién y Comunicacién y del Poder
Judicial, un texto que incluyera un sistema oficial de acreditacién y control simplificado, que
constituya una regulacién de amplias perspectivas, dada la pluralidad de intereses en juego y el
ultra dinamismo de la materia.

La Ley 8454, pretende una regulacién minima admitiendo la utilizacién, incluso por el
Estado y sus instituciones en sus relaciones con los particulares, de la amplia gama de tecno-
logfas disponibles.

Parece ser que la Ley 8454 es muy amplia, inclusive mds que otras legislaciones, y va mds
all4d de las simples firmas digitales, tocando ademas documentos electrénicos, notariado digi-
tal, autenticaciones, certificaciones y gobierno digital. A continuacién se entrard a analizar y
comentar los articulos m4s importantes de la Ley.

ARTICULO 3.- Reconocimiento de la equivalencia funcional

“Cualquier manifestacién con cardcter representativo o declarativo, expresada o trans-
mitida por un medio electrénico o informdtico, se tendra por juridicamente equivalente
a los documentos que se otorguen, residan o transmitan por medios fisicos. En cualquier
norma del ordenamiento juridico en la que se haga referencia a un documento o comu-
nicacion, se entenderdn de igual manera tanto los electrénicos como los fisicos. No obs-
tante, el empleo del soporte electrénico para un documento determinado no dispensa,
en ningin caso, el cumplimiento de los requisitos y las formalidades que la ley exija para
cada acto o negocio juridico en particular”.(Ley 8454, 2005)

Queda reconocido legalmente, entonces, el principio de equivalencia funcional, el cual
resulta de magna importancia en el derecho informatico costarricense. Si un documento elec-
trénico garantiza funcionalmente lo mismo, o inclusive mas que el documento fisico, debe
darsele plena validez juridica y probatoria.

En otras palabras, si el documento electrénico no lo garantiza funcionalmente hablando,
se podria hablar de una validez juridica, pero no como prueba en el derecho procesal probato-
rio. Para tal efecto, deber estar firmado y certificado digitalmente por una autoridad certifica-
dora competente, nacional o extranjera con las particularidades de la ley.
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ARTICULO 5.- En particular y excepciones
“En particular y sin que conlleve la exclusién de otros actos, contratos o negocios juri-
dicos, la utilizacién de documentos electrénicos es vélida para:

La formacién, formalizacién y ejecucién de los contratos.

El sefialamiento para notificaciones conforme a la Ley de Notificaciones, Cita-
ciones y Otras Comunicaciones Judiciales.

La tramitacién, gestién y conservacién de expedientes judiciales y administra-
tivos; asimismo, la recepcién, prictica y conservacién de prueba, incluida la
recibida, mediante archivos y medios electrénicos. De igual manera, los érganos
jurisdiccionales que requieran la actualizacién de certificaciones y, en general,
de otras piezas, podran proceder sobre simples impresiones de los documentos en
linea efectuadas por el despacho o aceptar las impresiones de dichos documentos
en linea, aportadas por la parte interesada y certificadas notarialmente.

La emisién de certificaciones, constancias y otros documentos.

La presentacién, tramitacién e inscripcién de documentos en el Registro Nacio-
nal.

La gestién, conservacién y utilizacién, en general, de protocolos notariales, inclu-
so la manifestacién del consentimiento y la firma de las partes (....)".

Queda reconocida entonces, legalmente y con plena validez juridica, la realizacién de la

contratacién electrénica en Costa Rica.

ARTICULO 9.- Valor equivalente

“los documentos y las comunicaciones suscritos mediante firma digital, tendrdn el mis-
mo valor y la eficacia probatoria de su equivalente firmado en manuscrito. En cualquier
norma juridica que se exija la presencia de una firma, se reconocer4 de igual manera
tanto la digital como la manuscrita.

Los documentos ptblicos electrénicos deberdn llevar la firma digital certificada”.

Estamos en presencia del principio de equivalencia funcional anteriormente analizado,

pero esta vez especificamente en cuanto a firma digital y no al documento propiamente segin
el articulo tercero.

Es asi como a partir de la publicacién de la presente Ley, todo el ordenamiento juridico

costarricense, cuando mencione la palabra “firma”, se va a referir tanto a la manuscrita como
a la digital.

ARTICULO 10.- Presuncién de autoria y responsabilidad

“todo documento, mensaje electrénico o archivo digital asociado a una firma digital
certificada se presumird, salvo prueba en contrario, de la autoria y responsabilidad del
titular del correspondiente certificado digital, vigente al momento de su emisién.

No obstante, esta presuncién no dispensa el cumplimiento de las formalidades adiciona-
les de autenticacién, certificacién o registro que, desde el punto de vista juridico, exija
la ley para un acto o negocio determinado”.
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De tal manera, estamos en presencia de una presuncién denominada “iuris tantum”, al
admitir en cualquier caso prueba en contrario.

Considero que esta Ley es moderna, integral y sumamente sencilla. Con la globalizacién
actual y el pleno desarrollo del comercio electrénico a través de los contratos electrénicos
modernos, ésta resulta de suma importancia, e indudablemente acarrea consigo una seguridad
juridica inherente, para el ordenamiento juridico costarricense y para una sociedad globalizada
deseosa de seguir adelante de manera competitiva. En este caso, nuestro derecho evidente-
mente ha resultado muy dindmico y real, propiciando siempre el beneficio comercial nacional
e internacional de nuestra sociedad actual.

Conclusiones

El derecho emana de la vida social, de su comportamiento y exigencias, las cuales tiende
a regular. La cibernética ha tenido gran afluencia respecto al fenémeno social juridico, en el
cual dicha interrelacién se da a través de las comunicaciones.

El Derecho Informético es una ciencia juridica que contempla la informatica como ins-
trumento (informdtica juridica, cémo le ayuda al derecho para su desarrollo. Es el aspecto tec-
nolégico puro. El conjunto de aplicaciones de la informatica como ciencia de tratamiento
légico de la informacién, en el ambito del derecho), y como objeto (derecho de la informatica,
siendo el estudio como objeto de anilisis. El aspecto sustantivo y técnico-juridico que ayuda a
transformar el derecho.)

En el ambito de la contratacién electrénica, la determinacién de la identidad de las par-
tes se obtiene mediante la firma digital con el correspondiente certificado electrénico, basado
en la criptografia. La Firma Digital es cualquier mecanismo que garantice la identidad de una
persona con respecto a un documento electrénico. Los propésitos de la Firma Digital son ga-
rantizar su autenticidad, informando de manera cierta acerca de su autoria (no sélo en cuanto
a la identidad del autor sino eventualmente incluso en cuanto a la hora y fecha precisas de su
redaccién) y, por esta via, contribuyendo a evitar una posible repudiacién de sus consecuencias
legales o de otra indole; y garantizar su integridad, en la medida en que permite asegurar que
el contenido del documento no ha cambiado desde el momento de su firma. Los Certificados
Digitales son un documento avalado por un tercero que permite certificar las claves publicas
con las cuales, entre otras cosas, se pueden verificar las firmas digitales de las personas.

Se ha logrado demostrar la importancia, seguridad y efectividad de la contratacién elec-
trénica, logrando asf establecer en nuestro pafs su debida implementacién basada en el sistema
de firma digital, el cual resulta ser sumamente seguro y confiable para la sociedad globalizada
actual a través de una utilizacién responsable y al margen de los pardmetros establecidos por la

Ley 8454 de Costa Rica.
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TECNICAS GENERALES PAR LA
ELABORACION DE INFORMES

Mister Maritza Ulate Garcia
Master Ana Maria Fournier Vargas

Introduccién

El mensaje escrito es por excelencia el medio de comunicacién que emplea cualquier
organizacion para fines comerciales o administrativos, pues se le considera como la represen-
tacion grafica de las ideas, de los sentimientos, de los pensamientos propios y de otros, de los
acuerdos y actos sociales, es, por tanto, el testimonio de la historia de una institucion y de los
individuos relacionados con ella.

Uno de los principales factores que muestran la calidad de una institucion es sin duda la
eficacia de sus comunicaciones internas y externas; de ahi la necesidad de conocer estrategias y
recursos que le permitan la elaboracion de escritos eficaces, directos y sencillos de manera que
contribuyan al mantenimiento de relaciones fluidas y de gestiones dgiles.

En los 4mbitos comercial y administrativo hay diferentes tipos de documentos escritos
dependiendo de las necesidades comunicativas y de las circunstancias en las que se desarrolle
la comunicacién. Uno de esos tipos es el informe, documento que se utiliza con mucha fre-
cuencia, tanto en el 4mbito comercial como en el administrativo.

De acuerdo con el Diccionario de la Real Academia Espafiola (1992; p.822), la palabra
informe significa: “Noticia o instruccién que se da de un negocio o suceso, o bien acerca de
una persona. Accién y efecto de informar.” De ahi que los informes se consideran documentos,
cuya finalidad es transmitir informaciones, presentar conclusiones y ofrecer recomendaciones.
En algunos casos, es la presentacion escrita del resultado de una investigacion; en otros, infor-
ma sobre el avance de un proyecto a las autoridades encargadas frente a un plan de trabajo pro-
puesto previamente; en ocasiones, pretende dejar constancia de una labor que se ha concluido
y, algunas veces, es simplemente la informacién sobre los gastos efectuados en una oficina en
relacién con el presupuesto de la institucién o para reponer la caja chica.

Se puede afirmar entonces que el propésito de un informe es especifico, porque busca ayu-
dar a las personas de una organizacién a juzgar y a actuar sobre los resultados que les ofrece. De
ahi se puede afirmar que este tipo documental da cuenta de lo que se ha descubierto, de lo que
se ha probado y de lo que se pudo probar en una investigacién determinada o refleja el estado
de una actividad concreta de la institucion.

Teléfonos: 2562-4190/2562-4194 Fax: 2562-4207 ® Correo electrénico: secretar@una.ac.cr



11 CONGRESO NACIONAL EN ADMINISTRACION DE OFICINAS

Innovacién, gestién y procesos en la oficina

Es el acto que permite a un profesional transmitir la informacién necesaria dentro de un
sistema organizacional para que este funcione. El informe es indispensable para comprender el
ambiente institucional, permite modificar directrices que no cumplen con su finalidad y apoya
la toma de decisiones y permite corregir errores.

Clasificacién de los Informes

Los informes pueden clasificarse de diferentes maneras, por ejemplo, de acuerdo con
la frecuencia de su aparicién; en este caso, se conocen como periddicos los que se presentan a
intervalos regulares, es decir, son los informes de rutina y pueden ser diarios, semanales, men-
suales, bimensuales, trimestrales, anuales...; también hay informes fuera de los lapsos estable-
cidos, se les llama especiales y se redactan cuando surge algin problema o en el momento en
el que las circunstancias exigen el analisis de un asunto especial dentro de una organizacién.
Ademads, segiin la manera en que se presenten puede ser orales o escritos, o ambas.

La funcién que cumplan dentro de la institucién es otro factor que sirve para clasificarlos,
en ese caso, los informes serdn ejecutivos, si describen o exponen una situacién; técnicos cuan-
do ademas de la exposicién, se proporciona informacién y se estudia su alcance e importancia,
asi como presenta conclusiones; el informe es de investigacién cuando informa, estudia los
alcances, la importancia de la situacién, presenta conclusiones y ofrece recomendaciones.)

La escritura del informe

Un informe es provechoso solamente si sus resultados llegan a las manos de gente que
pueda utilizarlo, eso significa que debe ser usable, es decir, que sea leido por varios tipos de
usuarios, de manera que el receptor no estd definido. Entonces, la tarea del escritor se centra
en hacer que el informe sea asequible y entendible por parte de sus potenciales usuarios para
que le encuentren realmente uso a la informacién proporcionada por el documento. En otros
casos, el informe se redacta con un propédsito especifico para una comisién, para una persona
determinada; en esas oportunidades es més facil adaptar la escritura a las necesidades del des-
tinatario.

Adicionalmente, el escritor de un informe no puede contar con que el piblico entien-
da inmediatamente el valor de su trabajo, al contrario, puede suceder que presente al publico
un hecho que le es desconocido o del que conoce poco, por lo tanto, el autor del informe debe
esforzarse por despertar y guardar el interés del lector hasta la dltima pdgina del informe.

Otro aspecto que el escritor de informes debe considerar es que el lector siempre debe po-
der comprobar la confiabilidad de los resultados, lo que implica que el informe debe contener
toda la informacién necesaria para esta valoracién como el propésito del informe, los puntos
principales de la critica de fuentes, dispersién de datos, los niveles de representatividad y otros
factores.

Cualidades personales del redactor

Para que la escritura del informe responda a los requerimientos mencionados en el apar-
tado anterior, el redactor de ese documento debe ser una persona con mente inquisitiva, o sea,
con la curiosidad suficiente que le facilite recoger y almacenar datos; ademads, debe tener la
objetividad necesaria que le permita contar con apertura o receptividad mental para presentar
la informacién con el mayor apego a la realidad.
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Cuando se escribe se requiere habilidad para expresarse, asi como despertar cordialidad
en sus receptores; aparte de tener disponibilidad para alcanzar una mayor eficiencia con la
escritura y sentirse satisfecho con la labor de escritor.

Ademsds, el redactor de informes debe ser una persona con autoridad y responsabilidad,
porque la autoridad le da derecho a proceder de conformidad con el trabajo y los otros aspectos
organizativos institucionales, por lo que puede comprender el derecho que tiene para exigir
determinada accién de otros miembros de la entidad para la cual elabora el informe. Por otra
parte, la responsabilidad representa la obligacién que tiene para ejercer esa autoridad de acuer-
do con los intereses de su organizacién.

El redactor de informes sigue las pautas del método cientifico para organizar las activida-
des. En primer lugar, identifica y reconoce el problema; posteriormente, recopila los datos para
solucionar, analizar e interpretar los hechos que estudia o ha estudiado y, por dltimo, redacta el
informe teniendo en cuenta tres principios: claridad, unidad y primacfa.

La claridad consiste en que la informacién que se comunica debe estar ordenada de ma-
nera que su comprension resulte mas facil. La unidad exige que las partes en que se divide el
informe, las cuales conforman el cuerpo principal, estén coordinadas entre si de manera légica,
de modo que den la impresién de formar una unidad; por su parte, la primacia exige que el
autor o los autores de un informe organicen los puntos que desean tratar de forma tal que los
de mayor relevancia queden suficientemente resaltados.

Aspectos generales para redactar el informe

La escritura del informe es el conjunto de actividades por medio de las cuales se cristaliza
y adquiere forma todo un proceso que ha costado esfuerzo, tiempo y recursos valiosos.

La redaccién del informe comienza con un borrador. Esta etapa se concentra en el con-
tenido y los datos, para dedicarse después a la forma y al estilo. Se deben evitar los prejuicios
y otras formas subjetivas; conviene escribir parrafos cortos con solo una idea central y varias
secundarias. Las oraciones que conforman el parrafo deben ser también cortas; de esa manera,
la informacién serd entendida mas facilmente; a esto contribuird también el uso de un lenguaje
estandar, que no responda a una jerga interna de una profesién. No obstante, a veces es impo-
sible evitar conceptos especiales que han de definirse en el informe de investigacién, ya sea en
el desarrollo del tema o en un apartado bajo el titulo de “glosario”.

Es recomendable que el escritor de un informe recuerde que este debe cumplir con las
caracteristicas que se describen a continuacién.

1. Cohesién. Se refiere al modo en que los elementos de un texto se relacionan entre si por
medio de nexos (conectores pragmiticos). Es indispensable, por lo tanto, que el redactor
sepa el significado de dichos términos y en qué circunstancias debe usarlos.

2. Coherencia. El texto es coherente cuando el lector puede seguir el desarrollo de las ideas
del escrito sin desviaciones. Por eso, el redactor del informe no debe desarrollar mas de
una idea principal por parrafo, ni desviarse del tema general del escrito y se debe apoyar en
elementos que faciliten la transicién entre las ideas.

3. Objetividad. Para lograr la objetividad en el estilo, se omite toda apreciacién personal
sobre el asunto que se trata en el informe; por eso, se escribe en tono impersonal, y se des-
criben y se analizan los hechos imparcialmente.

Teléfonos: 2562-4190/2562-4194 Fax: 2562-4207 ® Correo electrénico: secretar@una.ac.cr



11 CONGRESO NACIONAL EN ADMINISTRACION DE OFICINAS

Innovacién, gestién y procesos en la oficina

Concisién. Se refiere al uso de las palabras estrictamente necesarias para comprender una
idea. Para lograr la concisién en un escrito se deben seleccionar cuidadosamente los voca-
blos y evitar el uso de frases extensas y complicadas.

Claridad. Es la caracteristica mds importante de cualquier escrito, consiste en expresar las
ideas de manera que no generen dudas en el lector.

Veracidad. El autor no debe manipular los datos o informaciones de acuerdo con sus in-
tereses.

El investigador no debe sentirse desanimado si escribir el informe le resulta dificil, siem-

pre lo es, por varias razones, algunas se discuten seguidamente.

Antes que nada, el tema es complicado; la investigacién es intrinsecamente un trabajo
duro, una labor penosa para arrojar luz sobre asuntos muchas veces oscuros o sobre los
que hay poca informacién.

En segundo lugar, la forma de presentacién implica cuidado y minuciosidad para ofrecer
la informacién de manera clara. Por esa razén, debe presentarse ordenada de acuerdo
con el principio de primacia, pero con un lenguaje que le dé vigor y colorido; ademis, la
redaccién debe estar libre de errores gramaticales y ortograficos.

En tercer lugar, el vocabulario debe escogerse con exactitud para evitar ambigiiedades y
considerando a los posibles lectores; también conviene que refleje naturalidad y usarlo
de modo que no muestre una valoracién de la informacién desde el punto de vista del
autor o de los autores. Por esto, es aconsejable consultar el diccionario y una gramatica
en caso de dudas.

Conviene, que aparte de enfrentar las dificultades mencionadas, el autor o los autores

tengan presentes las siguientes recomendaciones con el fin de redactar un texto coherente,
objetivo, claro, veraz, conciso y unitario: no utilizar siglas, conceptos técnicos o abreviaturas;
los ndmeros de cuentas o datos numéricos no deben dividirse y tampoco se presentan medidas
que no correspondan al Sistema Internacional de Medidas.

Aspectos Técnicos para la Presentacién Mecanografica

Para su presentacién deben considerarse los siguientes aspectos:
Tamafio del papel. Los informes deben ser presentados en papel tamafio carta (21.5 cm.
x 28 cm.)
Calidad del papel y proteccién del documento. Las hojas deberan ser de buena calidad,
protegidas por una cubierta, debidamente encuadernadas, con empaste grueso o bien otro
tipo de prensa de los que se emplean en las imprentas.
Presentacion. Si se utilizan figuras, apéndices o anexos deben aparecer en hojas del mismo
tamafio y con la misma calidad de impresién y evitar el uso de pegamento, cintas adhesivas
o grapas.
Tipografia. Se recomienda utilizar tipos de fuentes tales como: Times New Roman de 12
puntos, Arial de 10 puntos o Courier New de 12 puntos. Debe utilizarse el mismo tipo de
fuente en todo el documento, exceptuando en situaciones donde como se ha indicado
antes se debe resaltar informacion.
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Interlineado o espaciado. Se recomienda usar espacio y medio entre todas las lineas del
manuscrito, atin después de los titulos, citas y referencias.

Mairgenes. Todos los mérgenes deben ser uniformes, de 2,54 centimetros, excepto el iz-
quierdo que serd de cuatro porque se le agrega 1,27 centimetros que corresponde al espacio
que ocupa la encuadernacién. El margen superior, para cada inicio de nuevo capitulo, se
conservara igual.

Alineacién. El texto debe escribirse en forma justificada, no debe haber palabras divididas
al finalizar una linea. Se recomienda no utilizar més de 27 lineas de texto por hoja.
Numeracién de paginas. Todas las pdginas deben numerarse, en forma consecutiva. El
nimero de la pdgina se ubica en la esquina superior derecha con arabigos, pero la parte
preliminar, con ndmeros romanos en mindscula, centrados y en la parte inferior de la hoja.
Sangria. La primera linea de un parrafo debe sangrarse con cinco espacios, el resto de las
lineas iniciardn en el margen izquierdo.

Seriacién

En algunos casos podria resultar necesario enumerar elementos en serie, por lo que si éstos

se mencionan en un mismo parrafo deben utilizarse letras minusculas, sin subrayar, seguidos
por un paréntesis final.

Ejemplo:

Las tres formas de realizar la inscripcion eran a) por
Internet, b) via telefonica y c) en forma personal.

Si los elementos que se van a enumerar son pérrafos separados por una serie, por ejemplo,

pasos de un procedimiento, éstos se identificardn con niimeros arabigos seguidos por un punto.

Ejemplo:

Una vez que la recepcionista recibe el documento
debe proceder con los siguientes pasos:

1. Anotar en la hoja de registro la fecha vy la hora
de recibido.

2. WVerificar que el documento contenga los anexos
indicados.

3. Transferir ¢l documento a la oficina respectiva.

La enumeracién debe respetar la sangria de primera linea al dar inicio a cada parrafo,

continuar con la segunda y posterior al margen, igual como en todos los parrafos.

Parrafos enumerados que no indican secuencia entre uno y otro, es el caso de los parrafos

planteados en las conclusiones o las recomendaciones, se identifican con nimeros ardbigos,
punto y sangria francesa (todas las lineas del parrafo se ubican debajo de la primera letra del
pérrafo inicial).
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La Portada

El orden que debe llevar la portada del informe o tesis es el siguiente:

Nombre del departamento, seccién o instancia a la cual se le presenta el informe. Los
datos se ordenan de lo general a lo especifico. Se utiliza solamente mayuscula inicial y se
usa interlineado simple.

Titulo escrito centrado en maydscula cerrada. Las preposiciones y conjunciones deben
ocupar el inicio de linea, nunca el final. Se sugiere destacarlo con negrilla o bien con otro
tipo de fuente.

El grado por el cual se estd optando y el énfasis si fuera el caso. Se centran los datos y se
usa solamente maytscula inicial.

Nombre completo del autor. Se sugiere destacarlo con negrilla o bien con otro tipo de
fuente. Si hubiera mas de un autor, entonces, los nombres deberdn presentarse alfabética-
mente segtn el apellido, sin indexar.

El lugar y la fecha cuando se hizo la defensa del informe.

Los titulos

Deben reflejar el contenido de los capitulos o ideas que van a desarrollarse. A continua-

cién se mencionan algunos aspectos de redaccién y de estilo que son importantes de conside-

rar:

1.
2.
3.

il

Se redactan en forma concisa, no deben utilizarse verbos, gerundios, ni calificativos.
Deben evitarse los signos de puntuacién y también la divisién de palabras con guiones.
Debe mantenerse la uniformidad en la escogencia de los sistemas de divisiones de titulos
y subtitulos.

Debe mantenerse la uniformidad en colores de fuentes, tamafios y estilos de letras.

La ubicacién de titulos y subtitulos en el texto deben guardar uniformidad porque ellos
indicardn el orden de importancia o el cronolégico, ademds el desglose en que van siendo
expuestos los contenidos.

No se recomienda rotular los titulos con ndmeros o letras dado que podria resultar un
sistema complicado.

Fuentes de Consulta

Se le denomina también bibliografia. Las fuentes se ordenan alfabéticamente y se aplica

sangria francesa para la segunda y posteriores lineas. La sangria es de cinco espacios horizontales.

Si se han utilizado diversidad de fuentes se recomienda separarlas por secciones, libros,

revistas, fuentes electrénicas y otros.
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PAUTAS PARA MEJORAR LA
REDACCION Y ORTOGRAFIA

Licda. Marfa Eugenia Ugalde Villalobos

Errores ortograficos mds frecuentes en la comunicacién escrita

El idioma espafiol tiene muchas combinaciones gramaticales, locuciones adverbiales, ver-
bos, preposiciones y frases que se confunden, por lo tanto, se ofrece una explicacién de los
errores que usualmente el redactor tiene mas dudas.
A: es una preposicién. Se escribe asi cuando no se utilice un participio.

. Juan José va a hablar con sus compafieros acerca del trabajo de investigacién.

. Elena va a ver una excelente pelicula con sus amigos.

J Ha: se escribe “Ha” cuando va acompafiada de un participio (terminaciones ado, ido,
to, so, cho).

. Fernando ha llegado tarde.

. Berta ha escrito un buen articulo.

. Eliécer ha comido mucho pan.

. Lucia ha impreso ocho folletos de un excelente articulo sobre medicina.

. Alberto ha dicho que nunca se ha involucrado en delitos sobre drogas.

A fin: significa para que.

Ejemplo:
*  Pedro fue nombrado en la comisién a fin de que ponga todos sus conocimientos en
practica.

Afin: semejante.
® Adela es afin a su pareja.

Adiés: expresion de despedida.
®  Ese nifio siempre le dice adids a su papé con la mano.
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A Dios: a la divinidad.

® Enrique le pide a Dios que proteja a sus hijos y a su esposa.

A ser: convertirse.
® Si estudias lo suficiente llegaras a ser un buen médico.

A hacer: realizar, llevar a cabo un trabajo.
®  Voy a hacer un informe para presentdrselo al jefe de la oficina.

Asimismo y asi mismo: estas combinaciones equivalen a también y ambas formas de escritura
son correctas.

® Le ruego que traslade esta informacion al estudiantado, asimismo.

® Ese asimismo se puede escribir de ambas maneras.

A si mismo: va separado y con tilde en el si, cuando significa a él mismo o a ella misma.
* Seirrespeta a sf misma con su actitud.

Estd: es un verbo. Se refiere a la tercera persona singular del presente del modo indicativo del
verbo estar. Se acentia en la a
*  Lacasade Juan Diego estd en venta.

Esta: adjetivo determinativo. Nunca se tilda.
Esta actividad es importante para que los estudiantes hagan la diferencia entre ésta y esta.

Esta: es un pronombre demostrativo, se utiliza para sustituir a un sustantivo. Se acentda en la
e.

Este: es un pronombre demostrativo. Sustituye al nombre.
* El perro pasé llorando toda la noche. Este estaba enfermo y hubo que llevarlo al vete-
rinario.

Esté: es un verbo. Es la tercera persona singular del presente del modo subjuntivo.
* Los estudiantes esperan que el examen esté bien fAcil.

Este: es un adjetivo determinativo. Nunca se tilda.
*  Este escritorio es justo el que yo queria.

Debe: se usa sélo debe cuando se trata de una obligacién.
*  Fernando debe salir bien en el examen de lo contrario reprobar4 el curso.

Debe de: se utiliza cuando se trata de una suposicién:
*  Gabriela ya debe de haber llegado a su oficina porque en el parqueo esta su carro.

Porque: (junto y sin acento): Cuando se escribe asf es en realidad una clara conjuncién causal
ue equivale a “ya que” o “puesto que”.
q q ya q p q
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* Esos jévenes no van a salir de vacaciones porque no tiene suficiente dinero.

Porqué: (junto y con acento). La combinacién “porqué” (junto y con acento) generalmente
va precedida del articulo el (el porque) y su plural los porqués, de manera que es equivalente a
un sustantivo. Significa causa, motivo, razén o circunstancia.

*  Los médicos no han podido descubrir el porqué de esa extrafia enfermedad.

* El libro de los porqués es una obra muy interesante.

Por qué: (separado y con acento). Esta combinacién se utiliza en oraciones interrogativas
tanto directas como indirectas.

Cuando la oracién inicia con por qué es una oracién interrogativa directa.
* ;Por qué esos jévenes obtuvieron tan buenas calificaciones?

Interrogativa indirecta: cuando por qué no aparece al inicio de la oracién.
* Ignoro por qué esos jévenes obtuvieron tan buenas calificaciones.

Por que (separado y sin acento). Esta combinacién es la que se usa con menos frecuencia de
las cuatro. Se utiliza cuando la particula por preposicién tiene sentido de para; es decir, la com-
binacién por que indica el deseo o el propésito de que suceda lo que se expresa en la primera
parte. En este caso ese por que tiene sentido final, mientras porque (junto y sin acento tiene
sentido causal.

* Ladoctora le recet6 esa medicina por que se alivie pronto.

*  Esta oracién equivale a:

* Ladoctora le recet6 esa medicina para que se alivie pronto.

Tan poco: cantidad pequefia.
*  Fernando preparé tan poco material que no le alcanzé para todos.

Tampoco: adverbio de negacién
*  Fernando tampoco fue a la escuela.

Tan bien: tan bueno.
* Ese estudiante es tan bueno que se gand una beca para estudiar en Francia.

También: equivale a igualmente.
* Sivas al paseo, yo también iré.

Sobretodo: abrigo, impermeable. En Costa Rica no es muy usado este término.
En Europa cominmente utilizan el sobretodo.

Sobre todo: por encima de todas las cosas, lo mas importante.
*  Debo estudiar todas las materias, sobre todo quimica porque llevo notas muy bajas.

Teléfonos: 2562-4190/2562-4194 Fax: 2562-4207 ® Correo electrénico: secretar@una.ac.cr



11 CONGRESO NACIONAL EN ADMINISTRACION DE OFICINAS

Innovacién, gestién y procesos en la oficina

A ver: del verbo ver.
¢ Lafamilia de Pedro va a ver los animales a Africa Mia.

Haber: existir, posee, verbo auxiliar.

Si los estudiantes siguen asf de bien, va haber una excelente promocién.
* La casa de Juan Diego es muy bonita. Esta se ubica en San Antonio de Belén.

Si no: es una conjuncién seguida de negacién que introduce una condicién.
*  Sino llega temprano, perdera el vuelo de las tres de la tarde hacia el Aeropuerto de
Liberia.
Sino: conjuncién que cumple la funcién de indicar oposicién y excluye uno de los dos térmi-
nos.
*  No estudia Administracién de Oficinas sino Educacion Comercial.

Principales errores en la redaccién

Redundancias
Repeticién innecesaria de conceptos o ideas
pero sin embargo: se usa uno de los dos: pero o sin embargo
breve resumen: el resumen es un escrito breve.
Hoy en dia la violencia es muy comiin. Hoy la violencia es comtin

Cacofonias
La cacofonia es el sonido desagradable que se produce al no combinar adecuadamente
los elementos acusticos de las palabras.

Uso de la tercera persona: él o ella
Yo creo que entre el afio pasado y estos 6 meses que han pasado se han hecho huelgas
contra la aprobacién del TLC. (Tercera persona, repeticiones, usar letras y no nime-
ros). En el transcurso de seis meses se han hecho huelgas contra la aprobacién del

TLC.
Repeticiones

Las repeticiones pueden presentarse tanto en el campo de las palabras como en el de las
ideas o conceptos.

En todos los paises escuchamos el trafico de drogas que es muy facilitado para traficar. Se
debe usar tercera persona y evitar las repeticiones. En todos los paises se escucha el trafico
de drogas.

La educacién costarricense tuvo un gran impulso con la educacién al hacerla gratuita,
obligatoria y costeada por el estado. (Estado va con maytscula porque se refiere al pais)
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Por otro lado los seguidores dicen que es una oportunidad para conseguir mas empleo,

menos pobreza y mas oportunidades.

a) Por otro lado, los seguidores dicen que es una oportunidad para que haya mas empleo
y menos pobreza.

Concordancia
La concordancia es el acuerdo que debe existir entre el verbo y el sujeto de la oracién y
entre el adjetivo y el sustantivo o su antecedente.
Abhora se hizo un trato, lo cual es hacer un referéndum, yo creo que todavia no lo ha hecho
pero las personas van a respetar el resultado del sufragio. (Repeticiones, concordancia,
tercera persona). Ahora se hizo un trato para hacer un referéndum.

Cosismo
Ultilizar la palabra cosa en vez de otras mds precisas.

Uso del mismo
La palabra mismo es un adjetivo de identidad: el mismo libro, la misma casa
Usos incorrectos
Con el valor de pronombre personal: €1, ella, ellos, ellas.
Llamaron al director y hablaron con el mismo.
Llamaron al director y hablaron con él.

Con el valor de pronombre demostrativo: éste, ésta, éstos, éstas
La educacién debe responder a las necesidades del pafs y al desarrollo de éste.

Con valor de adjetivo posesivo: su, sus
Los cruzrojistas identificaron el vehiculo y atendieron a los ocupantes del mismo.
Los cruzrojistas identificaron el vehiculo y atendieron a sus ocupantes.
Fuentes de consulta
Basulto, H. (1988). Ortografia actualizada. México: Editorial McGraw-Hill Interamericana.

Fuentes, ]. (1993) Ortografia reglas vy ejercicios. Chile: Ediciones Larousse.

Miiller, M. (1994). Curso Bdsico de Redaccién. Comunicacién escrita. Costa Rica: Editorial de la
Universidad de Costa Rica.

Sarriera, M. (2004). Espafiol comercial. Guia prdctica y manual de referencia. México: Editorial
McGraw-Hill Interamericana.
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SISTEMA DE CLASIFICACION
DOCUMENTAL (ORFUAS)
ADMINISTRANDO DOCUMENTOS

EN FORMA EFICIENTE

MEd. Isabel Araya Mufioz

Introduccién

La informacién es vital en las empresas e instituciones, ya que a partir de su obtencién
oportuna, veraz y fehaciente es posible tomar decisiones de manera acertada. La informacién
esta contenida en los documentos, en los diferentes soportes, se convierte en prueba de hechos,
actos o transacciones que se realizan en el quehacer de las oficinas, por ello proveerla en forma
oportuna, completa y clara marcan la diferencia en el éxito organizacional.

Hace algunos afios a la administracién de documentos se le denominaba archivar; sin em-
bargo, en la actualidad la tarea de archivo va m4s all4 de guardar los documentos utilizando los
métodos de ordenamiento alfabético, numérico y cronolégico, para pasar a ser una actividad
que tiene procedimientos debidamente establecidos para reunir, conservar, clasificar, ordenar,
describir y seleccionar, administrar y facilitar los documentos.

El mundo estd viviendo una época de transferencia tecnolégica en todos los dmbitos
productivos de la sociedad mundial y la produccién de documentos, cuyo fundamento es la
gestion de la informacién, también se encuentra en ese proceso, se puede decir que se vive en
la era de la informacién electrénica, pero lo cierto es que se convive con ambos, soportes fisi-
cos y electrénicos, debido a las condiciones propias del entorno en cuanto a equipamiento de
las nuevas tecnoldgicas, capacitacién y actitudes. Eso significa que durante algunos afios més
se administrardn documentos en soporte fisico.

Esta ponencia fundamenta la integracién del Sistema de Clasificacién Documental OR-
FUAS como un proceso que realizado de manera sistemdtica facilita la gestién administrativa
a lo interno y en sus relaciones con el entorno, asf la gestién documental debe estar acorde
con la normativa y procedimientos empresariales o institucionales de manera que este insu-
mo vital en las oficinas cumpla con los estdndares de calidad y productividad, por medio del
tratamiento de la informacién mediante la clasificacién orgdnica, funcional y por asuntos o
materias, la cual integra los métodos de ordenacién de documentos que las oficinas han utili-
zado tradicionalmente.

Teléfonos: 2562-4190/2562-4194 Fax: 2562-4207 ® Correo electrénico: secretar@una.ac.cr



11 CONGRESO NACIONAL EN ADMINISTRACION DE OFICINAS

Innovacién, gestién y procesos en la oficina

Esos principios de la administracién efectiva de documentos se evidencia en los disefios
de clasificacién ORFUAS en los fondos documentales de los archivos de gestién de institucio-
nes publicas y de empresas privadas, que a partir de la organizacién integrada coadyuvan a los
demds procesos administrativos para la toma de decisiones en forma efectiva.

Los documentos y su importancia

Los documentos contienen informacién y evidencia de las funciones, normas, decisio-
nes, procedimientos, operaciones y otras actividades de toda organizacién, por ello se convier-
ten en medios para probar hechos.

Esos documentos pueden ser libros, revistas, tipos documentales (cartas, actas, informes,
facturas, cheques y otros), fotografias, videos, planos, mapas y otro material que contenga in-
formacién a partir de una accién, gestién o transaccién en una empresa o institucién.

La cualidad de comprobacién que tienen los documentos se da a partir de su legalidad
y autorizacidn, caracteristicas que las dan las condiciones de acreditacién por parte del ente
que las emite, lo cual se confirma por medio de la fecha, la firma y el sello en su presentacién
original. El Cédigo Procesal Civil establece que los documentos son medios probatorios en los
procesos judiciales, y los define como: “(...) los escritos, los impresos, los planos, los dibujos,
los cuadros, las fotografias, los discos, las grabaciones magnetofénicas, y, en general, todo obje-
to mueble que tenga caracter representativo o declarativo.” (Art. 368)

La Junta Administrativa del Archivo Nacional establece que un documento que prue-
ba hechos debe ser confiable y auténtico; se considera confiable cuando es emitido por la enti-
dad correspondiente y con la debida autorizacidn, y auténtico, si es original, real o fidedigno y
estd vigente (Gaceta No. 61,83. 2008, p14,71). Esas dos cualidades dependen del contenido,
de la estructura y del contexto en el que se producen, desde el punto de vista legal y adminis-
trativo.

Entonces, el valor de un documento se demuestra en su calidad de valido o confiable por
el ente visado para producirlo y en su autenticidad, esto significa que tiene valor juridico o
administrativo, segin la naturaleza por la que fue creado, entre esos valores se definen algunos
como: financiero, contable, informativo, histérico, legal.

La calidad de vilido y auténtico de un documento, la Ley 7202, Ley Nacional del Sistema
Nacional de Archivos, en su articulo 33, la delega a érganos colegiados para que definan su vi-
gencia seglin la naturaleza propia de cada organizacién para cada una de las fases de vida de los
documentos, en las etapas de gestién y central, la vigencia administrativa y legal la determina
el Comité Institucional de Seleccién y Eliminacién, en la etapa histdrica, el valor cientifico-
cultural lo evalda y determina la Comisién de Seleccién y Eliminacién de Documentos.

De esta manera, los documentos se convierten en el patrimonio informativo de una em-
presa o institucién, de un pueblo, de una nacién y de la sociedad, ya que contienen datos e
informacién que se constituyen en el medio para comprobar hechos pasados que permitirdn
analizar el proceder presente y futuro del ser humano en cada uno de los 4mbitos sociales.

La produccién documental
La produccién de documentos en el ambito de las oficinas corresponde a la integracién

de los conocimientos intelectuales y técnicos sobre contenido y formato de los diferentes tipos
documentales, destrezas técnicas como dominio completo de la herramienta de procesamiento
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de datos o procesador de textos y equipo periférico, asi como aspectos normativos o legales, los
procedimientos técnicos y administrativos del quehacer organizacional; es decir, para producir
una carta, es importante que la persona conciba la necesidad de confeccionar este tipo docu-
mental, luego deber4 reunir la informacién pertinente, técnica, normativa y procedimientos
administrativos. Luego procede a redactarla, lo que involucra no solo habilidad para compo-
ner, sino también conocimiento de las relaciones con otros procesos administrativos, aplicarle
las caracteristicas de formato, imprimirla, recoger la firma, sellarla; o en su defecto, si se utiliza
la firma digital realizar el proceso de encriptacién correspondiente. Una vez finalizado ese pro-
ceso de tradmite pasa a ser conservada en el lugar adecuado para su consulta durante su vigencia
en la etapa de gestion.

Todas las empresas ptblicas o privadas producen documentos con informacién que les
permite ejecutar las acciones propias de la actividad a la cual se dedican, ya sean instituciones
de servicio como: salud, financieras, educativas, comerciales, turisticas, agropecuarias y otras;
por lo tanto, en esa creacién de documentos es importante tomar en cuenta lo siguiente:

1. Las normas y procedimientos de cada institucién. Cada empresa o institucién tiene nor-
mas o reglas especificas para determinados tramites, asf como procedimientos para desarro-
llar las funciones que realizan.

2. Si se toma dictado, se entregan borradores previamente redactados, o solamente datos y

el secretario o administrador de oficinas es quien redacta a partir de instrucciones previas.

Se utilizan modelos de documentos elaborados en trdmites anteriores.

Se utiliza el correo electrénico (valor de los documentos en este soporte).

Tipo de procesadores de texto utilizados.

Forma de distribucién de la correspondencia (servicio de mensajeria, correo electrénico,

facsimile, otro).

7. Considerar que los documentos enviados por facsimile se pueden alterar en su contenido,
falsificar la firma y el sello; también se puede perder informacién por fallas en el equipo o
por falta de electricidad.

8. Los documentos enviados por correo electrénico no tienen firma, ni sello, no es posible
constatar si efectivamente el documento fue enviado por la oficina o persona que indica
la computadora, se puede alterar y puede perder informacién por fallas en el equipo o por
falta de electricidad.

9. La calidad del papel y de la tinta en caso de documentos fisicos; el tipo de respaldo en caso
de documentos electrénicos.

10. La conservacién o guardado de los documentos.

11. Las leyes que le aplican.

12. La conservacién del medio ambiente.

AN ALl

Por sus caracteristicas internas y externas, cada documento, identifica su origen y razén
por la que fue creado, asi como la necesidad de su produccién, por ejemplo: un acta se crea
partiendo de la constancia de asuntos discutidos por un cuerpo colegiado, por una declaracién
en un asunto administrativo o judicial, o por un grupo de personas que se retinen en torno a
un asunto especifico. De esta manera se convierte en la prueba fehaciente de lo discutido y
acordado por esas personas, sobre un asunto y en determinado momento y circunstancias.
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Atendiendo a esas necesidades tan variadas en la produccién documental en una oficina
la tipologia documental es muy variada y su utilizacién especifica depende de la naturaleza del
hecho que lo origina, de sus caracteristicas especiales y de la normativa empresarial o institu-
cional.

De ello depende la conformacién de las unidades documentales, compuestas por docu-
mentos de las mismas caracteristicas y el expediente que agrupa diferentes documentos rela-
cionados con un mismo asunto o tema.

Sistema de Clasificacién Documental ORFUAS

Un sistema de clasificacién documental consiste en establecer un orden légico para clasi-
ficar los documentos. Permite organizar los documentos para que la bisqueda sea més rdpida y
eficiente, de esta manera provee de forma oportuna la informacién cuando se requiera en los
diferentes niveles administrativos o gerenciales, por lo tanto, la divisién l6gica y sistemética
de un fondo documental conlleva a un mejor control de los documentos vigentes, su conser-
vacién y realizar un proceso de seleccién de documentos para su transferencia cuando éstos
hayan cumplido su etapa vital.
Esa divisién légica y sistemética la define la Ley 7202, Ley Nacional del Sistema Nacional
de Archivos, como la técnica mediante la cual se identifican y agrupan documentos semejan-
tes con caracteristicas comunes, de acuerdo con un plan establecido previamente (Art. 79) y
establece la clasificacion ORFUAS (Orgdnico, funcional y por asuntos), y que ésta aplica los
métodos de ordenamiento para los documentos: alfabética onomdstico (por nombres de perso-
nas y empresas), toponimico (Geogrifico) y por asuntos, cronolégica y numérica.
El Art. 80, Reg. Ley 7202, también indica que los sistemas de clasificacién existentes son:
1. clasificacién orgdnica: consiste en la utilizacién de la estructura organica de la institucién
para clasificar los documentos.

2. Clasificacién por funciones: consiste en la clasificacién de los documentos, de acuerdo con
las funciones y actividades de la institucion.

3. Clasificacién por asunto o materias: consiste en la clasificacién de los documentos, basada
en los asuntos o materias a que se refieren.

La clasificacién documental se establece a partir del an4lisis de la produccién y gestién
de los documentos en cada una de las funciones que lleva a cabo la oficina, segin la actividad
a que se dedica.

En esa tarea, la entidad productora, es decir, los departamentos o secciones de una empre-
sa o institucién, establecen relaciones con funcionarios de la misma oficina productora, con
otros departamentos de la misma institucién, con oficinas del sector ptblico, con empresas
privadas, con personas particulares y con organismos internacionales.

Por esa razén, el sistema ORFUAS integrado, no separado como sistemas, como lo indica
la ley, se considera una estructura fundamental para una sana, lgica y sistemdtica administra-
cién de documentos.

Al integrar ORFUAS es posible respetar el principio de procedencia que indica la Ley
7202, Ley Nacional del Sistema Nacional de Archivos, organizando asi los documentos que
hacen constar las transacciones diarias en una forma sistemdtica, cuya procedencia y orden
original se continuara en el proceso de conservacién de los documentos en los subsiguientes
etapas de vida central e histérica.
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La siguiente figura muestra la integracién del Sistema de Clasificacién Documental OR-
FUAS, como un proceso fundamental en la gestién de la informacién en las organizaciones y
que realizado de manera sistemdtica facilita la gestiéon administrativa con los clientes internos
y externos, respetando las normas y procedimientos empresariales, lo que permite el cumpli-
miento con estdndares de calidad y legislativos del pafs, a partir de la integracién de los docu-
mentos en esas seis divisiones.

Figura 1. Integracion del Sistema de Clasificacion Documental ORFUAS

estructura jerarquica

DJS:;“ —lntegre transacciones que se
agrupan en asuntos <

\ FONCO DOCUMENTAL
m DRECCION ADMINISTRATIVA

Ese tratamiento que requiere la documentacién para establecer el sistema ORFUAS se
fundamenta, segin Espinoza (2004), en el estudio y analisis de la documentacién que se pro-
duce en una oficina y las relaciones establecidas a lo interno y externo de la organizacién, por
lo que se propone la segmentacién del fondo documental en divisiones o d4mbitos: Oficina
Productora, Institucién de la Oficina Productora, Sector Pablico, Sector Privado, Particulares
e Internacionales.

En la oficina Productora se conservan los documentos que se generan a partir del queha-
cer dentro de la oficina productora. Esos tipos documentales son producto de la labor propia
de las diferentes secciones o unidades que la conforman; por lo tanto, podrfa suceder que haya
una sola unidad de mando o que hayan varias.

En la primera situacién se podria considerar una distribucién de los documentos por asun-
tos o por tipos documentales. En la segunda posibilidad se debe utilizar la divisién jerarquica,
seguida por asuntos o tipos documentales.

Es importante hacer énfasis en que en este 4mbito, Gnicamente, se conservan los docu-
mentos producto de la gestién interna de la oficina productora.

En la seccién Institucion se conservan los documentos producto de las transacciones que
se dan entre la oficina productora y el resto de la institucién a la que pertenece.

La distribucién de los documentos se realiza segtin su procedencia, para ello es fundamen-
tal contar con la estructura jerdrquica (organigrama) de la institucién o empresa. A su vez, se
observan las funciones o dreas funcionales de la institucién, dentro de las subdivisiones de cada
departamento o seccién.

Teléfonos: 2562-4190/2562-4194 Fax: 2562-4207 ® Correo electrénico: secretar@una.ac.cr



11 CONGRESO NACIONAL EN ADMINISTRACION DE OFICINAS

Innovacién, gestién y procesos en la oficina

En el disefio de clasificacién se reflejan las dreas funcionales de la empresa o institucién,
con quienes la oficina productora posee relaciones comerciales o de servicios.

En el dmbito del sector publico se guardan los documentos producto de los tramites que
realiza la oficina productora con instituciones pablicas. La distribucién de los documentos se
realiza segtin su procedencia, para ello es fundamental contar con la estructura jerdrquica (or-
ganigrama) del sector ptblico costarricense.

El sector piblico comprende el conjunto total de las organizaciones publicas. Segtiin MI-
DEPLAN (2007), lo integran los Poderes de la Repiblica y el organismo electoral, el Sector
Descentralizado Institucional que abarca las instituciones auténomas y semiauténomas, las
empresas publicas estatales, las Empresas Publicas no Estatales y los entes publicos no esta-
tales (caso de los colegios profesionales asi como otras entidades que sefiala la norma vigente)
y el Sector Descentralizado Territorial que comprende las 81 municipalidades del pais y sus
6rganos adscritos (los concejos municipales de distrito, las empresas municipales y los érganos
municipales).

La estructura organizativa del Estado costarricense muestra la conformacién y clasifica-
cién de acuerdo con la naturaleza juridica de las instituciones que la componen; sin embargo,
debido a que el sector ptblico puede ser modificado en cada gobierno se debe estar pendiente
de los cambios que el Ministerio de Planificacién Nacional y Politica Econémica publica en
forma permanente en la pigina web (www.mideplan.go.cr) y que afectan la clasificacién del
ambito Sector Publico.

La seccién sector privado corresponde al espacio para conservar los documentos pro-
ducto de las negociaciones que la oficina productora lleva a cabo con empresas de capital
privado de las diferentes areas productivas del pafs, como: agropecuarias, industriales, comer-
ciales y de servicios. En Costa Rica, se establecen empresas individuales y sociedades, algunos
ejemplos de ellas son las sociedades anénimas, sociedades de responsabilidad limitada, empresa
individual de responsabilidad limitada. También se pueden considerar dentro de las empresas
privadas las cooperativas, asociaciones, fondos de ahorro, fundaciones, organizaciones sin fines
de lucro y las eclesidsticas o religiosas, ya que estas no califican dentro del sector publico cos-
tarricense.

A lo interno de la organizacién documental de este dmbito o seccién también se puede
aplicar la distribucién por dreas funcionales de cada empresa, asi como la definicién de asuntos
o temas, o bien por tipos documentales, eso depender4 de las relaciones que se establecen con
la oficina productora.

La divisién Particulares del Fondo Documental comprende la conservacién de los docu-
mentos producto de los trdmites y transacciones que realiza la oficina productora con personas
fisicas de la comunidad, estudiantes y otros que no representan ni la empresa privada ni el
sector publico.

La dltima divisién del Fondo Documental corresponde a la organizacién documental
de Internacionales, la cual se deriva de las transacciones y tramites de la oficina productora con
empresas u organismos internacionales.

En conclusién, el Sistema de Clasificacién ORFUAS, de manera integrada es una estruc-
tura basica para administrar los documentos integrando las relaciones comerciales o de servi-
cios que establece cada oficina productora y que redunda en la obtencién de informacién en
forma oportuna, ddndole una importancia vital a los documentos, los cuales contienen datos
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convertidos en informacién base para la toma de decisiones, por ello la gestién oportuna, ade-
cuada, légica y sistemdtica es responsabilidad del administrador o administradora de oficinas.

Los documentos son la prueba fehaciente de hechos por lo que contar con ellos en forma
confiable y con autenticidad depende de sanas practicas administrativas y se convierten en
medios eficaces que denotan transparencia administrativa a partir del respeto de los procesos
administrativos y legales, que permiten atender a la rendicién de cuentas y de acreditacién de
la calidad.

Ademsds, la conservacién del patrimonio documental de una institucién, de un pueblo
y de un pafs, evidencia sobre la historia, las politicas, los procedimientos, las estrategias y la
cultura de la organizacion.
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M.Sc. Carlos Buezo, Vicedecano de la Facultad de Ciencias Sociales; M.Sc. Margarita
Vargas, Directora de la Escuela de Secretariado Profesional; Dr. Luis Enrique Garita, confe-
rencista invitado; personal docente y administrativo de la Unidad Académica, participantes y
publico que nos acompafia.

El desarrollo del talento humano en las organizaciones es fundamental para el buen ca-
minar de los procesos administrativos. Incrementar la competitividad y promover las inno-
vaciones son pilares fundamentales en el quehacer tanto de las organizaciones publicas como
privadas. Por eso, este espacio académico se ha convertido en un escenario de intercambio de
opiniones y experiencias que fortalezcan el anilisis por parte de cada uno de ustedes partici-
pantes.

Por esta razén, la Escuela de Secretariado Profesional ha organizado este II Congreso
Nacional de Administracién de Oficinas, bajo el lema: “Innovacién, Gestién y Procesos en
la oficina”, de manera que asume el reto ante la comunidad nacional de ofrecer diversas ac-
tividades dentro de este congreso, que permitan a los participantes tomar armas para luchar
en un campo de batalla, que cada dia exige estar mds en niveles superiores de competitividad
en la gestién de los procesos en la oficina. Esto se logra mediante la presentacién de talleres y
conferencias de actualidad enfocadas a desarrollar ideas nuevas y exitosas en la gestién de la
innovacién en la oficina.

En nombre de la Escuela, agradezco a cada uno de los profesionales y expertos que se
han hecho cargo de las diferentes actividades programadas. A todos ustedes participantes, los
felicito por darse la oportunidad de crecer profesionalmente y dejar por unos dias sus tareas
habituales para hacerse presente en este evento de formacién continua tan importante.
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Quisiera terminar motivandolos para que sigan buscando nuevos retos y luchen por lo-
grarlos. Por eso termino con dos frases: la primera de Peter Bamm vy la segunda de Arturo Graf,
leo textualmente:

“Lo que importa verdaderamente en la vida no son los objetivos que nos marcamos, sino los caminos
que seguimos para lograrlos”.

Peter Bamm

“La constancia es la virtud por la que todas las obras dan su fruto”.

UNA

UNIVERSIDAD NACIONAL
COSTA RICA

Teléfonos: 2562-4190/2562-4194 Fax: 2562-4207 ® Correo electrénico: secretar@una.ac.cr



