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RESUMEN

La investigacion desarrollada lleva como titulo EI ceremonial y protocolo en la Unidad
Educativa ParticularSanta Mariana de Jesus y su incidencia en la imagen institucional,
periodo enero a julio de 2014, y su proposito fue obtener informacion sobre la
realizacion de los eventos institucionales y como ella influye en la imagen que el

publico tiene sobre la Unidad Educativa.

La investigacion se inicio con la obtencion de informacion relativa a la entidad y a las
variables de estudio Ceremonial y Protocolo e Imagen Institucional. Con la utilizacién
de cuestionarios de entrevista se obtuvo la opinion de los padres de familia, personal
administrativo y docente, y de los estudiantes, en relacion con los procedimientos
utilizados en la organizacion de los eventos y como esto influye en la imagen que el

publico tiene de la unidad educativa.

Los resultados se tabularon y presentan en cuadros y graficos estadisticos para luego
analizarlos e interpretarlos tomando de referente el marco tedrico. Se tomaron las
respuestas mas relevantes para la comprobacion de la hipétesis determinandose que el
Ceremonial y Protocolo si afecta la imagen institucional. De las conclusiones y
recomendaciones se establece que en la Unidad Educativa se requiere de un Modelo de
Ceremonial y Protocolo el mismo que se detalla como propuesta para mejorar la imagen

institucional.
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INTRODUCCION

Las instituciones educativas desarrollan durante el afo lectivo una serie de eventos de
indole académico, social y cultural. Para que cada uno de ellos obtenga relevancia debe

aplicarse aspectos béasicos del ceremonial y protocolo.

El ceremonial y protocolo utilizado en forma correcta realzan los eventos y aportan a

que la imagen de la institucién crezca favoreciendo las labores cotidianas de la entidad.

La investigacion intitulada EI ceremonial y protocoloen la  Unidad
EducativaParticularSanta Mariana de Jesus y su incidencia en la imagen institucional,
periodo enero a julio de 2014, se ha organizado en cinco capitulos, como se resumen a

continuacion:

El capitulo I,Marco Referencial, presenta el planteamiento del problema, los objetivos

de la investigacion y la justificacion respectiva.

El capitulo I1,Marco Teorico, incluye informacion general de la Unidad Educativa y de
las variables de investigacion, tomando de referente el aporte de estudios realizados por
profesionales dedicados a la aplicacion de los procedimientos inherentes al Ceremonial

y Protocolo. En este capitulo se incluye la hip6tesis y variables de investigacion.

El capitulo 111, Marco Metodolégico, incluye la metodologia utilizada y los resultados
obtenidos con la aplicacion de la encuesta a la muestra elegida. Estos resultados, a su

vez, permitieron verificar la hipétesis planteada.

El capitulo IV, Conclusiones y Recomendaciones, detalla las conclusiones a las cuales
se ha llegado en funcién de los objetivos planteados, y las respectivas recomendaciones

para que la institucion mejore su imagen ante los publicos.

El capitulo V, describe la Propuesta: Modelo de Ceremonial y Protocolo en la
Organizacion de Eventos Sociales para la Unidad Educativa Particular Santa Mariana de

Jesus. Su objetivo es regular la ejecucion de las actividades sociales en la institucion.



CAPITULO I

1 MARCO REFERENCIAL

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las relaciones interpersonales e institucionales se manejan alrededor de eventos
formales e informales. Mientras que, en los eventos informales se puede pasar por alto
la falta de planificacion, en los eventos formales se requiere de la utilizacion del
Ceremonial y el Protocolo como componentes imprescindibles que aportan a una

ejecucion correcta y exitosa del evento y por tanto a elevar la imagen de la institucion.

La Unidad Educativa Particular Santa Mariana de Jesus, dentro de la planificacion de
actividades del periodo académico incluye la ejecucién de al menos seis eventoscon los
que se busca fomentar y acrecentar la interaccion permanente de los estamentos:
comunidad, autoridades, personal administrativo, docentes, estudiantes y padres de

familia.

Esta Unidad Educativa tiene una trayectoria dentro de la ciudad y provincia, tanto a
nivel educativo como social, por esta razon la gente que acude a los programas lo hace
con grandes expectativas sobre el desarrollo de los mismos, pues prevén planificacion y
comunicacion adecuadas; mas, cuando los programas no satisfacen estas expectativas
provoca un malestar general en la audiencia, dando lugar a comentarios negativos sobre

el evento y la entidad.

Cada uno de estos eventos tiene sus caracteristicas propias y requiere de una
planificacion acorde al tipo de evento, al tiempo y espacio disponibles; sin embargo, el
manejo del Ceremonial y elProtocolo no presenta coordinacion en cuanto a la
utilizacion de los recursos humanos, materiales y logisticos, debido a la ausencia de un
patron técnico para el desarrollo de las actividades. Esta situacion inducea un

desequilibrio en sus lineas de actuacion y a no alcanzar los objetivos del evento.

La estructura organizacional de la entidad educativa no incluye una unidad
administrativa que se encargue de la planificacion de las actividades institucionales,
sean estas académicaso civicas; tampoco se ha designado a personal responsable del

manejo del Ceremonial y el Protocolo. Cada vez que se debe cumplir con un evento, se



escoge indistintamente y con premura al personal que coordinara toda la actividad y que
deberd ejecutar, dirigir y evaluar el evento. La improvisacion en la ejecucion de los
diferentes eventos programados, provee una imagen negativa frente a los pablicos, pues
ellos perciben que los eventos no cuentan con una estructura organizativa ni personal

capacitado.

El desconocimiento y falta de préctica de las normas relacionadas con el Ceremonial y
el Protocolo restan efectividad a los eventos y desdicen la calidad de la organizacion

institucional, afectando la excelencia buscada.

La utilizacion del Ceremonial y el Protocolo en todos los eventos programados por la
Unidad Educativa Particular Santa Mariana de JesUs busca que la entidad trascienda en
el ambito académico y social mejorando su imagen institucional en el periodo enero a
julio de 2014.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢Coémo incide el Ceremonial y Protocolo de la Unidad Educativa Particular Santa

Mariana de Jesus en la imagen institucional, periodo enero a julio de 2014?
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 GENERAL

Identificar como incide el Ceremonial y Protocolo de la Unidad Educativa Particular

Santa Mariana de Jesusen la imagen institucional, periodo enero a julio de 2014.
1.3.2 ESPECIFICOS
e Determinar cuales son los fundamentos tedricos del Ceremonial y Protocolo.

o Identificar el nivel de satisfaccion que tiene el publico externo al acudir a los

diferentes eventos.

e Proponer un modelo de Ceremonial yProtocolo en la organizacion de eventos

sociales para la UEP. Santa Mariana de Jesus.



1.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL PROBLEMA

Las instituciones educativas tienen como actividad principal la formacion y capacitacion
de sus educandos, pero también desarrollan otro tipo de eventos para alcanzar la

participacion de la trilogia educativa y asi fortalecer su imagen institucional.

Los eventos propios de estas instituciones tienen caracteristicas conformes a los
objetivos planteados,por tanto debe vigilarse que el Ceremonial y Protocoloestén
cuidadosamente considerados como parte central de la estructura de su planificacion asi

como en la evaluacion de los mismos.

En la Unidad Educativa Particular Santa Mariana de Jesus existe la necesidad de
realizar un estudio sobre la forma en que se producen los eventos programados, tanto a
nivel académico como social y cultural, para establecer la observancia de las
caracteristicas del Ceremonial y Protocolo, la existencia de una habilidad para
comunicar de manera efectiva las acciones inherentes a cada evento, la generacion de

confianza en el publico y su aporte al crecimiento de la imagen de la entidad.

Con esta investigacion serd posible medir el cumplimiento de parametros establecidos
tanto en el Ceremonial y Protocolo, debido a que en ciertas ocasiones se presenta una
incertidumbre en la institucion educativa al momento de planear y realizar los eventos
programados, ya sea por falta de personal, equipos, mobiliario, entre otros; asi como

comprobar la satisfaccion del publico interno y externo que asiste a los eventos.

Los resultados de la investigacion serviran para la elaboracion de la propuesta en la que
se integrara un marco tedrico basico sobre el Ceremonial y Protocolo junto con valores
personales que deben cumplirse y que serviran de instrumentos en la planificacion,
organizacion y desarrollo de los eventos que en un futuro se realicen,los cuales tendran

un sello de actuacién dentro de un contexto particular y general de satisfaccion.

El estudio es factible realizarlo porque las autoridades de la Unidad Educativa Particular
Santa Mariana de Jesus estan conscientes de la importancia que tienen la inclusion de
técnicas de Ceremonial y Protocolo en todos sus eventos, por tanto brindaran todas las

facilidades para investigacion.



CAPITULO 1I

2 MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

Las instituciones educativas desarrollan eventos académicos, sociales, culturales y
deportivos que requieren de una planificacion estratégica que oriente el cumplimiento

eficiente de las actividades.

La planificacion estratégica debe definir las caracteristicas de los eventos poniendo

énfasis en el ceremonial y protocolo requerido para cada uno de ellos.

Este proyecto se basa en el criteriode la Universidad Nacional de Cuyo (2010). Manual
de Protocolo, Ceremonial y Etiqueta. Cuyo, manifiesta: EI Ceremonial [...] “como un
sustantivo, indica la serie de formalidades para cualquier acto publico o solemne. Libro

en el que estan escritas las ceremonias que se deben observar en ciertos actos publicos”.

En cuanto al Protocolo, Mufioz, J.J. (2004).Libros en Red, Coleccion Comunicacion,lo
define “como elconjunto de reglas (normasycostumbres) que guian el comportamiento

de los intervinientes e invitados en ceremonias y acontecimientos sociales”.

La imagen institucional, para Capriotti, P. (2013: 10).Planificacion Estratégica de la
Imagen Corporativa. Mélaga. IIRP, es considerada como una “construccion mental de
una empresa [...], la cual condicionara, en mayor o menor medida, la forma en que los

individuos se relacionaran y actuaran”.

Con base en estas breves referencias sobre la tematica de investigacion se presenta el

desarrollo de las unidades teéricas a desarrollar.



2.1.1 GENERALIDADES DE LA UEP. SANTA MARIANA DE JESUS
2.1.1.1 Resefia histérica

La historia de la Unidad Educativa Santa Mariana de Jesus, se remonta al 14 de abril de
1873, cuando Mercedes de Jesus Molina, una mujer extraordinaria, quien mas tarde
llegaria a ser Beata por la generosidad de sus obras, fundo la institucion, en la ciudad de
Riobamba, a los pies del Chimborazo. En 1874 se abrid un pequefio colegio de internas

pensionistas que funcionaba en donde hoy es la Casa Madre de Marianitas.

El Ministro de Educacion Publica, mediante Resolucion Ministerial No. 21 del 9 de
febrero de 1940, AUTORIZA para que se establezca oficialmente la ensefianza
secundaria correspondiente al Ciclo de Cultura General, por lo que actualmente estamos
celebrando las Bodas de Brillantes "75 afios de Camino” del Colegio Santa Mariana de

Jesus, en su Seccion Secundaria.

Segln Resolucion Ministerial N0.495-CZE3-2012, nuestra Institucion fue incorporada
como Unidad Educativa "Santa Mariana de Jesus", con la siguiente Oferta Educativa:
Educacién Inicial Subnivel 2, Educacién General Bésica de 1° a 10° Grado; y de ler. a
3er. Curso de Bachillerato en Ciencias y Bachillerato Técnico respectivamente y en el

presente afio lectivo 2014 - 2015 contamos con 1403 estudiantes.

Esta institucién se ha destacado por sus triunfos en todos los ambitos, ha sido referente
y cuna de profesionales de primera linea, deportistas, oradores, maestras, misioneras y
mas valiosas mujeres que hasta la actualidad y ya con 142 afios de Cristiana Educacion
realizada con mucho amor y ternura hacia la colectividad, seguimos abriendo camino

para las nuevas generaciones.

Es grande para Riobamba saber que una obra transcendental haya surgido en estas
tierras; una mision que traspasa fronteras, nacionalidades, credos y que de alguna
manera ubica al Corazon de la Patria en miles de corazones que sin ni siquiera conocer
esta urbe saben que aqui se planté fructifera simiente que ha llevado educacion, ayuda y
esperanza a los cinco continentes con la premisa de "ser amor misericordioso donde hay

dolor humano".



Como centro educativo catolicoofrece una cultura humana abierta al mensaje de
salvacién. Transmite una educacion catdlica que vivencia personal y
comprometidamente la fe.Forma estudiantes para que actlen en la vida segun
suscriterios y actitudes evangelicas. Despierta en los estudiantes una sensibilidad social
que los lleve a comprometerse con el necesitado. Responde antes los estudiantes como
un testimonio de lealtad a la Iglesia Catdlica a su sugerencia de Vida Moral Cristiana.

2.1.1.2 Misién

La Unidad Educativa Particular Catdlica "Santa Mariana de JesUs", ofrece una
Educacion Inicial, Bésica y Bachillerato, de calidad y calidez, mediante una "Cristiana
Educacion” con principios y valores evangélicos, basados en la pedagogia del amor y la

firmeza, postulados por nuestra Fundadora Mercedes de Jesus Molina.
2.1.1.3 Vision

La Unidad Educativa Particular Catélica "Santa Mariana de Jesus", sera una Institucion
con una "Cristiana Educacion”, lider en procesos de formacion integral que responda a
los requerimientos de los estdndares educativos nacionales de calidad y calidez,

inspirados en los valores del Evangelio y el Carisma Marianita.
2.1.1.4 Politica institucional

Contamos con profesionales idéneos, comprometidos con los valores y el Proyecto
Educativo Institucional; con una actitud constante de actualizacion, para dar respuesta a
las expectativas de los Padres de Familia y Estudiantes, en una ambiente de trabajo
fraterno y armonioso.Nuestro compromiso es educar y formar lideres, a través de la
pedagogia del Amor, la sana convivencia, el desarrollo de valores, con la méas alta
calidad humana y académica dentro de los principios éticos y profesionales,

contemplados desde la Filosofia Marianita.
2.1.1.5 Filosofia de la institucion
A. Principios

Identidad.- Identificados con el carisma institucional, y comprometidos con la mision y

vision para alcanzar con éxito los objetivos del Proyecto Educativo Institucional.



Pedagogia del amor.- Nos permite ser mejores cristianos porque tomamos a Jesus

como fuente de amor y luz que orienta la vida de la comunidad educativa.

Autenticidad.- Obrar conforme al propio ser, sentirse digno y portador de valores y

respetabilidad.

Libertad.- Nos permite construir un proyecto de vida, desarrollar mejor nuestras
capacidades y habilidades, expresar las opiniones y sentimientos y afianzar nuestra

autoestima.

Rendicion de cuentas.- Acto administrativo mediante el cual todos los integrantes de la
institucion informan, justifican y se responsabilizan de las actividades desarrolladas

durante un periodo de tiempo.

Equidad.- Nos permite reconocer las desigualdades y contribuir a disminuirlas con

bondad, humildad, generosidad y respeto.

Ecologia.- El cuidado del medio ambiente nos posibilita asegurar nuestra supervivencia,

acorde al buen vivir “Sumak Kawsay”.
B. Valores

e Amor misericordioso

e Ternura
e Firmeza
e Solidaridad

e Responsabilidad

e Honestidad

e Convivencia pacifica
e Liderazgo

e Excelencia Académica



2.1.2 CEREMONIAL Y PROTOCOLO

2.1.2.1 Ceremonial

2.1.2.1.1 Definicién

El ceremonial deriva de las palabras latinas ceremonia que significa caracter sagrado,

practica religiosa, ceremonias, actos rituales.

El ceremonial toma del protocolo las herramientas para la organizacion. Permite crear el
escenario, el cuadro, la atmdsfera. Es la serie de formalidades para cualquier acto
publico y solemne. Libro, cartel o tabla en que estan escritas las ceremonias que se
deben observar en ciertos actos publicos.(UNIVERSIDAD DE CUYO, 2010, pag. 7)

MURNOZ (2010: 11) define el ceremonial como la “serie o conjunto de formalidades
para cualquier acto publico o solemne, conjunto de reglas establecidas para determinar

la forma de operar los actos solemnes”.

Para LABARIEGA (2007: 85), ceremonial en sentido estricto es "el ambiente en el cual
tienen lugar las relaciones pacificas entre los estados de tal modo que se cree y

acondicione, debidamente".

El ceremonial hace alusién al ambiente dentro del cual se realizan los actos oficiales y
ceremoniales, es decir las formalidades que al cumplirse dan suntuosidad a un acto. El
ceremonial nace de la experiencia y tiene como objetivo reglamentar las relaciones entre
las autoridades, personalidades y demas personas asistentes a un acto en el que la
precedencia, participacion y demas formalidades optimizan el tiempo y recursos.

2.1.2.2 Protocolo

2.1.2.2.1 Definicidn

El protocolo hace hincapié en las normas de cortesia como respeto a las personas, sea
cual sea su condicion social y personal, su principal objetivo es que las acciones en las
que interviene o dirige se hagan correctamente para lograr la buena armonia. Para ello,
utiliza normas, directrices y criterios capaces de adaptarse a determinadas actividades y

situaciones.



Protocolo viene del griego proto-kollon; reglamenta y codifica las normas particulares y
las pone en practica en un ceremonial diploméatico o ritual civil, establecido por
costumbre o decretado por ley, el cual, se ve reflejado en las personas y en los actos
protocolarios. El protocolo garantiza a quienes ocupan funciones oficiales, el ejercicio
de sus deberes y derechos. Regula los conflictos de precedencia, las diferencias de sus
privilegios y el disfrute de su inmunidad. (MOLINA, 2007, pég. 10)

Para RAMOS (2007:5)“los finos modales son las expresiones de buenos sentimientos
en los intercambios personales y protocolos sociales; éstos permiten desarrollar y

conservar relaciones armoniosas entre los paises y sus instituciones”.

El protocolo comprende los ambitos oficiales, diplomaticos, militares y sociales;
constituyen las normas que hay que cumplir, pero a la vez, es el “aceite” que permite a
la complicada maquinaria de las relaciones humanas, marchar en armonia y sin riesgo
de oxidacion. (SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE, 2011, pag. 26)

El Protocolo se puede definir como el conjunto de normas y disposiciones legales
vigentes que, junto a los usos, costumbres y tradiciones de los pueblos, rige la
celebracion de los actos oficiales y, en otros muchos casos, la celebracion de actos de
caracter privado que toman como referencia todas estas disposiciones, usos, tradiciones
y costumbres. Pero tiene que complementarse para cubrir todas las necesidades que
requieren el conjunto de actividades que tienen lugar cuando en los actos oficiales se
realizan otra serie de actividades que se deben regular y organizar. Las actividades

publicas que realizan las autoridades tienen mas componentes que el mero protocolo.
2.1.2.2.2 Clases de Protocolo

El Protocolo reglamenta y jerarquiza los componentes de un acto, publico o privado,

segun su naturaleza y propositos.
FERNANDEZ (2009:13-22) clasifica al protocolo de la siguiente manera:

a) Protocolo notarial.- El protocolo es el instrumento en el que el notario publico
consigna los contratos que pasan ante €l y entre las partes. El libro lo forma el

mismo notario con todos los protocolos que autoriza en un afio.
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b)

d)

f)

9)

Protocolo gubernamental.- Se refiere a las normas de conducta que regulan las

actividades publicas de un pais, un departamento o0 un municipio.
Considera ceremonias protocolarias de caracter permanente:

e Te Deum (siempre en accion de gracias)

e Dias de duelo (minuto de silencio)

e Presentacion de credenciales

e Recepcion a misiones especiales

e Efemérides nacionales

Protocolo internacional 0 diplomatico.- Regulalasrelaciones
diplomaéticasentreEstados, paises,gobiernosy organismos de caracter
internacional.La ONU, por su origeny naturaleza,hasido la instanciaen la que se ha
desarrollado de manera mas amplia la reglamentacion del protocolo aplicablealos

diversoscasos.

Protocolo religioso.-Se refiere a las normas de cada religiéon o comunidad religiosa,

frente a la realizacion de eventos, actos y ceremonias.

Protocolo deportivo.-Es el conjunto de normas y requerimientos generales que
rigen los eventosdeportivos, las ceremonias de apertura, los actos de clausuray

premiacion, asi como las actividadessocialesque lo enmarcan.

Protocolo militar.-El protocolotiene una de sus méaximasexpresiones en las
ceremoniasyactos militares. En estosactos nada se deja al azary

estatodoreglamentado, desde losuniformes hastaelaspecto de los militares.

Protocolo  social.-EI  Protocolo se puede definircomoelconjunto  de
normasydisposiciones legalesvigentesque,junto a losusos,costumbresy tradiciones
de los pueblos, rige la celebracién de los actos oficiales y, en otros muchos casos, la
celebracion de actos de caracterprivado que toman como referenciatodas estas

disposiciones,usos, tradiciones ycostumbres.
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h) Protocolo empresarial.-Se refiere al conjunto de normas que regulan las relaciones

entre las personas de una misma empresa y de ésta con las de otras organizaciones.
2.1.2.3 Etiqueta

Etimoldgicamente proviene del francés étiquette y ésta de la voz germanica stik, ‘fijar’
— ‘clavar’.La etiqueta es el ceremonial de los estilos, usos y costumbres que deben
observarse en todos los actos y ceremonias publicas y solemnes, como asi también en
las manifestaciones externas de la vida social. Por ello, la etiqueta esta relacionada con
el saber ser, el saber estar en cualquier situacion. (UNIVERSIDAD DE CUYO, 2010,

pag. 7)

Se utiliza para hacer referencia al ceremonial de usos, costumbres y estilos que se deben
respetar en ciertos ambitos. La etiqueta menciona un cierto modo de comportamiento
social segun normas convencionales.Utilizar traje y corbata en las ocasiones solemnes,
ser hospitalario con un invitado, masticar con la boca cerrada, no decir groserias en una
reunion social, respetar los horarios con puntualidad y agradecer los regalos que se
reciben forman parte de la etiqueta. (SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAIE,
2011, pag. 31)

La etiqueta se encuentra presente en todos los momentos de las relaciones
interpersonales y consiste en el conjunto de reglas de conducta que se espera se cumplan
en el contexto de la ejecucién de alguna actividad y se deriva de la experiencia,

costumbre y buen comportamiento.

12



2.1.3 LOS EVENTOS
2.1.3.1 Definicién

Evento es un suceso o actividad que se realiza en tiempo real, importante que retne a un
cierto nimero de personas con un principio y final conocido previamente, el mismo que
se realiza en un lugar definido adaptado para tal fin. Entre ellos de indole corporativo,
deportivo, religioso, turistico, educativo, popular, cultural y social. (VERTICE, 2008,

pag. 2)
2.1.3.2 Tipos de eventos

2.1.3.2.1 Eventos Académicos

A. Charla

Consiste en una exposicion de caracter simple, generalmente con propositos de
divulgacion o informacion, sobre diferentes topicos, tratados sin mayor profundizacion.

No se precisa de requisitos previos para asistir a ella.

B. Conferencia

Es una reunidon en la que una o varias personas exponen en torno a un tema
determinado. (JIJENA, 2004, pag. 45)

Exposicion sobre un tema doctrinal o especifico, que reviste complejidad o profundidad.
Esta dirigida a un auditorio que posee conocimientos previos sobre el tema y su objetivo
es la difusion cultural en é&reas determinadas o la profundizacion en temas

especializados.

C. Congreso

Son reuniones 0 asambleas nacionales e internacionales para tratar asuntos cientificos,
culturales, etc. Se refieren también a la junta de varias personas para deliberar sobre
algin negocio y especialmente a la reunion para tratar asuntos de gobierno y regular

cuestiones internacionales.

Preve tres sesiones preliminares; la inaugural, que informa sobre la finalidad y los temas

a tratar; la media, donde se consideran los trabajos preliminares y las condiciones; y la
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etapa final, en la que se informan los resultados alcanzados.(DOMINGUEZ &
SAMUDIO, 2012, pég. 9)

El desarrollo de un congreso supone alta organizacion para tomar en cuenta aspectos

como:
e Convocatoria

e Presentacion de credenciales

e Sesion inaugural

e Formacion de comisiones

e Sesion de grupos de trabajo

e Sesiones plenarias

e Informes, ponencias

e Conferencias

e Documentos

e Secretaria

e Dignatarios, etc. (FREIRE, 2010)

D. Convencién

Es un evento en donde se exponen diferentes situaciones de temas generales y/o
especificos, y ademéas se llega a una decision o propuesta.(INTERNACIONAL
EVENTOS, 2007)

Una convencion es un evento de vocacion privada, generalmente organizado por una
sola empresa, con una duracion minima de dos dias y al menos cincuenta participantes.
Las convenciones estan orientadas a la generacion de negocio y lo habitual es que tan

solo asistan miembros de la empresa o empresas organizadoras.
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Las razones por las que se organiza una convencion son diversas, destacando entre ellas
las siguientes: lanzamiento de un nuevo producto, marca 0 imagen corporativa,
presentacion de nuevos avances, estudios 0 innovaciones sobre un tema en concreto,

motivacion del personal de una compafiia.

E. Disertacion

Exposicion metddica de caracter académico de un trabajo de investigacion realizada por
el expositor y que lleva implicita la defensa de una de una tesis o la refutacion de otra.

Esta dirigida a un publico de pares.

F. Foro

Técnica de instruccion donde el grupo en su totalidad discute informalmente un tema,
hecho o problema, conducido por un coordinador.Suele realizarse el foro a continuacion
de una actividad de interés general observada por el auditorio: la proyeccion de una
pelicula, una representacion teatral, una conferencia, clase o experimento, etc. También
puede constituir la parte final de una mesa redondo, simposio, panel y otras técnicas
grupales.(INTERNACIONAL EVENTOS, 2007, pag. 1)

G. Incorporacion

Es una ceremonia solemne y protocolaria donde el graduado recibe su titulo de bachiller
luego de haber cumplido con todos los requisitos académicos y legales establecidos por

las autoridades competentes.

H. Jornada académica

Periodo durante el cual se desarrollan una serie de diversas actividades de extension,
centradas en un area disciplinaria, cuyo propoésito es difundir y actualizar los

conocimientos de un grupo de personas con intereses afines.

I. Mesa redonda

Reunidn en la cual un grupo de personas versadas en un tema, generalmente polémico,
participan en igualdad de condiciones, bajo la direccion de un moderador, exponiendo
sus puntos de vista ante un pablico heterogéneo. El propdsito es dar a conocer diversos

enfoques sobre el mismo problema.
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J. Panel

Debate informal entre un grupo de hasta 8 personas, sobre un tema determinado. El
moderador coordina la sesion de una hora y luego los disertantes pueden sintetizar sus
ideas. (DOMINGUEZ & SAMUDIO, 2012, pag. 9)

Es una modalidad de presentacion de un tema ante una audiencia por un equipo de
diversos especialistas, quiénes lo abordan desde diferentes angulos, con el fin de
proporcionar amplia informacién. Una vez expuesto el tema, el publico participa
formulando preguntas, presentando ideas o experiencias, que aclaren puntos de vista, sin

que se produzca debate.

K. Seminario

Actividad académica de caracter tedrico que se realiza a través de sesiones de trabajo
colectivo o de un grupo de especialistas, para estudiar, analizar o enriquecer un tema
previamente determinado. Estd programado y dirigido por un académico experto en la
materia, tiene un minimo de sesiones, y concluye con la elaboracién de un informe

final, expuesto por un relator.

Clase o encuentro en que se reine un profesor o un profesional distinguido, relevante,
con los discipulos o con los profesionales en etapa de perfeccionamiento, para llevar a
cabo trabajos de investigacion o andlisis sobre determinados temas propios de la
actividad. La duracion es relativa (puede ser de 1, 2 o més dias). Se puede integrar,
como evento subsidiario, en el desarrollo de un Congreso. (DOMINGUEZ &
SAMUDIO, 2012, pag. 8)

L. Simposio

Evento donde por medio de las charlas, discursos o exposiciones verbales minuciosas se
presentan a un auditorio en diversas facetas (educativo, biologico, cultural, psicologico,
sociologico, espiritual, etc.) de un solo tema, con el objetivo de presentar informacién
completa sobre un tema determinado. Al final debe hacerse una sintesis y trabajo de
recoleccion de la documentacion existente sobre el tema. (INTERNACIONAL
EVENTOS, 2007, pag. 1)
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El simposio se caracteriza por la participacion de “especialistas, profesionales e idéneos
con el proposito de abordar materias de su particular interés. Cada uno expone
sucesivamente diferentes aspectos del asunto o trabajo. Cada expositor dispone de un
tiempo para disertar de entre 20 y 45 minutos aproximadamente, es una buena
oportunidad para que el publico, una vez finalizada la actividad, posea u vision
integrada de la materia tratada”.(DOMINGUEZ & SAMUDIO, 2012, pag. 8)

M. Taller

Actividad préactica realizada en conjunto por un grupo de personas con experiencia
profesional en la materia, orientadas por especialistas competentes. Su propdsito es
estudiar o buscar soluciones a problemas concretos del &rea respectiva y posibilitar el
intercambio de experiencias mediante el trabajo en pequefios grupos.

2.1.3.2.2 Eventos Culturales

Los eventos culturales son actividades que estimulan la creacion, difusion y
reproduccion de fenGmenos como actos que permiten un conocimiento, comprension, y
fortalecimiento de la identidad cultural de individuos y comunidades. Es un
acontecimiento donde se difunde la cultura, creencias, valores, tradiciones de alguna
sociedad. (GONZALEZ, 2014, pag. 2)

Es un acontecimiento donde se difunde la cultura, creencias, valores, tradiciones de
alguna sociedad, actividades que estimulan la creacion, difusion y reproduccion de
fendmenos como actos que permiten un conocimiento, y fortalecimiento de la identidad
cultural de los individuos y comunidades. Entre ellos podemos destacar los siguientes:
festivales, conmemoraciones, espectaculos artisticos, muestras de arte, inauguraciones
de centros Culturales, fiestas de colectividades, presentacion de una Obra, espectaculos
callejeros,  exposiciones,  congresos, ferias, concursos 'y mesas de
debate.(UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER , 2015, pag. 1)

Tipos de eventos culturales:

e Feriasy Festivales
e Exposiciones
e Conciertos
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Organizacion de un evento cultural

Planteamientos a tener en cuenta:

¢Donde y cuando se realizara el evento?

e (Qué duracién tendra?

e (A quién esté dirigido?

e ;Cuél es el motivo principal de la convocatoria?
e ;Esun evento formal o informal?

e ;Qué resultados se desea tener con la organizacién de este evento?
¢ Qué se necesita?

e Instituciones organizadoras y patrocinadoras.
e Tema

e Objetivos

e Los ponentes

e Participantes

e Origen — Lugar

e Duracion

e Sede (AVENDANO, 2013)
A. Ferias

Una feria es un evento social, econémico y cultural establecido, temporaneo o
ambulante,periodico o anual, que se lleva a cabo en una sede y que llega a abarcar

generalmente un tema o proposito coman.
B. Exposicion

Una exposicion es un acto de convocatoria, generalmente publico, en el que se exhiben

colecciones de objetos de diversa tematica, tales como: obras de arte, hallazgos
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arqueologicos, instrumentos de diversa indole, maquetas de experimentos cientificos,
maquetas varias, etc., que gozan de interés de un determinado segmento civico o militar
0 bien es masivo o popular. Una exposicion permanente, organizada y estructurada

generalmente historica o costumbrista constituye una institucion llamada museo.

A través de estas ferias y exposiciones, la empresa tiene posibilidad de dar a conocer
productos y servicios al publico, la oportunidad de relacionarse con otras empresas en

aquellas personas que desean invertir en una organizacion.
C. Conciertos

Son actos de carécter cultural que se ejecutan como manifestacion de una o varias artes.
Elprotocolo va encaminado a las exigencias de primacia de los protagonistas culturales

y lospromotores.
2.1.3.2.3 Eventos Sociales y Religiosos

A. Almuerzos de confraternidad

Es un corte entre la mafiana y la tarde, de poca duracion, constituido por una comida
liviana y sin bebidasalcoholicas. Sin duda el almuerzo de confraternidad es el mas

tradicional, plato de entrada, principal, postres.
Rasgos de un almuerzo de trabajo:

e En un mundo empresarial se considera un almuerzo de trabajo, a las reuniones de un
equipo con supersonal jerarquico, con una tarea en comun o de directivos, con algln

cliente importante.

e Al cambiar de ambiente se espera que el almuerzo de trabajo facilite el

entendimiento al abordar una relacién fluida entre sus participantes.
e La finalidad es abordar temas profesionales, laborales o empresariales.

e Su duracion estimada es de dos horas y no resulta conveniente extenderla mucho

tiempo mas.
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e Es importante que el menu sea ligero ya que seguramente, a todos los comensales
les espera una tarde de trabajo; resulta inconveniente, los platos excesivamente
elaborados o condimentados, son bienvenidos las verduras, carnes magras y las

pastas con salsas ligeras.

e Aungue desde el primer momento se aborda el tema que motivé la cita. Es recién en
el postre, cuando se entra con detenimiento en la materia y, si es necesario se toman

notas y se consultan documentos.

B. Cena Navidena

Es una actividad que se realiza para celebra la Nochebuena, en la que participan los
miembros de una empresa, institucion o familia en comunion espiritual alrededor de una
mesa en la que se degustan platos alusivos a la fecha. Es una oportunidad para olvidar
agravios, rencillas y disgustos pasajeros sellando nuevamente la fraternidad

institucional.

Adicionalmente se procede a un intercambio de regalos entre los asistentes y las

autoridades entregan un bono a todos el personal.

C. Fiesta patronal

Una fiesta patronal es un conjunto de solemnidades con que una poblacién celebra
anualmente la fecha de su santo patrén. Se trata de una tradicion implantada,

esencialmente, en los paises de cultura hispana.

Estos festejos suelen incluir actos religiosos —como un oficio solemne- vy
celebraciones paganas que tienen lugar en las calles de la localidad, como pasacalles,

conciertos, bailes, verbenas, ferias, juegos infantiles, corridas de toros, etc.

D. Inauguracion y clausura del afio lectivo

Las instituciones educativas desarrollan eventos de inicio del afio lectivo para dar realce
a un nuevo periodo en que, los estudiantes, docentes y autoridades, compartiran
conocimientos y experiencias. Este evento suele contar con la presencia de algin

representante del Distrito Escolar.

Por lo general, el programa de inauguracion consta de los siguientes puntos:
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e Himno Nacional del Ecuador

e Presentacion de autoridades, personal docente y administrativo

e Discurso de inauguracion, por la méxima autoridad de la institucion.
e Indicaciones generales del/a inspector/a.

e Participacion del/a presidente del Gobierno Estudiantil.

e Himno a la ciudad.

La clausura del afo lectivo incluira la entrega de reconocimientos a los/as estudiantes

que se han destacado en las actividades académicas, deportivas, etc.

E. Inauguracion y clausura de actos deportivos

Son aquellas actividades en las que se da inicio o término a un evento, por lo general en
las mismas se despliega toda la elegancia, tecnologia y majestuosidad, ya que en un
caso constituye la carta de presentacion del evento y siempre se espera que si la
inauguracion es buena todo el certamen lo serd. La clausura marca la despedida, se

anuncia la proxima sede y debe dejar el marcado interés por regresar a una nueva cita.

Los actos deportivos y sus respectivas ceremonias deben realizarse tomando en cuenta
factores como: repercusion social, asistencia de publico, presencia de medios de
comunicacion, etc., por tanto, se debe canalizar adecuadamente la comunicacion de

coémo y cuando se cumplirdn los diferentes encuentros o participaciones.

La planificacion de los eventos deportivos debe incluir las directrices de protocolo
durante la inauguracion o clausura para garantizar la coordinacion de actividades. Se
requiere el disefio del funcionamiento de la participacién de los encargados del
protocolo quienes colocardn a las autoridades, acompafiaran y atenderan a las

personalidades.

Dentro del evento de clausura se realizara la premiacion, que constituye la coronacion al
éxito a las largas horas de entrenamiento, cansancio, dolor y esfuerzo, es el momento

del reconocimiento publico.
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F. Juramento a la bandera

Jurar fidelidad a la Bandera Nacional es el deber de todo ecuatoriano, en un acto lleno
de civismo y emocion patriota. Compromete a todos los estudiantes de tercer curso
diversificado y séptimo afio de educacién basica en todos los planteles educativos del

pais a ser fieles a su Patria como centro de todas las actividades.

El programa consta de los siguientes puntos:

e Ingreso de los/as estudiantes.

e Ingreso de Abanderados, Portaestandartes y Escoltas.

e Himno Nacional del Ecuador.

e Exaltacion a la Bandera.

e Lectura del Acta de Proclamacién de Abanderados, Portaestandartes y Escoltas.
e Juramento colectivo a cargo del/a Rector/a de la Unidad Educativa.
e Juramento individual.

e Cobijada de la Bandera

e Himno a la Unidad Educativa

e Salida de Abanderados, Portaestandartes y Escoltas.

e Salida de los/as estudiantes.

G. Primera comunién

La Primera Comunion es un Sacramento en el que el nifio recibe por primera vez la

Eucaristia.

Es una ceremonia profundamente religiosa y no social por tratarse del primer acto
trascendental de su vida, tiene una importancia singular. Por esta razon se recomienda

que esté rodeado de un marco de sencillez y de cierta solemnidad.
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Tanto en el vestido de los nifios como de las nifias que realizan la Primera Comunion, y

en general en toda la ceremonia debe preferirse la sencillez.
2.1.3.3 Planificacion de los eventos

El desarrollo de los eventos debe estar previamente establecido en la planificacion
general de la empresa, porque complementa las actividades diarias que en ella se

realizan.

Segun OTERO (2011) indica: “Los eventos se caracterizan por la unicidad, significa
que no son actividades rutinarias y que cada evento es diferente a otros, aunque pueda
tratarse de un mismo tipo de evento. Los eventos incluyen elementos intangibles y

elementos tangibles”.
Para la planificacion de un evento se requiere considerar los siguientes aspectos:

a) Clasificacion del evento. Determinar dentro de qué figura se catalogara la reunién:

conferencia, entrevista, presentacién, seminario, entre otras.

b) Organizadores. Es muy frecuente que se delegue la organizacion de un evento a
algun personal de la institucién o empresa que lo realiza, pero esto es un grave error,
ya que el armado prolijo y responsable de una reunion social requiere de tiempo y
dedicacidon y su seguimiento no es posible si el responsable dispersa su accionar. Por
eso es aconsejable contratar el servicio de algun relacionista publico o empresa
especializada en eventos o desligar a una persona de la empresa o institucion de sus

tareas para que pueda dedicarse plenamente a estructurar la reunion.

c) Lugar de realizacion. Ante todo hay que analizar las caracteristicas de la ciudad
sede: si posee infraestructura hotelera y servicios, restaurantes, centros de
convenciones, atractivos turisticos, si las autoridades locales estan dispuestas a
respaldar el evento y si la comunidad esta concientizada acerca de la importancia de
ser pueblo hospitalario y receptivo que colabore en este tipo de emprendimientos.
También es muy importante el espacio fisico con el que se cuenta, que debe ofrecer
comodidades al publico asistente, es importante contar con un lugar equipado con
un excelente sistema de sonido e iluminacidén, amplio; que permita una buena

distribucion de mesas y butacas.
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d) Fecha del evento. El organizador deberd tener en cuenta qué segmentacion del

f)

9)

h)

publico serd convocada y constatar qué época del afio resultara més conveniente
para ese tipo de asistentes. También es necesario considerar la organizacion en
fechas alejadas de la finalizacion del afio académico, festividades religiosas de fin

de afio o periodo vacacional.

Tiempo de organizacion. Todo evento debe ser planificado con mucha anticipacion
para lograr una perfecta organizacion y para que las invitaciones lleguen a tiempo a

los participantes, quienes a su vez deberan organizar sus propias agendas.

Objetivos. Determinar con precision qué fines tiene el evento y qué objetivos se

quieren alcanzar con la organizacién del mismo.

Planificacién de las actividades. Los organizadores del evento deben realizar una
planificacion de las actividades a desarrollar en la convocatoria con mucho tiempo

de anticipacion, determinando:

e Tema o motivo convocante

e Objetivos de la reunion

e Disertantes

e Estructura: nimero de sesiones y de dias para su desarrollo
e Duracién de cada sesion

e Lugar que se destinara al evento

e Contratacién de servicio técnico con suficiente antelacion: iluminacién, sonido,

locutor, recepcionistas, etc.

Actividades recreativas del evento. Organizacion de lunch, cenas, desayunos de
trabajo, con servicios de catering. Si el evento es de larga duracion y con la
asistencia de personas de otros puntos del pais o del exterior, organizar actividades
turisticas: city tour, mini turismo, visita a empresas o industrias, recorrido por

paisajes naturales u otras alternativas.
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i) Evaluacion del evento. Es importante conocer la opinion del pablico sobre los
servicios recibidos durante su asistencia al evento. Establecer encuestas,

cuestionarios, recabar opiniones que tengan en cuenta:

e Calidad académica del encuentro

e Organizacion del evento

e Satisfaccion en el plano comunicacional

e Actividades recreativas. (MUSUMECI & BONINA, 2011, pags. 41-42)

Dentro de la planificacion de los eventos es necesario considerar la precedencia, es decir
el lugar que le corresponde a cada persona en la mesa de acuerdo con el cargo que

ostenta. En actos oficiales hay que respetar el orden protocolar.
2.1.3.4 Objetivo de los eventos

El objetivo es el propdsito que se desea conseguir y para cuya consecucion se destinan
todos los recursos y esfuerzos que se consideran necesarios.El objetivo fundamental de
un evento es establecer un vinculo de comunicacion entre personas de diferentes
sectores sociales. Con la definicion del objetivo se sabe claramente que tema se va a

tratar y el orden del programa para el evento.

Por ejemplo, un evento puede aportar a cumplir con determinados objetivos de

marketing:

Dar a conocer nuevos productos, servicios
e Branding de marca

e Motivacion del personal

e Mejorar el rendimiento laboral

e Incentivar la fuerza de ventas

e Formar equipos con sentido de pertenencia
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e Conmemorar Aniversarios
e Agasajar a los empleados o a los clientes. (UEvents, 2014)
2.1.3.5 Ejecucion de eventos

La ejecucidon de un evento debe tener presente: el tipo de evento que se va a presentar, la
organizacion, planificacion, objetivo, la ubicacion, el pablico que a quien se le va a
dirigir y la preparacion por cualquier imprevisto.Esta es la fase de la realizacion del
evento que se aplica todo lo propuesto en planeacién y organizacion, comprende

protocolo, y la preparacion de escenario.
La ejecucion de un acto se divide en dos etapas.
e Primera etapa: Responsabilidad del solicitante.
e Segunda etapa: Responsabilidad del Centro de Eventos.
Responsabilidad del Solicitante:
1. Hacer contacto con las personas invitadas a su evento.
2. Reservar el espacio en el que se va a ejecutar el acto.
3. Consultar y tener claro el numero de invitados o una aproximacion de ellos.
4. Asignacion de rubros.
Responsabilidad del Centro de Eventos:
Organizacidn protocolaria del espacio en el cual se ejecutara el evento:
e Himnos
e Banderas
e Orden de intervenciones
e Organizacion de la mesa principal

e Ubicacion del atril
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e Guion- protocolo

e Maestro de ceremonia

e Habladores de ubicacion del publico

e Logistica (UNIVERSIDAD DE PAMPLONA, 2013, pag. 15)
2.1.3.6 Evaluacién y control de eventos

La evaluacion es el proceso de verificacion del evento. A través de la evaluacion, el
equipo puede festejar sus fortalezas e identificar sus debilidades para poder corregirlas.

A través de evaluaciones cuidadosas, los eventos pueden mas y mas exitosos cada afio.
El proceso a seguir para la evaluacion es el siguiente:

Evaluar como equipo. Tomarse el tiempo para reunirse inmediatamente después del
evento para debatir como salid, mientras los detalles estan todavia frescos. Algunos de

los asuntos que resulta interesante debatir:

e ;El evento cumplié con sus fines y objetivos? ¢Por qué si y por qué no?

e (Qué puntos no fueron incluidos en la lista de verificacion?

e (Cudl fue la informacion formal e informal acerca del resultado del evento?

e Dado el esfuerzo comprometido en la organizacion del evento, ¢valio la pena o no?

Registrar el resultado de la evaluacién. Para registrar las ideas del equipo acerca del
evento, llevar un registro acerca de las lecciones aprendidas, esto mejorara los eventos

venideros.

Pedir a los participantes informacion acerca del resultado del evento. Averiguar la
opinién de los participantes acerca del evento a través de una conversacion o de una
encuesta.(MARTINEZ, 2010)

En esta etapa, se tienen en cuenta los puntos positivos y negativos de lo que se
obtuvodurante el acto. Estas conclusiones, son ajustadas para tener en cuenta en los

siguientes eventos realizados.
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2.1.4 IMAGEN INSTITUCIONAL
2.1.4.1 Definicién

Imagen es una representacion visual que manifiesta la apariencia de un objeto real o
imaginario. Aunque el término suele entenderse como sin6nimo de representacion
visual, también se aplica como extension para otros tipos de percepcion, como imagenes
auditivas, olfativas, tactiles, kinestésicas, etcétera. (SERVICIO NACIONAL DE
APRENDIZAJE, 2011, pag. 33)

La imagen institucional se define como “la estructura mental de la organizacion que se
forman los publicos, como resultado del procesamiento de toda la informacion relativa a
la organizacion” (CAPRIOTTI, 2013, pég. 30)

2.1.4.2 Importancia

La Imagen Corporativa en los tiempos actuales ha cobrado una gran importancia para el

logro de los objetivos organizacionales.

A consecuencia de la madurez existente en los mercados, en la actualidad uno de los
problemas méas importantes que nos encontramos es que la gente no tiene la suficiente
capacidad de memoria o retencion para recordar todos los productos o servicios que las
organizaciones ofrecen. Es decir, aparece una creciente dificultad de diferenciacion de
los productos o servicios existentes. Por esta razon, la Imagen Corporativa adquiere una
importancia fundamental, creando valor para la empresa y estableciéndose como un
activo intangible estratégico de la misma. (CAPRIOTTI, 2013, pag. 11)

La importancia de la Imagen Corporativa esta directamente con la influencia que tendra
en el publico, porque ella es capaz de:

e Ocupar un espacio en la mente de los pablicos
e Facilitar su diferenciacion con las empresas competidoras.
e Disminuir la influencia de los factores situaciones en la decision de compra.

De esta manera, Imagen Corporativaes un concepto basado claramente en la idea de

recepcion, y debe ser diferenciado de otros tres conceptos basicos: Identidad
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Corporativa, Comunicacion Corporativa y Realidad Corporativa. (CAPRIOTTI P. ,
2013, pag. 30)

Grafico N° 1: Conceptos bésicos de la imagen corporativa

Comunicacion de la

Identidad de la Empresa: Realidad Corporativa:

Empresa:
é Y é Y é Y
Es todo lo que la
. organizacion dice a
CIIEeS Ilzf gg;ﬁigc'?gg sus pl:lb"COS,' ya sea Estodola
lo que ella es y ' por el envio dg estructura r_nate_qal
oretende ser. Es su mensajes a traves de la organizacion:
ser historico. ético los diferentes sus oficinas, sus
y de ’ canales de : fablrlcgs, sus
. comunicacion (su empleados, sus
%%ngﬁgrg%rg& accion productos, etc. Es
individual, y la comunicativa todo lo tangible y
distingué y propiamente dicha) vinculado a la
diferencia de las como por me_(j|o de propledaqge la
demas su actuacion compafiia.
: cotidiana (su
conducta diaria).
\ 4 \ 4 \ 4

Fuente: CAPRIOTTI (2013) Planeacion Estratégica de Imagen Corporativa. Malaga:11RP. P4g. 30.
Elaborado por: Angelita Carpio.

2.1.4.3 Estructura

La Imagen Corporativa trabaja con base en una estructura de tres nociones
predominantes: a) la Imagen-Ficcion, b) La Imagen icono, y c¢) La Imagen Actitud.

a) Imagen Ficcion

Esta concepcion es la de imagen como «apariencia de un objeto o de un hecho», como
acontecimiento ficticio que no es mas que un reflejo manipulado de la realidad. Esta es
una posicion muy aceptada a nivel popular, en la que se considera a la imagen como una
forma de tapar la realidad, de mostrarse de manera diferente a como son, por parte de

las empresas.
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b) Imagen Icono

Otra de las concepciones actuales es que la imagen es «una representacion icénica de un

objeto», el cual no se encuentra presente a los sentidos.

En el campo de la empresa esta nocion se pone de manifiesto en el estudio de todo lo
relacionado con los elementos de su Identidad Visual: el simbolo, o figura iconica que
representa a la empresa; el logotipo y tipografia corporativa, o sea el nombre de la
organizacion escrito con una tipografia particular y de una manera especial; y los
colores corporativos 0 gama cromatica, es decir aquellos colores que identifican a la
compafiia. También en la aplicacion de la Identidad Visual a través del disefio gréfico,
audiovisual, industrial, ambiental o arquitectdnico. La imagen englobaria tanto al icono

en si como a los contenidos simbolicos que de €l se desprenden.
c) Imagen Actitud

Una ultima concepcidn sostiene que la imagen es «una representacion mental, concepto

o0 idea» que tiene un publico acerca de una empresa, marca o producto.

La idea central subyacente es que esa representacion mental, ese concepto, esa idea que
nos hacemos de una empresa no seria la empresa como tal, sino una evaluacion de la
misma, por la cual le otorgamos ciertos atributos con los que la definimos y
diferenciamos de las deméas organizaciones. Tomamos de ella unas caracteristicas
béasicas, con las cuales elaboramos un estereotipo de la misma. Esta evaluacion implica
una valoracion, una toma de posicion con respecto a la institucion y, en consecuencia,

una forma de actuar en relacion con ella(CAPRIOTTI, 2013, pags. 18-22).
2.1.4.4 Procesos de formacion de la imagen

CHELI (1986: 22-23) considera que “laimagen se formaria en dos niveles: en un nivel
subjetivo, por toda la experiencia mas o menos directa que el sujeto ha tenido con la
entidad; y a nivel social, por toda la informacion indirecta sobre la entidad, que circula a

nivel interpersonal o de los mass media”.
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Gréfico N° 2: Interaccion para la formacion de la imagen

I la historia de la empresa, si se conoce

lo que la organizacién ha comunicado intencionalmente

lo que la organizacion ha comunicado sin intencion

lo que se ha dicho o escrito sobre la empresa por otras personas

lo que dicen de la empresa aquellas personas con algin grado de
influencia (opinion leaders y opinion makers)

Fuente: CAPRIOTTI (2013). Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa. Malaga:1IRP. P4g. 25.
Elaborado por: Angelita Carpio

Para que esta interaccion se manifieste, existen “3 fuentes primarias de comunicacion

que intervienen en la formacion de la imagen:
a) la organizacion en si misma,
b) los medios de comunicacion,

c) los sujetos externos (asociaciones, movimientos de opinion, etc.)” (CAPRIOTTI,
2013, pég. 25).

2.1.4.5 Planificacion estratégica de la imagen institucional

El Plan Estratégico de Imagen Corporativa, es un conjunto de estrategias por medio del

cual se desea influir en la Imagen que los diferentes pablicos tienen de la institucion.

El Plan Estratégico de Imagen Corporativa debera tener unas bases sélidas y claras, que
permitan una accion eficiente. Para ello, parte de la relacion que se establece entre los 3

elementos basicos sobre los que se construye la estrategia de imagen:
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Gréfico N° 3: Elementos basicos para la construccién de la estrategia de imagen

Fuente: CAPRIOTTI (2013). Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa. Malaga: 1 IRP. Pag. 25.
Elaborado por: Angelita Carpio

e La Organizacién, que es el sujeto que define la estrategia, quien realizara y
planificara toda la actividad dirigida a crear una determinada imagen en funcion de

su Identidad como organizacion;

e Los Publicos de la organizacion, que son los que se formaran la Imagen Corporativa
y, por tanto, hacia quienes irdn dirigidos todos los esfuerzos de accion y

comunicacion para lograr que tengan una buena imagen;

e La Competencia, que sera la referencia comparativa, tanto para la organizacion
como para los publicos, ya que dichas organizaciones también realizaran esfuerzos
para llegar a los publicos, y que en muchos casos pueden ser contradictorios con los

realizados por nuestra propia organizacion. (CAPRIOTT], 2013, pags. 135-136)
2.1.4.6 Publico Interno y Externo

Se entiende por publico a todo grupo social con un interés determinado y, a veces

también, con un nivel cultural especifico.

Los publicos son producto de la necesidad que tienen los seres humanos de agruparse
para desempefiarse roles semejantes. Y, debido a que existen roles diferentes es por lo
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gue nacen publicos diferentes.Tradicionalmente los publicos de una organizacion se
suelen clasificar en dos grupos: Publicos Internos y Publicos Externos.

e Publico Interno, a los grupos sociales afines que integran el organigrama de la
empresa 0 institucion. Asi, por ejemplo: los accionistas; los directivos; los

funcionarios; los empleados; etc.

e Pdblicos Externos, por su parte, son todos aquellos grupos sociales que tienen un
determinado interés que vincula a sus miembros entre si y que no forman parte del

organigrama de la organizacion de que se trata.

Los Publicos Externos de una organizacién son numerosisimos, pero, no debe perderse
de vista que alguno de ellos interesan mas que otros a la empresa o institucion en
cuestion. Solo unas cuantas de ese gran espectro social surgiran los clientes o nos
serviran para difundir la imagen que pretendemos proyectar de la organizacién de que
se trata. (PORTAL DE RELACIONES PUBLICAS, 2015)

2.1.4.7 Estrategias de atencién a publicos internos y externos

La estrategia incluye las politicas o lineamientos generales de la empresa dirigidos hacia
el cliente. Generalmente, es disefiada por el departamento de marketing y su principal
funcion es orientar a toda la empresa hacia la calidad de la atencion al cliente. En la
estrategia de servicio se define el valor que se desea para los clientes; el valor es el
principal motivador de la decision de compra y por lo tanto como la posicion

competitiva que se sustentara en el mercado. (PEREZ, 2007, pég. 12)

La estrategia de orientacion al cliente se caracteriza por la preocupacion de adaptar la
oferta de la empresa a las necesidades y deseos del cliente, por el esfuerzo en adaptar la
oferta a las necesidades y deseos del cliente para satisfacerlos, por el ajuste de los
productos para que se adapten o anticipen a las expectativas de los clientes y por
obtener la méxima calidad en la atencion al cliente preocupandose de recibir una

retroalimentacion constante de los consumidores y usuarios. (PEREZ, 2007, pag. 13)

Las estrategias deben aplicarse segun el tipo de publico.

33



a) Estrategias de atencién al publico interno
Dependiendo del tipo de publico al cual se atenderd, deben aplicarse las estrategias.

Los directivos de las organizaciones deben estimular y ayudar a los empleados para que
mantengan su atencion centrada en las necesidades del cliente, logrando que adquieran
un buen nivel de sensibilidad, atencién y voluntad de ayudar, y que infundan en los
clientes el deseo de contar su experiencia a otras personas y de volver por la empresa.
(PEREZ, 2007, pag. 14)

Entre las estrategias de atencidon al publico interno se encuentran:

e La empresa debe proporcionar al cliente interno la suficiente informacion para
entender las acciones que se le proponen desde el punto de vista de la empresa, del
cliente y del suyo propio. Solo desde este conocimiento podrd entender su
aportacion.

e El cliente interno debe poder acceder a la formacidon necesaria para evitar la
inseguridad y angustia que produce una situacion de cambio y transformar ésta en
algo positivo y enriquecedor para evitar el rechazo a las nuevas acciones. Es
importante que llegue a percibir la formacion como una oportunidad para el

crecimiento personal y como una inversion que la empresa hace en él.

e Laempresa debe poner a disposicion del cliente interno las herramientas necesarias
para hacer fluir, dentro de su organizacién, la informacién relevante que surja de su
contacto con el cliente externo y el producto. Esto reafirmara el valor del trabajo del
cliente interno y posibilitara una mejora de las acciones de relacion con el cliente

externo.

e El cliente interno debe tener un profundo conocimiento del funcionamiento de todos
los departamentos de la empresa, no solo de su funcion. La empresa debe procurar,
dentro de lo posible, un recorrido a tal efecto o la informacion necesaria para

facilitar esta comprensién.

e La empresa debe hace saber al cliente interno que en sus manos esta el éxito de la
estrategia y, por lo tanto, dimensionard la importancia de su trabajo y la

responsabilidad necesaria para desempefiarlo.
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El cliente debe aportar valor a la relacion inter departamental y facilitar la agilidad
de los procesos para mejorar la eficiencia. Aungue no trabaje en contacto con el
cliente final, este punto no le exime de su responsabilidad al trabajar con otros
departamentos de la empresa.

La empresa debe establecer las medidas de control pertinentes para detectar las
fricciones entre departamentos y evitar que éstas puedan dafiar la imagen de la

empresa y su relacion con el cliente externo.

El cliente interno necesita ser un vendedor orgulloso de su producto y apasionado de

su trabajo para conseguir la necesaria conexion emocional con el cliente externo.

La empresa puede facilitar informacidn, mejorar condiciones de trabajo o establecer
politicas de motivacién, pero debe comunicar claramente que la actitud proactiva
por parte del cliente interno es imprescindible para que la politica de relacion con el
cliente sea efectiva.

El cliente interno debe ser recompensado de algin modo por el esfuerzo realizado.
Las politicas de motivacion deberian de incidir en los mismos elementos de
conexion emocional que se quieren conseguir en los clientes externos. (MARTINEZ
C.,2012)

b) Estrategias de atencion al publico externo

Para mejorar el servicio de la organizacion es necesario considerar varios

elementos,como los gue a continuacion se mencionan:

a)

b)

Personal indicado. Para ofrecer buen servicio se requiere empleados con
personalidad adecuada, "El perfil del personal que se requieren es empleados

dispuestos a hacer todo para garantizar la satisfaccion del cliente.”

Comunique la importancia y valor del servicio. Incluso el mejor empleado y el mas
dispuesto a satisfacer al cliente debe saber lo que se espera de él, al enfrentarse a

varias situaciones.

Otorgue poder de decision a los empleados. EI miedo es uno de los principales

obstaculos para dar un gran servicio, pues el personal teme extralimitarse e, incluso,
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d)

f)

9)

h)

arriesgarse al despido por realizar algo extraordinario, sin la autorizacion de alguien

mas.

Solicite y retroalimente. Antes de saber cudnto poder de decision otorgar a
losempleados, es necesario averiguar lo que es importante para la clientela. Escuche

ytome nota.

Elija a los clientes adecuados. Nada de esto funcionard si sus servicios
estanorientados hacia la clientela inapropiada. Algunos clientes son demasiado
exigentesy reducen la capacidad de la empresa para servir a quienes se satisfacen
con masfacilidad. Otros son demasiado pequefios para que el servicio prestado valga
la pena.Para decidir, es necesario definir al cliente clave, el que merece toda la

atencion.

Trate de satisfacer a todos y cada uno de sus clientes. Debe asegurarse que
cadacliente que entra en su negocio este satisfecho. No existe nada méas importante

queun cliente.

Deje su vida personal en casa. Todos nosotros tenemos dias en que nos
sentimosmuy bien, y dias en los que querriamos escondernos bajo del sillon. Usted
no debepermitir que su propio humor personal y sus problemas afecte la manera en

que trataa un cliente.

No pierda su tiempo en el salén de ventas. Es facil involucrarse en
conversacionescon otras personas cuando hay poco movimiento en la empresa. Pero
aun cuando laconversacion sea relacionada a temas de trabajo, debe concluir

inmediatamentecuando entra un cliente.

Salude a cada cliente. Sin importar si el negocio esta lleno o hay poco
movimiento,todo cliente que entra debe ser recibido con al menos un simple "Hola".
Para lograrpermitirle saber que hay alguien alli que puede atenderlo. Saludar al
cliente estambién una proteccion contra los hurtos. La gente esta menos inclinada a

intentos derobar mercaderia si saben que hay alguien que esta atento a su presencia.
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)

K)

Nunca califiqgue a sus clientes por su apariencia. Simplemente por pensar que
elcliente no luce como para poder comprar en su negocio no cometa el error

decreérselo.

Deje que el cliente tenga su espacio. Todos tenemos nuestro espacio personal
parapoder sentirnos coémodos. Algunos clientes van a ser muy amigables y abiertos
desdeel principio, mientras que otros se sentirdn incomodos si usted trata de

acercarsedemasiado.

No interrumpa. Usted no debe interrumpir al cliente mientras habla. Muchas veces
unvendedor detendrd a un cliente en medio de una oracion, para decir algo que
sienteque es importante. Independientemente de cuan ansioso esté usted para
exponer eseaspecto que sabe que el cliente simplemente va a interesar, espere hasta
qgue hayaterminado de hablar. Cuando el cliente estd hablando, el cliente esta

comprando.

m) Actué de acuerdo al estilo del cliente. Adapte su estilo al del cliente. Un tono

maésrelajado, mas sencillo puede ser apropiado para algunos clientes, mientras que

otrosresponderan mejor a uno mas formal.

Luzca profesional - vistase adecuadamente. Si bien ingresa en su local, su
clientecomienza a formarse una impresion acerca de usted y su negocio. Hay
muchosfactores que inciden en sus opiniones, como su propio humor personal o
estructurasmentales, que usted no puede controlar. Por esta razon, es especialmente
crucial quéusted esté de la mejor manera en lo que si puede controlar...su propia

apariencia asicomo también la del local.

Muestre todos sus productos. Debe tener siempre presente que lo que importa es
loque los clientes quieren, no lo que a usted le gusta o piensa que es mejor. Su nivel

degusto o calidad puede ser diferente al de sus clientes. (LIRA, 2009, pags. 77-79)

2.1.5 UNIDAD HIPOTETICA

2.1.5.1 Hipdtesis

El Ceremonial y Protocoloen la Unidad Educativa Particular Santa Mariana de Jesus

incide en la imagen institucional, periodo enero a julio del 2014.
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2.1.5.2 Variables

2.1.5.3 Variable independiente
EL Ceremonial y Protocolo en la Unidad Educativa Particular Santa Mariana de Jesus.
2.1.5.4 Variable dependiente

Imagen institucional
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2.1.6 Operacionalizacion de las variables

VARIABLES

CONCEPTO

CATEGORIA

INDICADORES

TECNICASE
INSTRUMENTOS

Variable Independiente:
Ceremonial y Protocolo en
la Unidad Educativa
Particular Santa Mariana de
Jesus

Conjunto de formalidades que
se aplican en cualquier acto
publico o solemne mediante la
aplicacion de reglas que guian
el comportamiento de los
intervientes e invitados.

Formalidades

Tipos de invitacion

Acto publico o solemne

Tipos de actos

Reglas

Normas y costumbres

Comportamiento Asistencia y puntualidad
Intervinientes Respeto
Invitados Responsabilidad

Observacion: guia de
observacion

Variable Dependiente:
Imagen institucional

Construccion mental de una
empresa [...], la cual
condicionara, en mayor o
menor medida, la forma en
que los individuos se
relacionaran y actuaran”.
(Capriotti, 2013)

Construccion mental

Relaciones

Actuacion

Prestigio y experiencia

Instalaciones

Ambiente

Opinién General

Encuesta: cuestionario
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CAPITULO 11

3 MARCO METODOLOGICO

3.1 METODO

La investigacion utiliz6 el método hipotético deductivo, pues partiendo de la
observacion preliminar del problema, se plantedla hipdtesis, de la cual se dedujeron
conclusiones del ceremonial y el protocolo para construir hechos particulares de los

mismos.
Por ultimo se procedio a comprobar la hipotesis.
3.2 TIPODE LA INVESTIGACION

Bibliogréfica, porque el fundamento teérico tuvo como referencia los contenidos de
libros, revistas, paginas electronicas, portales especializados en ceremonial y el

protocolo.

De campo, partiendo de la encuesta al personal docente y administrativo, estudiantes y
padres de familia, se efectud el analisis que determind la incidencia del ceremonial y
protocolo en la imagen de la Unidad Educativa Particular Santa Mariana de Jesus.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Se manej6 la investigacion de campo, porque se realizo directamente en el lugar donde

funciona la unidad educativa aplicando técnicas e instrumentos adecuados.
34 POBLACIONY MUESTRA
3.4.1 POBLACION

La investigadora trabajo con 2850 personas que laboran y estudian en la Unidad

Educativa Particular Santa Mariana de Jesus.
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Cuadro N° 1: Poblacién

Personal Docente y Administrativo 92 4%
Estudiantes 1.434 50%
Padres de Familia 1.324 46%
Total 2.850 100%

Fuente: Archivo de la UEP. Santa Mariana de JesUs
Elaborado por: La investigadora

342 MUESTRA

Para obtener la muestra se estratifico la poblacion y se aplico la formula respectiva.

Férmula de la muestra:

~ N
"TeN—1 +1

Personal Administrativo Estudiantes

y Docente

92 1434
0,05°*(92 -1)+1 0,05%%(1434 -1)+1

. 92 . 1434
- 1,2275 - 4,5825
n = 75 n = 313

Cuadro N° 2: Muestra

Padres de familia

1324

©0,05%%(1324 -1)+1

1324

4,31

307

Personal Docente y Administrativo 75 11%
Estudiantes 313 45%
Padres de Familia 307 44%
Total 695 100%

Fuente: Cuadro N° 1
Elaborado por: La investigadora
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3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.5.1 TECNICAS

Observacion: Esta técnica permitio registrar aspectos relevantes en la ejecucion de los

eventos.

Encuesta: Se aplicd una encuesta estructurada paran establecer el criterio de los
estudiantes y padres de familia en cuanto a la imagen institucional y la opinion de los

docentes sobre la aplicacion del ceremonial y el protocolo, segln la muestra adoptada.
3.5.2 INSTRUMENTOS

e Guia de observacion

e Cuestionario

3.6 TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO E INTERPRETACION DE
DATOS

e Tabulacién de la informacién.

e Elaboracion de cuadros y graficos estadisticos utilizando el programa Microsoft

Excel.

e Analisis e interpretacion de los resultados.
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3.7 PROCESAMIENTO Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.7.1 ENCUESTAS A LOS PADRES DE FAMILIA

Pregunta N° 1.- ;Coémo observa Ud. la preparacion de los eventos en la Unidad

Educativa Particular Santa Mariana de Jesus?

Cuadro N° 3: Preparacion de los eventos

Positiva 230 75%
Negativa 77 25%
Total 307 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Grafico N° 4: Preparacion de los eventos

Fuente: Cuadro N° 3.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Andlisis

El 75% de padres de familia encuestados tiene una opinién positiva de la
preparacion de los eventos en la Unidad Educativa, el 25% tiene una opinion

negativa.
Interpretacion

Los padres de familia tienen conocimiento de las actividades desarrolladas durante
la preparacion de los diferentes eventos y consideran que estas aportan al
cumplimiento de los objetivos de cada uno de ellos. En la Unidad Educativa se suele
comunicar a los representantes de los padres de familia sobre los eventos
programados durante el afio lectivo para que participen y apoyen su ejecucion.
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Pregunta N° 2.- ;Cual es el trato que recibe Ud. en cada evento organizado en el
plantel?

Cuadro N° 4: Trato recibido en los eventos

Positivo 75 24%
Negativo 232 76%
Total 307 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Grafico N° 5:Trato recibido en los eventos

Fuente: Cuadro N° 4.
Elaborado por: Angelita Carpio.

e Anadlisis

Para el 76% de encuestados el trato recibido en los eventos organizados es negativo,

para el 24% es positivo.

e Interpretacion

Los padres de familia evidencian disconformidad con el trato recibido en la

ejecucion de los eventos.

Entre las principales razones se encuentran que ni las autoridades ni los encargados
de los eventos les permiten emitir sugerencias antes ni después del desarrollo de los
eventos, especialmente cuando sus hijos tienen que intervenir. Consideran que aun

cuando no acojan las recomendaciones ellos tienen derecho de proponerlas.
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Pregunta N° 3.- ¢Consideraque losdistintos eventos realizados en la institucion

cumplen con la programacion y horarios indicados?

Cuadro N° 5: Cumplimiento de programacién y horarios

Si 220 72%
No 87 28%
Total 307 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Grafico N° 6: Cumplimiento de programacion y horarios

Fuente: Cuadro N° 5.
Elaborado por: Angelita Carpio.

e Anadlisis

Segun el 72% de encuestados, si se cumple con la programacion y horarios

definidos para los eventos, el 28% opina que no.

e Interpretacion

Todo evento para ser catalogado de calidad debe cumplirse con lo programado, eso
incluye la secuencia de acciones asi como el horario. Es muy comun en el medio,
que los eventos no inicien a la hora estipulada, que las intervenciones de las
personas sean extensas y que se incluyan puntos que no estaban indicados; estas
situaciones afectan la motivacion y criterio del pablico asistente. En el caso de la
UEP. Santa Mariana de JesUs, no suele presentarse estos inconvenientes, con ciertas

excepciones.
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Pregunta N° 4.- ;Considera que el factor de la organizacion en un evento influye

en la asistencia de los padres de familia?

Cuadro N° 6: Factor de organizacion frente a la asistencia de los padres de familia

Si 215 70%
No 92 30%
Total 307 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Gréfico N° 7: Factor de organizacion frente a la asistencia de los padres de familia

Fuente: Cuadro N° 6.
Elaborado por: Angelita Carpio.

e Analisis
El 70% de padres de familia opina que si influye la organizacion de un evento en su

asistencia, para el 30% de encuestados no.

e Interpretacion

La organizacion de los eventos incluye la asignacion de recursos, humanos, fisicos
y econémicos, necesarios para el cumplimiento de lo programado. Cuando la
organizacion es adecuada, esta se evidencia en los resultados finales del evento y los

padres de familia, en su mayoria, estan de acuerdo.
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Pregunta N° 5.- ;Cdmo estima Ud. que es la comunicacion internadel personal a

cargo de los eventos?

Cuadro N° 7: Comunicacion interna del encargado de los eventos

Positiva 230 75%
Negativa 77 25%
Total 307 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Grafico N° 8: Comunicacion interna del encargado de los eventos

Fuente: Cuadro N° 7.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Andlisis

Segun el 75% de encuestados, opina que la comunicacién interna es positiva, el 25%

no lo considera asi.

Interpretacion

La comunicacién interna es un referente de trabajo y esto se observa cuando el
encargado de la gestion de eventos se preocupa por dar a conocer a todos los
involucrados qué se va a realizar, qué se necesita, como se lo hara, como se
verificara su cumplimiento. Cuando la comunicacion es idénea es facil de resolver
inconvenientes que pudieran presentarse, y en el caso de la investigacion la mayoria

de padres de familia consideran positiva la comunicacién interna.
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Pregunta N° 6.- ¢Les sugeriria cambiosa las autoridadesde la entidaden la

organizacion de los eventos?

Cuadro N° 8: Sugerencias para organizacion de eventos

Si 230 75%
No 77 25%
Total 307 100%

Fuente: Encuesta a padres de familia.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Grafico N° 9: Sugerencias para organizacién de eventos

Fuente: Cuadro N° 8.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Andlisis

El 75% de encuestados sugieren cambios a las autoridades para la organizacion de

los eventos, el 25% no lo hace.

Interpretacion

Las sugerencias deben ser acogidas como propuestas de mejora y no s6lo de
reclamo o disconformidad. Cuando las autoridades son asequibles a escuchar los
comentarios, consejos o proposiciones de los padres de familia estan fomentando el
fortalecimiento de las relaciones interpersonales,entablando nexos para una
comunicacion mas abierta. Los resultados obtenidos demuestran el interés de los
padres de familia por contribuir a un mejor desarrollo de los eventos. Su afan no es
definir estrategias sino colaborar con la Unidad Educativa, y al ser ellos observados

directos de los eventos han detectado acciones que deberian mejorarse.
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3.7.2 Encuestas al personal administrativo y docente

Pregunta N° 1.- ;Considera que los distintos eventos realizados en la institucién

cumplen con las expectativas de la Unidad Educativa?

Cuadro N° 9: Cumplimiento de expectativas de la Unidad Educativa

Si 39 52%
No 36 48%
Total 75 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo y docente.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Grafico N° 10: Cumplimiento de expectativas de la Unidad Educativa

Fuente: Cuadro N° 9.
Elaborado por: Angelita Carpio.

e Anadlisis

Para el 52% de encuestados los eventos si cumplen con las expectativas de la

institucion, para el 48% no.

e Interpretacion

Las instituciones educativas tienen como principal propdsito la educacion, y como
aporte a ella se realizan eventos que destacan el nivel de preparacion de los
estudiantes, la vinculacion con la sociedad, las relaciones con instituciones pares, la
investigacion, etc. Segun la mayoria del personal administrativo y docente, los
eventos desarrollados no cumplen con todas las expectativas de la unidad educativa,
porque se restringe la participacion de los estudiantes y no se toman en cuenta las

sugerencias dadas.
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Preguntan N° 2.- ;Conoce Ud. si existe un Manual acerca del Ceremonial y

Protocolo para los distintos eventos que se realizan en la institucion?

Cuadro N° 10: Manual de Ceremonial y Protocolo

Si 68 91%
No 7 9%
Total 75 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo y docente.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Grafico N° 11: Manual de Ceremonial y Protocolo

No

9% __

Fuente: Cuadro N° 10.
Elaborado por: Angelita Carpio.

e Andlisis

El 91% de encuestados indica que no existe un Manual de Ceremonial y Protocolo,

el 9% conoce su existencia.
e Interpretacion

Los manuales, en general, regulan y guian como deben realizarse las actividades, el
personal responsable y mas indicaciones para alcanzar objetivos. EI Manual de
Ceremonial y Protocolo es una herramienta de gestion que contiene los lineamientos
basicos para el proceder diplomatico en el desarrollo de los eventos. En la Unidad
Educativa su personal docente y administrativo conoce su existencia y utilizacion,
porgue sus pautas aportan a que la organizacion y ejecucién de los eventos aporten a
cubrir espacios de la vida institucional y refuercen la imagen institucional.
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Pregunta N° 3.- (Estd de acuerdo con la implementaciondelCeremonial y

Protocolo como parte de la trascendencia institucional?

Cuadro N° 11: Implementacién del Ceremonial y Protocolo

Si 38 51%
No 37 49%
Total 75 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo y docente.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Grafico N° 12: Implementacion del Ceremonial y Protocolo

Fuente: Cuadro N° 11.
Elaborado por: Angelita Carpio.

e Analisis
Segun el 51% de encuestados, deberia implementarse el Ceremonial y Protocolo, el
49% opina que no.

e Interpretacion

A pesar de la existencia del Manual de Ceremonial y Protocolo, existe una ligera
opinion que favorece su aplicacion. Esta opinion dividida es el resultado de un
Manual no socializado por tanto se desconoce el gran aporte de los lineamientos alli

planteados para la culminacion exitosa de los eventos realizados.
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Pregunta N° 4.- ;Durante el tiempo que viene laborando en la institucion cémo ha
observado la imagende la entidad ante el publicoexternoen larealizacion de

eventos?

Cuadro N° 12: Imagen de la entidad ante el publico externo

Positiva 0 0%
Negativa 75 100%
Total 75 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo y docente.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Gréfico N° 13: Imagen de la entidad ante el puablico externo

Positiva

— 0%

Negativa
100%

Fuente: Cuadro N° 12.
Elaborado por: Angelita Carpio.

e Anadlisis

El 100% de encuestados consideran que la imagen ante el publico externo es

negativa.

e Interpretacion

La imagen institucional es el resultado de la eficiencia de los procesos utilizados
para cubrir las expectativas del publico. En el caso del publico externo, este suele
ser el més dificil de complacer. Eventos solemnes como el juramento a la bandera,
posesion de representantes, etc., son observados por todos los asistentes, quienes se
fijan en cada uno de los detalles: arreglo del espacio fisico, de las personas, la forma
de intervencion, el tiempo de participacion, entre otros. Segin cémo se haya

desarrollado el evento se formara la imagen de la institucion.
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Pregunta N° 5.- ¢Considera Ud. que el éxitode un evento radica en la presencia

masiva de la audiencia?

Cuadro N° 13: Exito de un evento frente a presencia masiva de la audiencia

Si 68 91%
No 7 9%
Total 75 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo y docente.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Gréfico N° 14: Exito de un evento frente a presencia masiva de la audiencia

Fuente: Cuadro N° 13.
Elaborado por: Angelita Carpio.

e Andlisis

El 91% de personal administrativo y docente considera que el éxito de un evento se

observa en la presencia masiva de personas, el 9% no.

e Interpretacion

Cuando se desarrolla un evento, los organizadores esperan que este sea acogido
positivamente y la mejor forma de evaluarlo es con la asistencia de gran cantidad de
publico. Sin embargo, esto no es un indicador de éxito, porque son multiples las
razones por las cuales las personas asisten. Existen eventos en los cuales la
asistencia es obligatoria para estudiantes y padres de familia, otros que se realicen

con pases para un nimero especifico de personas y algunos con pase libre.
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Pregunta N° 6.- ;Como parte de la Unidad Educativa Santa Mariana de Jesus le

sugeriria cambiosa las autoridades en la organizacion de los eventos?

Cuadro N° 14: Sugerencia a las autoridades

Si 45 60%
No 30 40%
Total 75 100%

Fuente: Encuesta al personal administrativo y docente.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Gréfico N° 15: Sugerencia a las autoridades

Fuente: Cuadro N° 14.
Elaborado por: Angelita Carpio.

e Andlisis

El 60% de encuestados si sugeriria a las autoridadescambios en la organizacion de

los eventos, el 40% no.

e Interpretacion

Toda actividad puede ser sometida a cambios si €stos aportan a una mejora continua
en el desempefio de las personas, el cumplimiento de objetivos y, en el caso de esta
investigacion, a mejorar la imagen que el publico interno y externo tiene de la
institucion. El personal docente y administrativo de la Unidad Educativa, como
integrante importante de la gestion puede promover cambios mediante la emision
oportuna de sugerencias para que los errores detectados se eliminen y los eventos

realizados logren €l éxito esperado.
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3.7.3 Encuestas a los estudiantes

Pregunta N° 1.- ;Como estudiante de la Unidad Educativa Particular Santa

Mariana de Jesus, cree que los diferentes eventos que se dan tienen buena

organizacion?

Cuadro N° 15: Buena organizacion de los eventos

Si 216 69%
No 97 31%
Total 313 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Grafico N° 16: Buena organizacion de los eventos

Fuente: Cuadro N° 15.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Andlisis

Segun el 69% de estudiantes encuestados existe una buena organizacion de los

eventos, para el 31% no.

Interpretacion

Los estudiantes suelen ser los principales actores de los eventos. Para ellos, en su
mayoria, estos eventos tienen una buena organizacion, aungue si enfatizan que sus
ideas no suelen ser tomadas en cuenta, porgue el personal administrativo y docente

organiza y dirige la participacién estudiantil de acuerdo con lo programado.
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Pregunta N° 2.- ;Conoce Ud. si existe un Manual acerca del Ceremonial vy

Protocolo para los distintos eventos que se realizan en la institucion?

Cuadro N° 16: Existencia de un Manual del Ceremonial y Protocolo

Si 72 23%
No 241 7%
Total 313 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Grafico N° 17: Existencia de un Manual del Ceremonial y Protocolo

Fuente: Cuadro N° 16.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Andlisis

El 77% de encuestados desconoce la existencia de un Manual de Ceremonial y

Protocolo, el 23% si.

Interpretacion

Todos los eventos se realizan segun disposiciones de autoridades y docentes, esto ha
permitido su cumplimiento, sin embargo se observa que los estudiantes desconocen
la existencia de un Manual de Ceremonial y Protocolo y que en él se establece los
lineamientos de como deben desarrollarse los eventos. Quienes si tenian
conocimiento de este manual son estudiantes designados como abanderados, porta
estandares y representantes de la Unidad Educativa, y que debian aplicar ciertas

normas durante los eventos para los cuales estaban designados.
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Pregunta N° 3.- (Estd de acuerdo con la implementacion del Ceremonial y

Protocolo como parte de la trascendencia institucional?

Cuadro N° 17: Implementacién del Ceremonial y Protocolo

Si 240 7%
No 73 23%
Total 313 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Gréfico N° 18: Implementacion del Ceremonial y Protocolo

Fuente: Cuadro N° 17.
Elaborado por: Angelita Carpio.

e Analisis
El 77% estan de acuerdo con la implementacion del Ceremonial y Protocolo en los

eventos trascendentales, el 23% no.

e Interpretacion

Los estudiantes consideran que al implementarse el Ceremonial y Protocolo en los
eventos de transcendencia institucional se logrard un desarrollo exitoso y el
reconocimiento del puablico interno y externo. Ademas les permitira conocer
aspectos basicos de protocolo para aplicarlos en los eventos dentro del curso e

incluso en su vida personal.
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Pregunta N° 4.-;Como calificaria la participacion de los encargados de la

organizacion en los diferentes actos del plantel?

Cuadro N° 18: Participacion de los encargados de la organizacion de actos

Positiva 120 38%
Negativa 193 62%
Total 313 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Graéfico N° 19: Participacion de los encargados de la organizacién de actos

Negativa
62%

Fuente: Cuadro N° 18.
Elaborado por: Angelita Carpio.

e Anadlisis

El 62% de encuestados opina que la participacion de los encargados de la

organizacion de los diferentes actos es negativa, para el 38% es positiva.

e Interpretacion

El personal encargado de la organizacion de los diferentes actos institucionales
aplica los mismos procedimientos afio tras afios sin dar lugar a innovacion en la
ejecucion de actos similares. Esto es catalogado por los estudiantes como negativo
para la Unidad Educativa porque ellos, como asistentes principales, no observan
variedad tanto en aspectos decorativos como en el esquema con la participacion de

las mismas personas e incluso invitados asistentes.
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Pregunta N° 5.- ¢Como estudiante de la Unidad Educativa Santa Mariana de

Jesus le sugeriria cambiosalas autoridadesen la organizacion de los eventos?

Cuadro N° 19: Sugerencias a las autoridades

Si 265 85%
No 48 15%
Total 313 100%

Fuente: Encuesta a estudiantes.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Grafico N° 20: Sugerencias a las autoridades

Fuente: Cuadro N° 19.
Elaborado por: Angelita Carpio.

e Analisis
EI85% de encuestados esta dispuesto a dar sugerencias a las autoridades, el 15% no.

e Interpretacion

Los estudiantes se sienten capacitados para emitir sugerencias con el proposito de
mejorar la organizacion de los eventos institucionales pues los catalogan como
repetitivos y antiguos. Enfatizan que la tecnologia aporta con informacion para que
cada evento sin afectar su objetivo pueda resaltarse, modernizarse y aportar a la

obtencidn de reconocimiento interno y externo.
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Pregunta N° 6.- ;Considera que una buena organizacion en los eventos seria la

mejor forma de trascender institucionalmente?

Cuadro N° 20: Organizacion de eventos para trascendencia institucional

Si 241 79%
No 72 23%
Total 313 102%

Fuente: Encuesta a estudiantes.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Grafico N° 21: Organizacion de eventos para trascendencia institucional

Fuente: Cuadro N° 20.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Andlisis

El 77% de encuestados considera que la buena organizacion de los eventos si aporta

a la trascendencia institucional, el 23% no lo considera asi.

Interpretacion

La calidad de la organizacion de los eventos influira en la trascendencia
institucional,sera positiva cuando la organizacion demuestre eficacia en el
cumplimiento de lo programado y en la utilizacion de los recursos asignados para el

evento.
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3.8 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

La hipotesis planteada indica: El Ceremonial y Protocolo en la Unidad Educativa
Particular Santa Mariana de JesUs incide en la imagen institucional, periodo enero a
julio del 2014.

Para comprobar la hipétesis se consideran las respuestas negativas obtenidas en las
encuestas aplicadas a los padres de familia, personal docente y administrativo, y

estudiantes.

Cuadro N° 21: Resumen de respuestas de las encuestas

PREGUNTA RESPUESTA| F. | %
PADRES DE FAMILIA

2. ¢Cual es el trato que recibe Ud. en cada evento
organizado en el plantel?

PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DOCENTE
4. ¢ Durante el tiempo que viene laborando en la
institucion cémo ha observado la imagen de la
entidad ante el publico externo en la realizacién de
eventos?

ESTUDIANTES
4. ;Como calificaria la participacion de los
encargados de la organizacion en los diferentes Negativa 193 | 62%

actos del plantel?

Fuente: encuestas.
Elaborado por: Angelita Carpio.

Negativo 232 | 76%

Negativa 75 | 100%

Como se observa, los padres de familia no se sienten a gusto con el trato que reciben en
el desarrollo de los eventos, teniendo una imagen negativa de la institucién, esto se
corrobora con la opinion del personal administrativo y docente. Ademas, los estudiantes

califican como negativa la actuacion de los encargados de la organizacion.

Estas respuestas demuestran que el ceremonial y protocolo utilizados en los diferentes

eventos organizados por la institucién si afectan la imagen institucional.
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CAPITULO IV

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Los diferentes eventos que se desarrollan como parte de la planificacion anual en la
UEP. Santa Mariana de Jesus no cumplen con todos los procedimientos que el
Ceremonial y Protocolo requiere, esto tiene una incidencia negativa en la opinion
que los diferentes publicos tienen respecto a la imagen proyectada por la institucion.
Impuntualidad en el inicio de los eventos, locacién no preparada, vestuario no
apropiado de los invitados, participaciones fuera de lo programado, entre otros son

aspectos que requieren mejorarse.

Los padres de familia se encuentran satisfechos con la preparacion, cumplimiento de
lo programado y los horarios de cada uno de los eventos desarrollados por la
institucion pero no sucede lo mismo con el trato que reciben de las autoridades y el
personal de la Unidad Educativa, especialmente porque ellas no contemplan dentro
de su quehacer institucional acoger las sugerencias de los padres de familia. En
cuanto a los estudiantes, al ser coparticipes en los diferentes eventos, no tienen
conocimiento sobre la existencia de un Manual de Ceremonial y Protocolo
limitdndose a seguir las instrucciones de los encargados de la realizacion de los

eventos, en este caso el personal docente y administrativo de la Unidad Educativa.

4.2 RECOMENDACIONES

Las personas encargadas del Ceremonial y Protocolo deben vigilar que la ejecucién
de los eventos cuenten con todos sus recursos de manera que se cumpla con los
parametros establecidos en la planificacion previa, esto permitira que los
participantes, sean estos invitados u observadores, se sientan satisfechos de los actos

y formen una imagen institucional positiva.

El Manual de Ceremonial de la Unidad Educativa Particular Santa Mariana de Jesus
deberia ser socializado entre todo el personal administrativo y docente para que los
procedimientos aplicados en los eventos programados sean homogéneos y alcancen

los objetivos de cada uno de ellos.
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CAPITULO V

5 PROPUESTA

5.1 TEMA

MODELO DE CEREMONIAL Y PROTOCOLO EN LA ORGANIZACION DE
EVENTOS SOCIALES PARA LA UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR SANTA
MARIANA DE JESUS.

52 INTRODUCCION

En la Unidad Educativa Particular Santa Mariana de JesuUs, la ejecucidén de eventos
sociales no se encuentra normada, recayendo su desarrollo en un mismo grupo de
personas que lo hacen previa la planificacion de inicio de afio, pero no existen

disposiciones que regulen la manera de organizar, comunicar y evaluar los resultados.

A pesar de existir un Manual para el Ceremonial y Protocolo, este no cumple con todos

los aspectos que esta herramienta de gestion deberia tener.

Un evento social es un acontecimiento que tiene como fin lograr beneficios
empresariales, imagen institucional, clientes, posicionamiento en el mercado, consumo

de bienes y servicios, etc.
53 OBJETIVO

Regular la ejecucion de las actividades sociales que se desarrollan en la Unidad
Educativa Particular Santa Mariana de Jesus.

54 DESARROLLO DE LA PROPUESTA
5.4.1 ORGANIZACION DE EVENTOS SOCIALES
5.4.1.1 Fijacion de la fecha

Para la organizacion de una actividad, la Comision encargada debera fijar la fecha de su

realizacion, considerando factores como:

a) Duplicidad de actividades en la misma fecha, o en fechas préximas.
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b)

c)

Consulta de compromisos adquiridos por las autoridades cuya concurrencia se
estime obligatoria, necesaria 0 conveniente, la que se realizara a través de la

Comision respectiva.

Tipificar el evento.

5.4.1.2 Comité Organizador

Establecida la fecha, lugar y hora se constituird un Comité Organizador integrado

comominimo, por dos miembros representantes o responsables de la unidad

involucrada, al quele corresponderan las siguientes actividades:

1)

2)

3)
4)
5)

6)

7)

8)

9)

Determinar el listado de invitados

Revisar el lugar en el cual se realizara el evento, y determinar los requerimientos

del caso.

Establecer necesidades de amplificacion y de equipos audiovisuales.
Difundir las actividades.

Determinar si es necesaria la confirmacion de invitados y protocolo.

Contactar, si se requiere, personal de apoyo para confirmar asistencia y/o

atender la recepcion y ubicacion de los invitados.

Verificar otras necesidades: intervencidnartistica, entrega de diplomas,

obsequios, etc.
Responsable del libreto.

Necesidad de maestro de ceremonia.

10) Preparar vocativos para autoridades.

11) Requerimientos finales: banderas, etiquetas, agua, ornamentos, etc.
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5.4.1.3 Ubicacion de los invitados

a)

b)

d)

La ubicacion de los invitados a un evento se determinard de acuerdo con el
orden de precedencia entre quienes hayan confirmado su asistencia y sera
presidida por el Rector o quien le represente.Si asisten solamente autoridades y
miembros del Colegio, se establecera de acuerdo con la Precedencia Protocolar
de la Unidad Educativa Particular Santa Mariana de Jesus

Si asisten autoridades publicas, se articulara el orden de precedencia del

Ceremonial Publico con el de precedencia interna de la Unidad Educativa.

En el caso de la asistencia de una autoridad con su cényuge, ambos seran
considerados como una unidad, ubicAndose al conyuge a la derecha del invitado.

En el caso que ambos conyuges asistan invitados por sus respectivos cargos,

ocuparan la ubicacién gque corresponde al rango de su cargo.

Para facilitar la distribucién protocolar la primera fila de una ceremonia debe
contarcon un namero impar de butacas, de manera que la autoridad que preside
el acto quedeubicada en el centro de la fila (de no contar con un niamero impar,

sera responsabilidaddel encargado de protocolo dar la solucion).

5.4.1.4 Ceremonias con autoridades sentadas

a)

Para los efectos de distribucidn del protocolo en una ceremonia, considerando a
los asistentes, la persona de mas alta jerarquia (1). El que le sucede (2) lo hara a
su derecha y el que le sigue en importancia (3) a su izquierda, luego los
siguientes (4) a la derecha y (5) a la izquierda y asi sucesivamente, como se

ilustra a continuacion:

Gréfico N° 22: Ubicacién de autoridades en un solo bloque

ESTRADO
9 7 5 3 1 2 4 6 8
18 16 14 12 10 11 13 15 17

Elaborado por: Angelita Carpio
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b) En los casos en que, por razones propias del espacio donde se realiza el evento,
es indispensable contar con un pasillo central, se puede optar por el llamado
"protocolo partido”. En este caso el orden de precedencia se iniciard con el
primer asiento del bloque situado a la derecha del estrado.Una vez completada la
fila, se proseguira con el bloque del lado izquierdo, para continuar con la

segunda fila, en el mismo orden.

Gréafico N° 23: Ubicacién de autoridades dispuestas con pasillo intermedio

ESTRADO

8 9 6 5 , 1 2 3 4
Pasillo

16 15 14 13 9 10 11 12

Elaborado por: Angelita Carpio

c) Ceremonia con autoridades en un estrado: se seguird el mismo orden de

presencia sefialado para autoridades sentadas:

Grafico N° 24: Ubicacion de autoridades en un estrado

14 12 10 8 6 I 9 11 13
23 21 19 17 15 16 18 20 2

Elaborado por: Angelita Carpio

5.4.1.5 Ubicacién de las banderas

La bandera nacional, por su importancia y significado debe siempre ubicarse a la
derecha y en sitio preferencial cuidando que ella siempre se encuentre visible a los

espectadores.

La bandera de la institucion se ubicard a la izquierda de la bandera nacional o del

estrado.
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Gréfico N° 25: Ubicaciéon de banderas

Fuente: http://www.google.com.ec

5.4.1.6 Interpretacion de los Himnos Nacional e Institucional
a) El Himno Nacional sera interpretado solamente en:
e Losactos solemnes.
e Enaquellos a los cuales concurra una alta autoridad del gobierno.

e En ceremonias de titulacion, al inicio de la ceremonia, cerrandose el acto con

la interpretacion del Himno Institucional.

b) En las ceremonias formales y regulares sélo se interpretard el Himno del
Colegio, al inicio de la actividad.

c) En los Funerales cuando se decrete duelo institucional se podra entonar el

Himno Institucional.
5.4.1.7 La correspondencia protocolar

Es una comunicacion formal y precisa en su redaccion que varia de acuerdo a su
objetivo principal, siendo las mas comunes la nota protocolar, la esquela y de tarjeta de
invitacion, junto a otras que expresan sentimientos (felicitaciones, saludos,

agradecimientos, condolencias).
a) Nota protocolar

Es una comunicacién formal, tipo carta, que se usa para invitar y establecer un

compromiso entre invitante e invitado. También se emplea para enviar felicitaciones por
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efemérides o aniversarios institucionales, nombramientos, ascensos, distinciones y

onomasticos; y para expresar una condolencia.

La Unidad Educativa Particular Santa Mariana de Jesus hara un saludo protocolar, a las

instituciones por el dia de aniversario.
b) Esquela

Es un tipo de carta menos formal que la nota protocolar, de carécter exclusivamente
personal. La esquela se emplea, en particular, para: agradecer atenciones recibidas;
aceptar una invitacion o excusarse por no poder asistir a ella; enviar felicitaciones por
efemérides o aniversarios institucionales, nombramientos o ascensos, distinciones y

onomasticos; y para expresar una condolencia.
c) Felicitacion

Comunicacion protocolar por medio de la cual se congratula a una persona. Se
formaliza a través de una tarjeta, nota protocolar o esquelas, y entre las méas usuales
estan aquellas que felicitan por nombramiento, ascensos, cumpleafios, onomasticos,

efemérides y aniversarios institucionales.
d) Tarjeta de invitacion

Es una comunicaciéon formal, impresa en cartulina, y establece un compromiso entre

invitante e invitado.

Al remitirse una invitacién a una actividad oficial del Colegio, se deberan guardar las

siguientes formalidades:

a) La invitacion a un acto o ceremonia debe formalizarse a través de una tarjeta o

nota protocolar.
b) La redaccion debe realizarse en tercera persona.

c) El tiempo de despacho previo de una invitacion es de siete dias habiles, como
minimo, y quince dias, como maximo. Si entre los invitados se encuentran

autoridades del gobierno nacional, provincial, local, de las fuerzas armadas y
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policia, de la iglesia, las invitaciones deberan ser enviadas con 30 dias de
antelacion y suscritas por el Rector.

d) La invitacion debe hacerse imprimir, con el logotipo de la Unidad Educativa,
indicando claramente el propdsito de la misma, lugar, hora y deméas pormenores

que sean del caso.

e) Si la invitacion es personalizada (recomendable) debe indicarse nombre y cargo

del invitante, unidad y/o institucion, nombre y apellidos del invitado.

f) Si la invitacion es genérica el invitado debe ser tratado de usted, sin abreviacion
(Ud.)

g) Toda invitacion - sea tarjeta o nota protocolar - debe redactarse en tercera

persona.

h) Las invitaciones por tarjeta se inician con el cargo del invitante seguido del

nombre. Esto para evitar la firma, de lo contrario exige que se firmen.

i) Todas las invitaciones deben revisadas previamente, la que recomendara
cambios en su redaccion o presentacion, si no se cumplen las normas

protocolares corporativas.

J) Larespuesta a toda invitacion que la solicite debe darse dentro del término de 48
horas o inmediatamente, cuando fuese el caso de premura de tiempo, evitando

posteriormente modificar esa respuesta, para no causar molestias al invitante.

k) En caso de un imprevisto que impida la asistencia ya confirmada de uno de los
invitados, debe dar cuenta a los organizadores, para evitar su inclusién en el

protocolo.
5.4.1.8 Vocativos

Vocativo es el término o tratamiento que se utiliza para dirigirse a una autoridad en un

acto publico o a través de una comunicacion escrita.

Para su aplicacion en los actos de la Unidad Educativa, se recomienda:
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a) Restringir los vocativos para uso exclusivo del orador, quien los utilizara en el
rango de precedencia que corresponda para destacar y retribuir la asistencia de
altas autoridades. El maestro de ceremonia sélo debe entregar saludos generales
al iniciar una ceremonia (sefioras, sefiores, estimados invitados, etc.). En ningln

caso le corresponde el uso de vocativos.

b) Circunscribir los vocativos al cargo de la autoridad, sin agregar nombres y

apellidos, lo que evita incurrir en fatales errores de pronunciacion.

¢) Cualquier otra autoridad no incluida en el listado principal, puede recibir el

vocativo de sefior, seguido del cargo que desempefia.

d) En aquellos casos en que determinada autoridad o personalidad tenga mas de un
cargo, corresponde utilizar siempre el vocativo de mas alto rango que le sea

aplicable.
5.4.2 Anexos

Modelo de invitacion

INVITACION

La Rectora tiene el agrado de invitar muy comedidamente a usted, a la
Sesion Solemne que con motivo del Aniversario del Colegio, se realizard el
dia martes 26 de mayo de 2015, en el Salon Auditorio de la institucion a

partir de las 18FHoo.

RECTORA SECRETARIA
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Orden de precedencia protocolar en la Unidad Educativa Particular Santa

Mariana de Jesus.

1. Rectora

N

. Consejo Ejecutivo

3. EX Rectores

IS

. Secretaria General

ol

. Profesores
6. Gobierno Estudiantil
7. Comité Central de Padres de Familia
8. Estudiantes

Recepcion de autoridades

Para la recepcion de invitados debe estar presente el/a Encargado/a de Relaciones
Publicas y Protocolo, se debe considerar la jerarquia de quienes reciben y a quienes se
recibe. En cualquier caso, debe estar siempre el invitante o algun directivo de la unidad

organizadora, en representacion de su maxima autoridad, si éste no pudiere hacerlo.

Si asisten altas autoridades externas, éstas seran recibidas por el Rector, Vicerrector y/o
Coordinador/a de la Comision de Asuntos Sociales, desde donde se dirigiran al lugar
correspondiente, marcando su llegada, el inicio del acto. De la misma manera se
procedera, para las firmas de convenios y/o entrega de donaciones, con las autoridades

de la(s) institucion(es) involucrada (s).
Maestro de ceremonia

Se encarga de poner en contacto a los participantes con el publico. Tiene la gran
responsabilidad de conducir el evento a través de un programa establecido con

anterioridad (libreto).

Es necesario que el Maestro de Ceremonia de la institucion reuna las siguientes

caracteristicas, para que cumpla con responsabilidad su funcion:
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F Experiencia probada

¥ Dominio escénico

P Excelente manejo de la voz

P Lectura impecable

# Adecuado nivel de cultura general

¥ Buena imagen personal
Asistencia a ceremonias

Cabe mencionar que cuando se prepara una ceremonia, el equipo de protocolo y
ceremonial de las instituciones, organizan la recepcion de los invitados con mucho
detalle, por ello es importante que cuando se confirma la asistencia se debe cumplir, el
mismo caso sucede cuando no se confirma, no debe asistir, debido que estas dos
acciones complican el desarrollo del protocolo. Especialmente el orden de precedencia 'y

los vocativos.

No se puede olvidar que las autoridades son representantes de instituciones y los
honores y jerarquia son principalmente en razén del cargo, por ende se debe asumir que

es una obligacion del cargo cumplir con el protocolo.
Hora de llegada

Al ser invitados a cualquier tipo de evento se debe considerar seriamente el tema de la
puntualidad. Se debe llegar a lo menos con 10 minutos de anticipacion de la hora fijada.
En caso de que por razones de fuerza mayor, se produce un atraso, se debe dar una
explicacion, pero solo a los anfitriones. Es recomendable avisar por teléfono en caso de

demora.
Vocativos

F Tratandose de los vocativos al inicio de un discurso, el orador deberd nombrar a
las seis autoridades de mayor jerarquia, pudiendo designar al resto de las
autoridades presentes al acto o ceremonia oficial por la denominacion de

Sefioras y Sefiores. (Extender los vocativos causa mayor exclusion)
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P Todas aquellas autoridades institucionales que detenten una o mas calidades

serén consideradas en la de mayor rango protocolar.

P En aquellos actos y ceremonias que se realizan en estrados, a los que concurra
el/la Rector/a de la Unidad Educativa acompafiado de su conyuge, ésta se

ubicara a la derecha del Rector.

b La precedencia entre funcionarios de una misma jerarquia se determinara por la

antiguedad de sus nombramientos.

P Cuando una persona desempefie dos cargos que tengan diferente categoria, su

precedencia serd la que corresponda al cargo mas alto.

b La precedencia que se ha dejado sefialada entre los miembros de colegio, no es
absoluta y se podra modificar cuando asi lo aconsejen las circunstancias de una

determinada ceremonia o acto.

P Corresponderd al Encargado/a de Relaciones Publicas y Protocolo, resolver
todos aquellos casos en que se presenten dudas acerca de la correcta aplicacion

de la precedencia o de normas de ceremonial en general.
Fotografos

Las personas que por profesion u oficio ejerzan como fotdgrafos o camarografos en
ceremonias institucionales deberan ejercer su labor sin interrumpir el protocolo propio
de una actividad.Deben ubicarse en el lugar designado para fotografiar y filmar,
evitando asi quedar frente o detras de las autoridades, e incomodar a los invitados. Esto

logrard mantener el orden de la ceremonia.
Seguridad

La comisién encargada de la ceremonia debera considerar la seguridad suficiente para

cubrir el evento, la que tendra como misién:

P No permitir el ingreso al recinto del colegio, de vendedores de flores, confites,

fotografos, etc.

» Despejar la entrada o salida del publico asistente al evento.
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P En la ceremonia estar alerta en todo momento de las personas que intenten
sobrepasar los limites fisicos establecidos para la circulacion del pablico y

autoridades.
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ANEXOS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS PADRES DE FAMILIA DE LA UNIDAD
EDUCATIVA PARTICULAR SANTA MARIANA DE JESUS CON RESPECTO
AL CEREMONIAL Y PROTOCOLO EN LOS DIFERENTES EVENTOS.

1.- ;Como observa Ud. la preparacion de los eventos en la Unidad Educativa Particular
Santa Mariana de Jesus?

POSITIVA () NEGATIVA ()

LR O QUE Y et

2.- ¢ Cudl es el trato que recibe Ud. en cada evento organizado en el plantel?
POSITIVA () NEGATIVA ()
P OT QUB? e et

3.- ¢(Considera que los distintos eventos realizados en la institucion cumplen con la
programacion y horarios indicados?

st () NO ()

LR O QUE Y et

4.- ¢Considera que el factor de la organizacion en un evento influye en la asistencia
de los padres de familia?

st () NO ()

LPOT QUET e
5.- ¢Como estima Ud. que es la comunicacién interna del personal a cargo de los
eventos?

POSITIVA () NEGATIVA ( )

LPOT QUE Y et nanes

6.- ¢Les sugeriria cambios a las autoridades de la entidad en la organizacion de los
eventos?

st () NO ()

PO QU e e e
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ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DOCENTE Y ADMINISTRATIVO
DE LA UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR SANTA MARIANA DE JESUS
CON RESPECTO AL CEREMONIAL Y PROTOCOLO EN LOS
DIFERENTES EVENTOS.

1.- ¢Considera que los distintos eventos realizados en la institucion cumplen con las
expectativas de la Unidad Educativa?

st () NO ()

POE QUB e et

2.- ¢(Conoce Ud. si existe un Manual acerca del Ceremonial y Protocolo para los
distintos eventos que se realizan en la institucion?

st () NO ()

LR O QUE Y et eanes

3.- ¢Esta de acuerdo con la implementacién del Ceremonial y el Protocolo como parte
de latrascendencia institucional?
Sl ( ) NO ( )

4.- ;Durante el tiempo que viene laborando en la institucion como ha observado la
imagen de la entidad ante el publico externo en la realizacion de eventos?

POSITIVO ( ) NEGATIVO ( )

PO QU e et

5.- ¢Considera Ud. que el éxito de un evento radica en la presencia masiva de la
audiencia?

st () NO ()

LPOT QUET e

6.- ¢Como parte de la Unidad Educativa Santa Mariana de JesUs le sugeriria cambios
a las autoridades en la organizacion de los eventos?

st () NO ()
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ENCUESTA DIRIGIDA A LAS/OS ESTUDIANTES DE LA UNIDAD
EDUCATIVA PARTICULAR SANTA MARIANA DE JESUS CON
RESPECTO AL CEREMONIAL Y EL PROTOCOLO EN LOS DIFERENTES
EVENTOS.

1.- ;Cémo estudiante de la Unidad Educativa Particular Santa Mariana de Jesus, cree
que los diferentes eventos que se dan tienen buena organizacion?

st () NO ()

LPOT QUE Y et

2.- ¢Conoce Ud. si existe un Manual acerca del Ceremonial y Protocolo para los
distintos eventos que se realizan en la institucion?

st () NO ()

LR O QUE Y s

3.- ¢(Esta de acuerdo con la implementacion del Ceremonial y el Protocolo como parte
de latrascendencia institucional?
Sl ( ) NO ( )

4.- ;Como calificaria la participacion de los encargados de la organizacion en los
diferentes actos del plantel?

POSITIVA ( ) NEGATIVA ( )

LPOT QUET e

5.- ¢Como estudiante de la Unidad Educativa Santa Mariana de Jesus le sugeriria
cambios a las autoridades en la organizacion de los eventos?

st () NO ()

LPOT QUE Y e e s eenanes

6.- ¢Considera que una buena organizacion en los eventos seria la mejor forma de
trascender institucionalmente?
LR O QUE Y et et



