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Resumen ejecutivo

Este proyecto de investigacion corresponde al trabajo final de graduaciéon, en la
modalidad de proyecto para optar por el grado de Licenciatura en Educaciéon Comercial y tiene
como propoésito disefiar una propuesta didactica por competencias para el curso de Educacion
Continua sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial; primeramente, se pretende
identificar factores didacticos pedagogicos del programa del curso Etiqueta y Protocolo en la
gestion de la oficina y relacionarlo con un enfoque por competencias, identificar elementos
curriculares que permitan la elaboracion de una propuesta didactica para dicho curso, establecer
los elementos didacticos y pedagogicos que son insumos para la actualizacion del programa y
la elaboracion de la propuesta didactica del curso en estudio, para luego elaborar dicha
propuesta y validarla a partir del criterio de expertos.

El paradigma es interpretativo con enfoque metodologico mixto y el tipo de
investigacion es descriptiva y aplicada, la recoleccion de la informacion se llevo a cabo a partir
de tres técnicas que son: entrevistas aplicadas a personas del area secretarial y Administracion
de Oficinas y a expertos de diversas areas de conocimiento atinentes al proyecto, el analisis de
contenido se ha realizado con documentacion institucional relativa a cursos de Educacion
Continua y la encuesta. Por otra parte, el contexto de estudio es la Actividad Académica y se
obtuvo informacion con actores participantes en dicha actividad académica relacionados con
el area secretarial y Administracion de Oficinas de empresas publicas y privadas.

Este proyecto responde a la necesidad que presenta la Escuela de Secretariado
Profesional (ESP) al no contar con un curso por competencias en esta tematica en especifico.
En consecuencia, se logré elaborar dos propuestas, la primera corresponde a un programa de
Actividad de Capacitacion por competencias, en la cual se analizaron los factores didacticos
pedagogicos y elementos curriculares apropiados para su planteamiento, y la segunda, es una
propuesta didactica por competencias donde se utilizaron elementos didacticos y pedagogicos
para su elaboracion, asimismo, fue validada por expertos y se determin6 que contiene todos los
elementos necesarios de acuerdo con lo estudiado a lo largo de esta investigacion, ademas de
su pertinencia para el desarrollo del curso de Educacion Continua sobre normas de etiqueta y

protocolo empresarial.
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Abstract

This research work is the final graduation project, in the project format to obtain a
Bachelor degree in Commercial Education and its purpose is to design a competency-based
teaching proposal for the Continuing Education course about business etiquette and protocol.
Firstly, it aims to identify pedagogical didactic factors of the Etiquette and Protocol in Office
Management course program and relate it to a competency-based approach. After this, identify
curricular elements that allow the development of a teaching proposal to the course. Then,
establish the didactic and pedagogical elements that are inputs for updating the program and
develop the teaching proposal for the course under study. Finally, elaborate the proposal and
validate it based on expert criteria.

The paradigm is interpretive with a mixed methodological approach, and the type of
research is descriptive and applied. Besides, information was collected using three techniques:
interviews with people from the secretarial and Office Administration areas and experts from
various areas of knowledge related to the project. Likewise, content analysis was performed
with institutional documentation related to Continuing Education courses and survey.
Furthermore, the study context is Academic Activity, and information had been obtained from
actors participating in the academic activity related to the secretarial and Office Administration
areas of public and private companies.

This project addresses the needs presented by the Professional Secretarial School due
to the lack of a competency-based course on this specific topic. Consequently, two proposals
were developed: the first corresponds to a competency-based Training Activity program, in
which the didactic and pedagogical factors and appropriate curricular elements for its approach
were analyzed; and the second is a competency-based teaching proposal that used didactic and
pedagogical elements for its development. In addition, it was validated by experts and
determined to contain all the necessary elements according to what was studied throughout this
research. Thus, to its relevance for the development of the Continuing Education course on

business etiquette and protocol.
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Capitulo I. Introduccion

Presentacion

Este apartado corresponde al informe escrito del trabajo final de graduacion que se hizo
en modalidad de proyecto, para optar por el grado de licenciatura en Educacion Comercial. El
proyecto lleva por titulo Propuesta didactica por competencias para el curso de Educacion
Continua sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial en el contexto de la Actividad
Académica codigo 0771-11 de la Escuela de Secretariado Profesional, afio 2023, el cual tiene
como objetivo disefiar una propuesta didactica por competencias para el curso de Educacion
Continua sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial para el area secretarial y
Administracion de Oficinas.

El trabajo surgi6 a partir de la necesidad observada en la Escuela de Secretariado
Profesional, al no contar con un curso de etiqueta y protocolo basado en el enfoque por
competencias. Para llevar a cabo el proceso metodoldgico se basd en el paradigma
interpretativo con enfoque metodoldgico mixto aplicando investigacion descriptiva y aplicada;
por otra parte, las categorias de estudio son: factores didacticos pedagdgicos, elementos
curriculares, Normas de etiqueta y protocolo empresarial para el contexto secretarial y de
administracioén de oficinas, areas o disciplinas secretariales y de Administracion de Oficinas,
didactica, elementos didacticos y pedagdgicos de un curso por competencias, Educacion
Continua, propuesta didactica para cursos de Educaciéon Continua y validaciéon de una
propuesta didactica. Se utilizaron tres técnicas diferentes, una de ellas fue la entrevista, en la
que se aplica el instrumento de guia de entrevista semiestructurada para expertos en el area,
autoridades de la Escuela de Secretariado Profesional y responsable de la actividad académica,
para docentes que han impartido curso de servicio en la Escuela de Secretariado Profesional;
en cuanto a la encuesta, se aplico a personas del 4rea secretarial y Administracion de Oficinas;
y el analisis de contenido involucr6é documentacion institucional relativa a cursos de Educacion
Continua, ESP y otras instancias de propias de la Universidad Nacional (UNA), informes,
revisiones en paginas web de la Universidad Nacional y ESP, documentos y bibliografia
relevantes sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial y didactica educativa.

La propuesta se elabor6 a partir de los resultados obtenidos en todos los instrumentos,
para obtener como productos finales una propuesta de programa de curso basado en
competencias y, una propuesta de material en formato tipo libro con informacioén actualizada
de la tematica, sus respectivas actividades, evaluaciones, referencias bibliograficas y todos los

elementos didécticos y pedagogicos que debe contener una propuesta por competencias. Es
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importante aclarar que dichos productos fueron validados por expertos y considerados de
interés para aportar tanto a la ESP como a docentes y estudiantes del area, material atinente,
actualizado, adecuado y especifico.

El informe estd compuesto primeramente por el Capitulo I Introduccion, Capitulo 11
Marco Teorico, Capitulo III Marco Metodologico, Capitulo IV Presentacion de la informaciéon
y analisis de resultados, Capitulo V. Contenido de la Propuesta, Capitulo VI. Conclusiones y

Recomendaciones, y finalmente el Capitulo VII Referencias Bibliograficas y Anexos.

Contexto de la investigacion

Como parte del contexto de la investigacion, este proyecto contd con los agentes
intervinientes en la Actividad Académica (AA) Mejoramiento del desempefio del personal
docente y de oficina cddigo 0771-1 de la ESP; dichos agentes son la persona responsable de
dicha actividad, docentes que han impartido cursos de servicio, autoridades de la ESP, expertos
de las diferentes areas de conocimientos, personas que han participado en el curso de servicio
Etiqueta y protocolo en la gestion de la oficina de la ESP en el 4rea de Educacion Continua, y
posibles participantes de los diferentes cursos de capacitacion, quienes laboran en el area de
secretariado y administracion de oficinas. Con ese proposito se realizaron las gestiones con la
direccion de la escuela pertinente y se realizo el proyecto de investigacion por la necesidad que
se tiene de un insumo didéactico-pedagogico para la implementacion de ese curso en la oferta
de capacitacion.

La Escuela de Secretariado Profesional cuenta con Programas, Proyectos y Actividades
Académicas (PPAA), y particularmente, ofrece la AA, de vinculacion externa, mencionada
anteriormente, la cual se encuentra vigente del 01 setiembre del 2011 al 21 de noviembre del
2025, a cargo de la M.Sc. Carolina Hernandez Chaves. Al ser la escuela una de las principales
instituciones del 4rea secretarial en el pais a nivel universitario que brinda los grados
mencionados, es por esa razon que segin UNA:

La Unidad busca el mejoramiento de la calidad académica en coherencia con la gestion

de procesos educativos con el adecuado desarrollo de la oferta académica de las carreras

de Educacion Comercial y Administracion de Oficinas y la formacion continua de sus

egresados, personal de oficina y docente. (s.f., p. 1)

Algunos participantes que han matriculado el curso de la Actividad Académica han sido
Instituto Costarricense de Electricidad; 40 participantes en el 2006, Refinadora Costarricense

de Petrdleo; con 320 personas en los anos 2003, 2004 y 2006, Ministerio de Educacion Publica;
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90 participantes en 2004 y 2006, Contraloria General de la Republica con 80 individuos en el
2007, entre otras instituciones que se benefician del proyecto, el cual busca la formacion,
capacitacion y actualizacion, en las empresas que lo soliciten para el respectivo mejoramiento
del desempefio (UNA, s.f., p. 2). Por lo tanto, la poblacion meta de esta actividad académica
son aquellas personas profesionales o publico general, que realizan funciones relacionadas con
el area secretarial, Administracion de Oficinas y Educacion Comercial en empresas publicas y
privadas. El objetivo general de la Actividad Permanente de Actualizacion y Desarrollo
Profesional segin UNA es “Contribuir con la capacitacion actualizacion y formacion al
personal de oficina y docentes en Educacion Comercial para que sean capaces de cumplir con
excelencia las tareas propias de su profesion mediante una formacion continua” (s.f., p. 2). Por
su parte, con referencia a los objetivos especificos segin UNA pretenden:

e Implementar cursos de capacitacion al publico en general tanto presenciales como
bimodales, poniendo al servicio de la comunidad nacional los conocimientos necesarios
para el fortalecimiento del desempefio del personal de oficina y docente.

e Proyectar el quehacer de la Unidad Académica a partir del compromiso de brindar
actualizacion permanente por medio de Eventos Académicos en temas relacionados con
las 4reas de Administracion de Oficinas y Educacion Comercial, con el fin de compartir
e intercambiar experiencias en temas relevantes.

e Desarrollar un producto para la gestion administrativa y la produccion de material
cientifico en las diferentes areas del objeto de estudio de las carreras de Administracion
de Oficinas y Educacion Comercial, de acuerdo con todos los requerimientos cientificos
y tecnoldgicos. (s.f., pp. 2-3)

La ESP ofrece dos carreras: Administracion de Oficinas; encargada de gestionar los
procesos administrativos de oficina en las diferentes empresas y Educacion Comercial; busca
formar profesorado para la ensefianza de un técnico-profesional en secretariado, ambas carreras
con grados de bachillerato y licenciatura (UNA, 2023, parr. 2). La ESP es parte de la Facultad
de Ciencias Sociales, la cual tiene como objetivo “Promover la construccion y socializacion
del conocimiento, para contribuir con la transformacion de la sociedad.” (UNA, 2023, parr. 1),
ademas, contiene diferentes unidades académicas como la ESP de la Facultad de Ciencias
Sociales (FCS) la cual busca formar profesionales integrales con el objetivo de afrontar
desafios de competencias, innovacion y desarrollo humano (UNA, 2023, parr. 1).

Esta facultad es parte de la UNA, se encuentra ubicada en la provincia de Heredia, la
cual es una institucion publica de educacion superior que cuenta con siete campus: Liberia,

Nicoya, Sarapiqui, Pérez Zeledon, Coto, Presbitero Benjamin Nufiez y Omar Dengo y la sede
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Interuniversitaria de Alajuela (UNA, 2023). Es una institucion que “promueve la justicia, el
bien comun, el respeto irrestricto a la dignidad humana; cumple su mision mediante la
rendicion de cuentas, promueve una oferta académica, politicas de admision y programas de
becas especialmente dirigidos a los sectores menos favorecidos.” (UNA, s.f., parr. 1). Entre sus
valores se encuentra la excelencia, equidad, compromiso social, respeto y participacion
democratica, ademas, tiene una mision muy definida, por lo que UNA menciona que:
La Universidad Nacional genera, comparte y comunica conocimientos, y forma
profesionales humanistas con actitud critica y creativa, que contribuyen con la
transformacion democratica y progresiva de las comunidades y la sociedad hacia planos
superiores de bienestar. Con la accién sustantiva contribuye a la sustentabilidad
ecosocial y a una convivencia pacifica, mediante acciones pertinentes y solidarias,
preferentemente, con los sectores sociales menos favorecidos o en riesgo de exclusion.
(s.f., parr. 1)
Asimismo, la Universidad Nacional establece una vision que segun UNA senala que:
La Universidad Nacional sera referente por su excelencia académica, por el ejercicio de
su autonomia, innovacion y compromiso social en los &mbitos regional y nacional, con
reconocimiento y proyeccion internacional, con énfasis en América Latina y el Caribe.
Su accion sustantiva propiciard un desarrollo humano sustentable, integral e incluyente
que se fundamentard en el ejercicio y la promocion del respeto de los derechos
humanos, el didlogo de saberes, la interdisciplinariedad y un pensamiento critico. Su
gestion institucional se caracterizard por ser agil, flexible, desconcentrada, con
participacion democratica, transparente, equitativa e inclusiva, que promociona estilos

de vida saludable. (s.f., parr. 2)

Antecedentes

Este apartado detalla los trabajos de investigacion identificados en bases de datos de
diversas universidades, en el Sistema de Informacion Documental de la Universidad Nacional
(SIDUNA) y en revistas internacionales; por lo que se presentan los diferentes estudios
realizados a nivel nacional e internacional, con los cuales se pretende fundamentar la propuesta
didactica. Por consiguiente, se desglosan las investigaciones a partir de tres grandes tematicas
de estudio que se veran reflejadas a lo largo del trabajo final de graduacion, las cuales son:

normas de etiqueta y protocolo, propuestas didacticas y Educacion Continua.
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A nivel historico se utilizaron fuentes que van a partir del 2019 y hasta el 2022, que en
el caso de normas de etiqueta y protocolo corresponden a nivel internacional a paises como
Venezuela, Ecuador, Pert1 y Espafia, por parte nacional no existen investigaciones recientes
que se relacionan lo suficiente con la tematica y que sean de afios recientes. Respecto a
propuestas didacticas los antecedentes internacionales corresponden a paises como México,
Peru, Espana y Ecuador, a nivel nacional si existen diversas propuestas didacticas en diferentes
ambitos. Por ultimo, en relacion con Educacion Continua se encontraron antecedentes de paises
como Brasil, Cuba, México y Panamd, ademés de algunos antecedentes nacionales (Las
referencias de los estudios revisados son: Carvalho et al., 2022; Cubero y Cubero, 2022; Rubio,
2022; Solis, 2022; Tejeda, 2022; Ticona, 2022; Alarcéon y Loor, 2021; Alvarez et al., 2021;
Arce y Vasquez, 2021; Delgado y Mufioz, 2021; Flores et al., 2021; Garcia y Marroquin, 2021;
Gutiérrez, 2021; Moreno, 2021; Ochoa y Balderas, 2021; Perugachi, 2021; Ramirez et al.,
2021; Valverde y Urefa, 2021; Arcellano et al., 2020; Casa et al., 2020; Delgado, 2020; Garcia,
2020; Herrera, 2020; Luna y Montenegro, 2020; Montes et al., 2020; Recalde, 2020; Valdés y
Contreras, 2020; Agiiero et al., 2019; Almoguea et al., 2019; Andrade et al., 2019; Artola et
al., 2019; Cevallos et al., 2019).

Por su parte, a nivel tedrico las investigaciones de la teméatica propuestas y estrategias
didacticas analizan el tema desde perspectivas como la inclusion en el aprendizaje, la seleccion
y disefio de estrategias, la efectividad de las estrategias didacticas, la relacion entre las
estrategias metodologicas y el rendimiento académico entre otros aspectos. También los
autores destacan la importancia de considerar los estilos de aprendizaje de los estudiantes y por
supuesto sus necesidades al disefiar las estrategias didacticas; en general, concluyen que las
estrategias metodologicas y propuestas didacticas son fundamentales para promover el
aprendizaje efectivo y significativo en diferentes contextos educativos, incluyendo para este
caso especifico las disciplinas atinentes a Educacion Comercial donde se pretende generar el
aporte con este proyecto de investigacion (Las referencias de los estudios mencionados son:
Solis, 2022; Tejeda, 2022; Ticona, 2022; Alarcon y Loor, 2021; Arce y Vasquez, 2021;
Delgado y Muioz, 2021; Garcia y Marroquin, 2021; Gutiérrez, 2021; Valverde y Urena, 2021;
Arcellano et al., 2020; Herrera, 2020; Luna y Montenegro, 2020; Montes et al., 2020; Agliero
etal., 2019).

Acerca de Educacion Continua se reconocieron sindonimos del término como Educacion
continuada, Educacion permanente, entre otros; ya que dependiendo de cada pais este concepto
varia. A nivel teorico, los antecedentes propuestos de esta temdtica coinciden en que la

Educacién Continua es relevante en la actualidad debido a su contribucion al desempefio
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profesional y su importancia en el vinculo entre la universidad, la sociedad y los empleadores.
Se destaca que la Educacion Continua no se limita a la capacitacion técnica, sino que también
se enfoca en el desarrollo de la autonomia, la reformulacion de valores y actitudes. Ademas, se
resalta su influencia en el proceso de ensenanza y aprendizaje, el mejoramiento del desempefio
docente y la preparacion de los estudiantes para la vida profesional y humana. En general, se
enfatiza la importancia de la formacion continua en profesionales y el seguimiento a las
personas graduadas para fortalecer su desempefio y mantener una conexion constante con la
formacion académica (Las referencias de los estudios mencionados son: Carvalho et al., 2022;
Cubero y Cubero, 2022; Alvarez et al., 2021; Flores et al., 2021; Moreno, 2021; Ochoa y
Balderas, 2021; Ramirez et al., 2021; Valdés y Contreras, 2020; Almoguea et al., 2019; Artola
et al., 2019).

Se identificaron antecedentes sobre normas de etiqueta y protocolo ha sido estudiada
desde el punto de vista tedrica y metodologicamente el concepto de normas de etiqueta y
protocolo empleando principalmente el paradigma positivista y enfoques cualitativos y
cuantitativos para analizar la viabilidad de la capacitacion en etiqueta y protocolo, asi como su
influencia en la calidad de servicio, habilidades sociales y el desarrollo personal y profesional.
También, se aplicaron enfoques mixtos y paradigmas interpretativos para comprender la
importancia del protocolo en diferentes contextos, como eventos institucionales, reuniones de
trabajo y manuales de etiqueta social. A nivel nacional, no se encontraron trabajos de
investigacion relevantes en este tema (Las referencias de los estudios mencionados son: Rubio,
2022; Perugachi, 2021; Casa et al., 2020; Delgado, 2020; Garcia, 2020; Recalde, 2020;
Andrade et al., 2019; Cevallos et al., 2019).

También, a nivel metodoldgico, lo principal fueron tesis, de las cuales se encontraron
de licenciatura, maestria y doctorado, asimismo, se encontraron articulos y articulos cientificos,
producciones didacticas, proyectos de graduacion y seminarios. En cada una de las diferentes
metodologias se podian encontrar resultados variados que responden a los objetivos propuestos
por cada investigador o grupo de investigadores, por lo que dependiendo de la tematica se
pueden observar manuales, guias, unidades didacticas, entre otro tipo de resultados. También,
cada una de estas fuentes presentan diferentes enfoques y se orientaban bajo diversos
paradigmas, pero en general la mayoria apuntan a un enfoque cualitativo. (Las referencias de
los estudios revisados son: Carvalho et al., 2022; Cubero y Cubero, 2022; Rubio, 2022; Solis,
2022; Tejeda, 2022; Ticona, 2022; Alvarez etal., 2021; Alarcon y Loor, 2021; Arce y Vasquez,
2021; Delgado y Muiioz, 2021; Flores et al., 2021; Garcia y Marroquin, 2021; Gutiérrez, 2021;
Moreno, 2021; Ochoa y Balderas, 2021; Perugachi, 2021; Ramirez et al., 2021; Valverde y
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Urena, 2021; Arcellano et al., 2020; Casa et al., 2020; Delgado, 2020; Garcia, 2020; Herrera,
2020; Luna y Montenegro, 2020; Montes et al., 2020; Recalde, 2020; Valdés y Contreras, 2020;
Agiiero et al., 2019; Almoguea et al., 2019; Andrade et al., 2019; Artola et al., 2019; Cevallos
etal., 2019).

Gracias a estos antecedentes se torna mas claro el panorama para desarrollar una
propuesta didactica donde se pueda cumplir con todos los objetivos planteados y que responda
a las necesidades que seran observadas, ademas, todas estas referencias permiten tener diversas
recomendaciones que seran tomadas en cuenta y adaptadas para que el producto final de este

proyecto de investigacion presente amplia viabilidad.

Justificacion

En este apartado se exponen la conveniencia, importancia, proyeccion social,
implicaciones practicas, valor tedrico, relevancia y viabilidad, donde se proyectan los detalles

importantes y los beneficios que se esperan obtener con este proyecto de graduacion.

Conveniencia

En un entorno laboral cada vez mas competitivo, globalizado y orientado al servicio,
las habilidades vinculadas al comportamiento profesional, la comunicacién asertiva y el
manejo adecuado de las normas de etiqueta y protocolo empresarial se constituyen en
competencias clave para garantizar una interaccion efectiva y una imagen institucional
coherente. permiten no solo la apropiacion de conocimientos tedricos, sino también el
desarrollo de habilidades practicas y actitudes pertinentes para enfrentar con éxito situaciones
reales en el &mbito empresarial. A través de una propuesta estructurada y contextualizada, se
busca aportar a la mejora continua del proceso de ensefianza-aprendizaje, promoviendo
experiencias formativas significativas y relevantes para los publicos meta de la Educacion

Continua.

Importancia

Esta propuesta es importante debido a que las personas del 4rea secretarial que
desempefian sus labores en una empresa o institucion generalmente son las encargadas de
coordinar las actividades que tienen relacion con normas de etiqueta y protocolo, y cumplen
funciones como organizacion de eventos protocolarios, atencion de autoridades basadas en

protocolo y protocolo con los clientes, por lo que integrar conocimientos basados en
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competencias les permite a los profesionales fortalecer su perfil profesional con conocimientos
acordes con las tendencias de los mercados laborales de la actualidad. Contar con estos
conocimientos contribuye al desempefio laboral y refuerza la funcion social de la UNA y ESP

mediante la extension y la proyeccion profesional.

Proyeccion social

La Escuela de Secretariado Profesional no posee un curso con enfoque por
competencias sobre etiqueta y protocolo, por lo que ofrecer una propuesta con dicho enfoque
y actualizado a lo que ahora suele implementar la Universidad Nacional proyecta a la Escuela
de Secretariado Profesional, ya que amplia el area de Educacién Continua proporcionando al
curso contenidos oportunos que aporten al conocimiento de las personas que deseen
matricularse.

Las personas que se benefician con esta propuesta didactica son los egresados de la
carrera de Administracion de Oficinas y Educacion Comercial, profesionales en servicio de la
disciplina, que necesitan ampliar sus conocimientos sobre el tema, y las personas que trabajan
en el area secretarial que no cuentan con los conocimientos para laborar y requieren una
capacitacion. Ademas, desde la disciplina de Educacion Comercial y Administracion de
Oficinas impacta a nivel organizacional y empresarial en el que la Escuela de Secretariado

Profesional puede aportar conocimiento técnico especializado para mejorar la productividad.

Implicaciones practicas

Al contar con una propuesta enfocada por competencias para el curso de Educacion
Continua sobre Etiqueta y Protocolo en la gestion de la oficina permite que se cubran las
necesidades de capacitacion de las personas que trabajan en el area secretarial y Administracion
de Oficinas y también estudiantes de las dos carreras de la Escuela de Secretariado Profesional
que la unica opcidén que tienen para conocer mas a fondo del tema es matricular un curso
optativo de la Escuela de Relaciones Internacionales de la UNA, el cual estd formulado por
objetivos y no se enfoca en el drea empresarial, o pagar capacitaciones por aparte. Este proyecto
de investigacion representa un aporte cientifico teorico-practico al indagar los factores
didacticos pedagogicos, elementos curriculares, didacticos y pedagoégicos de un curso por
competencias para elaborar una propuesta didactica actualizada que se conforma en un material
didactico, en formato digital con criterio didactico y pedagogico para el desarrollo de

competencias.
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Valor teorico

En la Escuela de Secretariado Profesional en el tema de etiqueta y protocolo no cuenta
con una propuesta de curso propio de las carreras de la escuela como Herrera lo menciona:

El 14% de las personas entrevistadas sefiala que la unidad de Etiqueta y protocolo no

es abarcada y que alguno de estos contenidos solo es visto en un optativo que no es

obligatorio en el programa de la carrera, ademas, un detalle muy importante de este
resultado es que se refleja una problematica, por lo que menciona que lo anterior genera
un problema, ya que existe la posibilidad de que los estudiantes no participen del curso

por desinterés o por falta de cupo. (2020, p. 50)

Otro aspecto importante, es que este proyecto de graduacion al estar basado en la
investigacion cientifica aportara un producto elaborado con base en teoria relevante, especifica
del tema de Etiqueta y Protocolo empresarial y atinente a las necesidades profesionales actuales
de la poblacion, la cual podria ser utilizada por la ESP para desarrollar dichas tematicas que se
ofertarian en el programa del curso por competencias y adecuado a las necesidades de
proyeccion de la Actividad Académica Mejoramiento del desempefio del personal docente y
de oficina, cddigo 0771-11, y de las poblaciones meta por medio de un diagnostico previo y

una validacion posterior.

Relevancia

Es importante que la Universidad Nacional cuente con profesionales en todos los
conocimientos, ya que esto refuerza el interés en ser una universidad donde gradiian personas
con la calidad para formar parte del ambiente laboral, esta propuesta para el curso de servicios
existente representa un gran beneficio y reconocimiento de calidad, también se plantea el
interés que tiene la escuela de que las personas graduadas o profesionales del area obtengan un
mejoramiento en su desempefio, ya que este tipo de cursos permite a la Universidad Nacional
ofrecer capacitacion actualizada a los graduados y profesionales en las areas de Administracion
de Oficinas, Educacion Comercial y 4reas afines.

Al mismo tiempo, este proyecto le brinda a la Escuela de Secretariado Profesional
material didactico sobre la disciplina, el cual tendra disponible para este contexto particular,
este material contara con criterio cientifico lo que garantiza que sea de gran utilidad para el
curso que imparte y un analisis profundo de la teoria y la practica, esto permite tener una

actividad sustantiva para la unidad académica.
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Viabilidad

La viabilidad de esta propuesta didactica radica en que actualmente no se cuenta con
una propuesta de curso de etiqueta y protocolo adaptado por competencias que contenga los
temas mas importantes, ya que le permitira a la Escuela de Secretariado Profesional contar con
material que puede utilizar para capacitar a las personas; ademas, es importante mencionar que
la escuela cuenta con los insumos materiales, de conocimiento en la tematica y los procesos
didactico-pedagdgicos para elaborar una propuesta de calidad. Ademas, las autoras de esta
investigacion cuentan con los recursos econémicos y tiempo para llevar a cabo todo lo que
implica la elaboracion del trabajo final de graduacion. Por ultimo, es importante mencionar que
se tiene la autorizacion de la Escuela de Secretariado Profesional para la realizacion de dicho

proyecto de investigacion (ver anexo 1).

Planteamiento del problema

El problema de investigacion surge por la necesidad observada en la ESP de no tener
una propuesta con enfoque por competencias sobre etiqueta y protocolo, por eso, se tiene la
intencion de fortalecer un area de conocimiento que en este momento la ESP no ha conseguido
solventar. Su relevancia radica en beneficiar a la ESP ampliando el 4rea de Educacion Continua
con contenidos y competencias oportunas para el curso de servicio existente, ademas, aporta a
las personas graduadas o profesionales del area a obtener un mejoramiento en su desempefio
laboral. Por tanto, se concreta la siguiente pregunta de investigacion ;Cudles son los elementos
didacticos y pedagogicos que permiten disefiar una propuesta didactica por competencias para
el curso de Educacion Continua sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial para el area
secretarial y Administracion de Oficinas, en el contexto del Actividad Académica
Mejoramiento del desempefio del personal docente y de oficina de la Escuela de Secretariado

Profesional, afio 2023?

Objetivos

Objetivo general

Disefiar una propuesta didactica por competencias para el curso de Educacion Continua
sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial para el area secretarial y Administracion de
Oficinas, en el contexto de la Actividad Académica Mejoramiento del desempefio del personal

docente y de oficina de la Escuela de Secretariado Profesional, afio 2023.
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Objetivos especificos

1. Identificar factores didacticos pedagdgicos del enfoque por competencias para el curso
Etiqueta y Protocolo en la gestion de la oficina.

2. Identificar elementos curriculares que permitan la elaboraciéon de una propuesta
didactica para el curso Etiqueta y Protocolo en la gestion de la oficina en el contexto
del area secretarial y Administracion de Oficinas.

3. Establecer los elementos didacticos y pedagogicos que son insumos para la
actualizacion del programa y la elaboracion de la propuesta didactica del curso en
estudio.

4. FElaborar la propuesta didactica del curso sobre normas de etiqueta y protocolo
empresarial para el contexto del area secretarial y Administracion de Oficinas para el
contexto de estudio.

5. Validar la propuesta didactica sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial a partir

del criterio de expertos.

Alcance y limitaciones de la investigacion

El principal alcance de la investigacion corresponde a la creacion de un programa de
curso por competencias y una propuesta didactica con su respectiva validacion, completamente
adaptada al programa de curso planteado. Asimismo, este proyecto de graduacion puede ser de
aprovechamiento en la actualizacion de material docente, ya que representa un apoyo a los
estudiantes de Administracion de Oficinas y Educacion Comercial, también para docentes de
universidades, colegios, institutos, entre otros, que imparten cursos que abordan la temética de
etiqueta y protocolo empresarial tanto en Costa Rica como en otros paises de habla hispana,
ademads de las personas interesadas en conocer de la temdtica y que estén involucrados de
alguna u otra forma en el area empresarial de oficina y, como en repetidas ocasiones se
menciona, no existe un propuesta didactica concreta y actualizada.

En cuanto a las limitaciones, se encontraron algunos aspectos que retrasaron la
investigacion, por ejemplo, problemas de comunicacion con la tutora que inicid con nuestro
TFG, ya que dicha persona inclusive renuncid a continuar el proceso, por lo que se optod por
conseguir una nueva persona tutora y poder de esta forma terminar con el trabajo final de
graduacion, esto implico un retraso considerable en los tiempos ya establecidos. Otro aspecto,
es que la revision de la investigacion depende del tiempo que el comité asesor pueda brindar

para apoyar con sus aportes, aunado, hubo poca disponibilidad de horarios para aplicar las
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entrevistas, de manera que se presentaron atrasos en la ejecucion de los instrumentos y tomo
mas tiempo del establecido, por lo que, fue vital conseguir permisos laborales para cumplir con
dicho propdsito. Ademas, en cuanto al tema seleccionado para la investigacion, se encontraron
dificultades para obtener la informacion, por lo que se realizé una investigacion minuciosa y
exhaustiva para contar con material atinente a la propuesta didactica.

Por ultimo, como el trabajo final de graduacion se comienza desde el curso Metodologia
de la Investigacion I para Educacion Comercial y Metodologia de la Investigacion para
Educacion Comercial Il en el V nivel de Licenciatura de la carrera de Educacion Comercial los
tiempos que el curso asignaba para completar ciertas etapas de la investigacion fueron muy
cortos para entregar dichos avances, por lo que, las personas estudiantes se someten a un estrés
muy grande al tener que completar grandes etapas del proyecto de investigacion con un tiempo
muy limitado y esto a su vez, provoca errores en el desarrollo de la investigacion, sin dejar de
lado la gran carga académica que representaban los demas cursos de la malla curricular en esos

semestres.

Consideraciones éticas y consentimiento informado

El proceso de recoleccion de informacion no implico riesgos a los derechos, dignidad
y bienestar de los sujetos participantes, estos serdn informados del tipo de estudio en el que
estan involucrados. Es importante destacar, que las personas participantes o informantes no
fueron tratadas como objetos de estudio, sino que se les reconocié como personas con derechos
bien definidos, respeto a sus ideas, sus formas de vida, su privacidad y su autonomia. Ademas,
de parte de las personas investigadoras, este proyecto se trabajo con principios de autonomia y
respeto a las ideas de otros, sustentado en lo que establecen las normas APA, ultima edicion.
Asimismo, en las informaciones que se obtengan de las organizaciones involucradas se
respetaran los codigos de privacidad, fidelidad e integridad en los datos y en los resultados
obtenidos.

De acuerdo con lo anterior, en cada uno de los instrumentos y en los procedimientos de
la aplicacion de las diversas técnicas se incluird el consentimiento informado en el que se le
indica a la persona participante el proposito de la técnica, su participacion voluntaria y el
respeto a las ideas aportadas y el compromiso de privacidad y confidencialidad de la
informacidén suministrada, asi como a utilizar los datos recolectados uinicamente con los fines

de la investigacion y no serdn compartidos con terceras personas.
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Capitulo I1. Marco tedrico

En este apartado se abordan los referentes tedricos procedentes de trabajos cientificos
recolectados en revistas cientificas indexadas localizadas en bases de datos académicas, libros
con sello editorial, tesis de grado de universidades reconocidas, etc. y que dan sustento a la
propuesta didéactica planteada en los objetivos, por lo que se citan autores clédsicos y
contemporaneos para conceptualizar de manera amplia las categorias de estudio. Por
consiguiente, se plantean las categorias de estudio siguiendo una secuencia ldgica segun la
teoria, las cuales son: factores didacticos pedagogicos, elementos curriculares de una propuesta
didactica, normas de etiqueta y protocolo empresarial para el contexto secretarial y de
administracién de oficinas, areas o disciplinas secretariales y de Administracion de Oficinas,
didactica, elementos didacticos y pedagogicos de un curso por competencias, Educacion
Continua, la propuesta didactica para cursos de Educacion Continua y validacion de una

propuesta didactica.

Factores didacticos pedagdgicos

Es importante conocer algunos aspectos para desarrollar un programa de curso, por lo
que la planificacion y organizacion son fundamentales, los cuales contienen factores didacticos
pedagbgicos que son el soporte del proceso educativo como la coherencia con el modelo
pedagogico institucional, roles de los actores, estrategias, objetos de aprendizaje y ensefianza,
estandares y re-disefio curricular, estilos de aprendizaje del estudiantado, diagnodstico de
conocimientos previos, canales de comunicacion o conectividad, tiempo, contexto, recursos y
materiales didacticos (Barragan y Puello, 2008). Dichos factores mencionados se analizaron en
el programa actual del curso Etiqueta y Protocolo en la gestion de la oficina, el cual estd
enfocado por objetivos, con el propdsito de plantear una nueva propuesta didéctica por
competencias, sin que esto represente un redisefio per se.

Asi pues, cuando se desea plantear una propuesta didéctica, es necesario que exista
coherencia con el modelo pedagogico de la institucidn, ya que garantiza que exista alineacion
y consistencia con los valores, objetivos y principios que prevalecen a nivel institucional; esta
coherencia puede asegurar que se promueva un enfoque educativo integral y cohesivo, lo cual
facilita la comprension y aplicacion de los contenidos por parte de los estudiantes, ademas, se
fomenta la comunicacion y colaboracion entre los docentes, lo que puede llegar a crear un
ambiente propicio para la mejora continua y el intercambio de ideas en el proceso. Lo anterior

se ve reflejado en lo que menciona Ortiz al decir que:
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El modelo pedagogico pretende lograr aprendizajes y se concreta en el aula. Es un

instrumento de la investigacion de cardcter tedrico creado para reproducir idealmente

el proceso ensefianza—aprendizaje. No es mas que un paradigma que sirve para analizar,

interpretar, comprender, orientar, dirigir y transformar la educacion. (2013, p. 70)

Por otra parte, Garcia y Buitrago (2023) recalcan la importancia de los modelos
pedagogicos en las instituciones ya que “deben contemplar el papel de los actores del proceso,
el enfoque curricular, la evaluacién y demas aspectos relevantes para el desarrollo de la
ensenanza y aprendizaje” (p.301); tal y como se puede ver en las citas anteriores sobre la
coherencia con el modelo pedagogico, queda claro su importancia e influencia en los diferentes
elementos y factores educativos.

Posteriormente, el rol del estudiante y rol del docente siempre tienen una relacion
directa ya que uno es el que propicia el aprendizaje al otro, en algunos casos encontramos que
el docente solo se preocupa porque el estudiante aprenda lo que se le ensefia y memorice, pero,
en otras ocasiones se busca que sea parte activa de su aprendizaje, es por eso que se puede decir
que el rol del docente estd cambiando, ahora lo podemos indicar como que “Dirige el
aprendizaje. Responde preguntas cuando el alumno necesita. Propicia el medio que estimule la
respuesta necesaria” (Ortiz, 2013, p. 119) al docente cambiar, esto genera que el estudiante
también cambie por eso se afirma que ahora el rol del estudiante es tener:

Papel activo. Se prepara para vivir en su medio social. Vive experiencias directas.

Trabaja en grupo de forma cooperada. Participa en la elaboracioén del programa segliin

intereses. Moviliza y facilita la actividad intelectual y natural del nifio. Se mueve

libremente por el aula, realiza actividades de descubrir conocimiento. (Ortiz, 2013, p.

119)

Es importante considerar que ambos roles deben actualizarse a las transformaciones de
la educacion, como es el caso de la evolucion exponencial de la era digital o ambiente virtual,
segun Guaman-Gomez et al. (2023) el rol del docente ha experimentado cambios “ha dejado
de ser la fuente principal de conocimiento y centro del proceso de ensefianza-aprendizaje
para convertirse en guia y mediador, con solidos saberes pedagogicos y disciplinares,
demostradas habilidades metodolégicas y comunicativas, asi como poseedor de valores
profesionales y humanos” (p. 369). En cuanto a los estudiantes, se dice que son “responsables
de su propio aprendizaje, a la vez que se convierten en el centro del proceso de ensefianza-
aprendizaje y son resilientes a las diferentes situaciones pedagogicas que se le presentan, al

estar comprometidos con el cumplimiento de las metas trazadas™ (2023, p. 369).
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Ahora bien, para conseguir mejores resultados en cualquier proceso educativo es
importante seleccionar estrategias pertinentes para alcanzar los aprendizajes deseados, por
consiguiente, se podria definir como “la integracién de las decisiones metodologicas y la
coordinacion de los estilos de accidn, basado en los modelos didéacticos que fundamentan las
actuaciones educativas y la optimizacion del proceso formativo” Dominguez y Medina, 2015,
p. 112). Existen estrategias para la adquisicion de conocimientos, procedimientos y por tltimo,
para el desarrollo de actitudes y valores que se deben aplicar dependiendo de la competencia a
alcanzar. Desde una perspectiva de aprendizaje, las estrategias son fundamentales ya que
permiten “adquirir de manera idonea los distintos conocimientos que los profesionales en la
educacion puedan compartir con sus educandos” (2024, p. 1154)

Luego, es importante considerar los estilos de aprendizaje, que se pueden entender
como la forma en la que los estudiantes aprenden. En este contexto, los autores Diaz et al.
(2025) enfatizan en considerar la diversidad que se encuentran dentro de las aulas con el
proposito de atender las necesidades, actitudes, preferencias y creencias de los estudiantes, por
lo tanto, detectar los estilos del aprendizaje permite apoyar y orientar al estudiantado para asi
alcanzar efectivamente las metas propuestas (p. 18). Como es conocido, todas las personas
aprenden de una manera diferente, es por eso que la forma en la que un estudiante aprende
puede variar de la forma en que otro aprende y en el 4rea docente se debe conocer esto para
propiciar un aprendizaje significativo en los estudiantes, los estilos de aprendizaje se pueden
clasificar en activo, reflexivo, teorico, pragmatico, verbal, visual, auditivo y kinestésico, en
estos tres estilos mencionados al final, se enfocara esta investigacion, el visual para las personas
es mas sencillo entender o aprender viendo, para Romo et al. (2006) lo definen como:

Los alumnos visuales aprenden mejor cuando leen o ven la informacion de alguna

forma. Cuando se piensa en imagenes es posible traer a la mente mucha informacion a

la vez. Por eso cuando ellos utilizan el sistema de representacion visual tienen mas

facilidad para absorber grandes cantidades de informacion con rapidez. (p. 6)

Estas personas una de las técnicas que utilizan es realizar un mapa conceptual ya que
les facilita aprender la informacion.

Otro estilo de aprendizaje es el auditivo, que suele considerarse como un tipo de
aprendizaje complicado ya que necesita de una atencion muy especifica en lo que se esta
diciendo, por lo que, para estos estudiantes la explicacion del docente es la mejor forma para
aprender, asi obtienen los datos para su aprendizaje. Romo et al. (2006) mencionan que es:

De manera secuencial y ordenada. Los alumnos auditivos aprenden mejor cuando

reciben las explicaciones oralmente y cuando pueden hablar y explicar esa informacion
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a otra persona. Los alumnos que memorizan de forma auditiva no pueden olvidar ni una

palabra, porque no saben seguir. (p. 7)

El estilo de aprendizaje kinestésico es segin Romo et al. (2006) “Cuando procesamos
la informacion asocidndola a nuestras sensaciones y movimientos de nuestro cuerpo, estamos
utilizando el sistema de representacion kinestésico” (p. 7). Este tipo de aprendizaje permite que
ellos aprendan con el movimiento, con lo que sienten por lo que es necesario crear actividades
para que puedan aprender.

También, el diagndstico de conocimientos previos es fundamental para conocer cuales
conocimientos poseen los estudiantes antes el desarrollo de un curso, asi como conocer el grado
de importancia de las diferentes tematicas, esto puede generar cambios en los programas en
cuanto a tematicas, actividades o demads aspectos para acoplar el curso a lo que realmente
necesitan las personas interesadas. E1 MEP (2023) lo ratifica al mencionar “permite conocer el
estado inicial de la persona estudiante en las areas de desarrollo... con el fin de facilitar, con
base en la informacion que de ella se deriva, la aplicacion de las estrategias correspondientes”™
(p. 6). Para efectos de la investigacion, este elemento es esencial para saber con exactitud las
tematicas a desarrollar.

Asimismo, la conectividad es necesaria para el desarrollo de un curso, los autores
Lacruhy et al. (2024) argumentan que dichos entornos virtuales “actian como una plataforma
que facilita el desarrollo de contenidos y actividades formativas, promoviendo la participacion
y comunicacién entre los diversos actores educativos” (p. 101). Del mismo modo, dentro de
los entornos digitales existen varias modalidades entre ellas la modalidad de presencialidad
total que segiin la UNA (2022) “La modalidad presencial es aquella en la que el proceso de
aprendizaje se desarrolla en un espacio fisico determinado, en donde hay coincidencia de
tiempo y espacio entre los actores e interactiian en un horario previamente establecido” (parr.
02), la modalidad mixta con presencialidad obligatoria que esta combina actividades en
presencialidad remota con algunas sesiones presenciales en laboratorios, giras, estaciones
experimentales, canchas deportivas, piscinas, fincas, estudios y salones de danza, teatro y
musica, entre otros. (UNA, 2022, parr. 03) y la modalidad virtual que se entiende como:

Es aquella en la que el proceso de aprendizaje se desarrolla en ambientes virtuales,

apoyados por las tecnologias de informacion y comunicacion que permiten prescindir

de la coincidencia fisica de las personas involucradas en el proceso educativo,

combinando sesiones asincronicas con sincronicas. (UNA, 2022, parr. 04)

Ademas, el estudiantado debe conocer las modalidades para el desarrollo de las

lecciones con el fin de que segun la seleccionada para el curso se pueda acoplar con las
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necesidades educativas ya que, al ser presencial, mixta o virtual el estudiante debe contar con
el tiempo para presentarse a la leccion, tener la conectividad necesaria o los medios para asistir
a las lecciones.

Por su parte, el contexto de aplicacion de los saberes serd en el contexto del PPAA
Mejoramiento del desempenio del personal docente y de oficina de la Escuela de Secretariado
Profesional, el cual cuenta con un curso ofertado para el area secretarial y Administracion de
oficinas, dado lo anterior es sumamente importante tomar en cuenta el contexto ya que en este
se pretende formular la propuesta didéctica; al respecto Aaron menciona que:

Entre los aspectos que se consideran valiosos, estd el contexto desde una mirada

integral, de tal forma que posibilite al docente una perspectiva critica no solo del

estudiante, sino de la institucion, del curriculo, y otros, derivados de la necesidad de

conocer todo el ambiente que rodea al estudiante. (2016, p. 36)

Asimismo, es importante mencionar como parte del contexto de aplicacion de los
saberes los cuatro pilares propuestos por Delors, segiin el autor corresponden a aprender a
conocer, aprender a hacer, aprender a vivir y aprender a ser (1996, p. 34). Si se habla
especificamente del pilar aprender a hacer, la autora Chavero-Tapia indica que la “Educacion
debe de preparar no sélo para la calificacion, sino para el trabajo en equipo y para afrontar y
solucionar conflictos” (2020, p. 14). Por lo que, es uno de los pilares mas utilizados en los
diferentes procesos educativos gracias a la integracion de habilidades y valores para ser
aplicadas en la sociedad.

Otro factor a tomar en cuenta son los objetos de aprendizaje y ensefianza los cuales son
recursos utilizados dentro del proceso de ensefianza y aprendizaje, pero no representan la
totalidad de dicho proceso; cabe aclarar que muchos autores reconocen los objetos de
aprendizaje y ensefianza como los recursos y materiales didacticos, donde se debe analizar
cuéles seran aquellos que sirvan en la mediacion pedagogica para cumplir con los diferentes
propdsitos que pretende el curso, pensar lo qué se utilizara, la razéon de su uso y como se va
incorporar, para lo que se recomienda tomar en cuenta criterios como la cantidad de
estudiantes, naturaleza, modalidad, competencias y contenidos de aprendizaje, posibles formas
de presentacion; visual, audiovisual, etc. a la hora de realizar una propuesta didactica (Calvo y
Salas, 2021, parr. 12). En esta linea, los autores Campoverde-Mavisoy et al. definen el concepto
como “herramienta esencial de apoyo para potenciar habilidades comunicativas, cognitivas y
fortalecer el &mbito socioemocional, esto debido a la forma creativa y dindmica en la que
presentan el material educativo y hace que el estudiante vincule el concepto con la realidad”

(2024, p. 2009).
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Proceso de ensefianza y aprendizaje

Cuando se analiza cualquier accion referente a la educacion, es indispensable hablar del
proceso de ensefianza y aprendizaje, ya que es el intercambio de conocimientos, experiencias,
entre otros elementos que pretenden un aprendizaje. Por lo que, Dominguez y Medina 2015
mencionan “El nucleo de estudio de la didéctica es el proceso de ensefianza y aprendizaje,
entendido como la accion de reciprocidad y de plena realizacidon instructivo-formativa que
construye entre sus agentes, singularmente, docente-estudiante, formador-formandos,
profesional-colaboradores” (p. 174). Por lo tanto, la ensefianza no puede entenderse de forma
individualizada, como lo indica Meneses 2007 ya que es justamente la relacion al aprendizaje,
y dicha relacion involucra tanto los procesos a ensefiar como aquellos vinculados a aprender
(p. 32).

Por consiguiente, en la educacion el proceso de ensefianza-aprendizaje es en el cual se
realiza la interaccién del docente con el estudiante para permitir que este obtenga los
conocimientos y las habilidades para su desarrollo, en este caso podemos estar de acuerdo con
la opinidon de Alvarado et al. (2018) quienes refieren que se “concibe como el espacio en el
cual el principal protagonista es el alumno y el profesor cumple con una funcion de facilitador
de los procesos de aprendizaje” (p. 611). Ahora bien, es importante conocer qué tipo de enfoque
se basara el proceso de ensefanza y aprendizaje, que facilite los diferentes propositos de la

propuesta didactica planteada.

Competencias

Es fundamental resaltar que el curso de Etiqueta y Protocolo en la gestion de la oficina
actualmente se desarrolla por objetivos, pero para efectos de la investigacion se pretende ajustar
el programa para que tenga un enfoque por competencias, lo cual significa que el proceso
educativo serd planificado, desarrollado y evaluado por competencias. Dado lo anterior, resulta
de suma importancia contextualizar el concepto de competencias, para el cual, uno de los
pioneros fue Chomsky (1965), quien en su escrito presenta la diferencia entre competencia y
actuacion, enfocado en la ensenanza del lenguaje, pero aplicable en otras areas educativas.

Por su parte, Barragan y Puello aluden que la educacion por competencias “consiste en
la especificacion de las unidades de competencias, elementos de competencias, criterios de
evaluacidn y saberes (saber, saber hacer y saber ser) que se aspira desarrollen los estudiantes
durante el curso” (2008, p. 4). Asi que incluir las competencias en un curriculo tiene algunas

finalidades como integrar los aprendizajes formales e informales al area de estudio, permitir a
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los estudiantes poner sus aprendizajes en relacion con los contenidos para utilizarlos en
contextos especificos y orientar la ensefianza al tomar decisiones en el proceso de ensefianza y
aprendizaje (Garcia y Gomez, 2017, p. 86).

Alineado a los autores anteriores, Argudin (2015, p. 42) da una perspectiva mas
concreta de lo que el enfoque por competencias implica, al decir que “significa saberes de
ejecucion. Puesto que todo conocer se traduce en un saber, entonces es posible decir que son
reciprocos competencia y saber: saber pensar, saber desempefiar, saber interpretar, saber actuar
en diferentes escenarios, desde si y para los demds”. Otro aspecto importante es que la
competencia no solo se refiere en ambitos cognitivos si no que permite que se desarrollen las
habilidades socioemocionales de los estudiantes y la ética en cada uno de ellos, Pimienta
menciona sobre lo anterior que “Podemos entender por competencia el desempefio o la
actuacion integral del sujeto, lo que implica conocimientos factuales o declarativos,
habilidades, destrezas, actitudes y valores, dentro de un contexto ético” (2012, p. 2).

En conclusion, existe una relacion directa entre el proceso de ensefanza-aprendizaje y
el desarrollo de las competencias como lo indican Dominguez y Medina 2015 “el proceso de
ensefianza-aprendizaje ha de incrementar el dominio de las competencias, que ha de lograr cada
estudiante y grupo humano a lo largo de su formacion” (p. 187). Ademas, los autores sefialan
que el proceso debe adaptarse para mejorar el tipo y modalidad de competencia que se pretende
consolidar, por lo que, debe ser construido de forma integral e intercultural en funcion a las
necesidades de la poblacion, asimismo, un proceso natural y sensible a la comunicacion

formativa (empatica y emotiva) para alcanzar las expectativas de los involucrados.

Elementos curriculares de una propuesta didactica

Para la elaboracidon de una propuesta didactica es necesario diagnosticar los elementos
curriculares que componen la propuesta, por lo que primeramente resulta importante aclarar
qué es el curriculo, que segin Lopez:

Es el conjunto de todos los aspectos del desarrollo de los alumnos que debe promover

la educacion y la ensefianza, asi como el planteamiento de aquellas orientaciones

pedagbgicas y didacticas que se son imprescindibles para apoyar y dirigir... [el

quehacer docente] (2020, p. 3)

También, se puede entender “por curriculo la regulacion de los elementos que
determinan los procesos de ensefanza y aprendizaje para cada una de las ensefianzas”

(LOMCE, 2013, p. 10). Por otra parte, se puede decir segun Ortiz, que “el curriculo es un
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conjunto de objetivos de aprendizaje seleccionados que buscan experiencias apropiadas con
efectos acumulativos y evaluables. Es también el conjunto de experiencias de aprendizaje,
dirigidas por la escuela para conseguir los objetivos educativos” (2014, p. 18) es fundamental
que los elementos curriculares tengan una coherencia y secuencia para que permita que los
estudiantes tengan una construccion de sus conocimientos de manera progresiva.

Por otra parte, los elementos curriculares pueden ser concebidos con las siguientes
preguntas:

Todo curriculo responde a las preguntas: ;para qué ensefiar?, ;qué ensefiar?, ;cudndo

ensenar?, ;como ensehar?, ;qué, ;jcomo y cuando evaluar?; mismas que se

corresponden con los fines, objetivos, contenidos, metodologia, recursos y evaluacion;
elementos esenciales a la hora de realizar cualquier tipo de planificacion curricular.

(Ministerio de Educacion, 2016, p. 5)

Por otro lado, debido a que el proyecto de investigacion conlleva realizar un programa
de curso, que segin UNA “es el documento oficial en el que se establecen los compromisos y
condiciones en cuyo marco se desarrollan los procesos de ensefianza y aprendizaje.” (2023, p.
10), entonces se entiende que un programa de curso es un documento detallado con una guia
que explica como se va a ensefiar y la evaluacion que se le dara a los estudiantes. Por
consiguiente, para la elaboracion de un curso existen los elementos curriculares, que son:
encabezado, descripcion del curso, competencias genéricas, competencias disciplinares, ejes
tematicos o contenidos, resultados de aprendizaje y niveles de logro, elementos metodoldgicos
generales, ejes curriculares, estrategia de evaluacion y recursos bibliograficos los cuales se
definen a continuacion.

Primeramente, el encabezado es la descripcion basica de la informacion sobre el curso,
puede contener los siguientes apartados: nombre del curso, tipo de curso, cddigo de curso,
NRC, nivel y grado académico, periodo lectivo, modalidad, naturaleza, créditos, horas totales
semanales, horas del curso, horas docente, horas de atencion al estudiante, horario del curso,
requisitos, correquisitos, nombre de la persona docente y el correo electronico del o la docente.
Seguidamente debe aparecer el siguiente elemento curricular, que es la descripcion del curso;
tiene como meta que los estudiantes puedan conocer y estar informados de lo que aprenderan
en el curso, en esta se realiza la explicacion general de los objetivos del curso.

Continuando con los elementos curriculares para un curso podemos mencionar las
competencias genéricas, “las competencias genéricas, son aquellas que resultan necesarios para
el desempefio social, laboral y civico de todo ciudadano. Las competencias no genéricas, son

las propias de disciplinas particulares, que resultan indispensables para profesiones u oficios
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especificos” (Castellar et al., 2021, p. 258). Ademas, es bien sabido que son “importantes las
competencias técnicas propias de cada profesion, pero los empleadores reconocen cada vez
mas otro tipo de competencias como adaptarse a los cambios, saber relacionarse y trabajar en
equipo, ser asertivo, etc. a las que denominamos competencias genéricas” (Corominas, 2001,
pp- 290-291), con esto se permite que los estudiantes pueden tener mejorar capacidades para
tener empleo, les facilita que puedan conservar un empleo, el que se puedan sentir adaptados
en un ambiente, todas estas competencias genéricas facilitan el ambiente para la persona esto
tiene relacion con las competencias disciplinares las cuales se pueden entender como “aquellas
capacidades del docente en torno a un campo de conocimiento o disciplina profesional, que
corresponden a una serie de postulados, conceptos fendmenos, soluciones, métodos y leyes”
(Moreno et al., 2015, p. 236).

Asi también, pero de forma implicita debe haber un modelo de programacion didactica
definido, los cuales son marcos tedricos y metodologicos que guian la planificacion,
implementacion y evaluacion de la ensefianza y el aprendizaje. Seglin la Asociacion Nacional
de Profesores de Educacion (ANPE) de Castilla y Leon, "la programacion didéctica es el
instrumento especifico de planificacion, desarrollo y evaluacion de cada materia en cada uno
de los niveles de la etapa," (s.f., p. 2) en la cual se concretan los elementos del curriculo para
el desarrollo de la actividad docente durante el curso escolar. Hay varios modelos de
programacion didactica, como el modelo por objetivos, el por competencias, el modelo por
proyectos, el integrado, el tradicional, el constructivista, etc.; para efectos de esta investigacion
el enfoque sera en los dos primeros.

En el caso del modelo de programacion por objetivos, para poder discutir acerca de la
implementacion de los objetivos en el curriculo educativo es necesario mencionar a Ralph
Tyler quién desarrolld una propuesta centralizada en la disciplina y objetivos educativos. El
autor Ortiz (2019) indica que dicha propuesta “consideraba entonces los objetivos de la escuela,
las actividades académicas, didacticas y evaluativas de estas” (p. 2). Es conocida con diferentes
nombres como el modelo de objetivos de aprendizaje de Ralph Tyler, o bien, modelo de
evaluacion orientada en los objetivos, el cual segin Pérez (2007) “este modelo toma en cuenta,
ademas de los alumnos, las intenciones del programa, sus metas y objetivos de
comportamiento, asi como los procedimientos que hay que poner en practica para llevarlo a
cabo con éxito" (p. 4). Asimismo, Garcia (2019) menciona la relacion de Tyler con los
objetivos conductuales en el curriculo, el autor sefiala que dentro de este modelo existe el “uso
de objetivos conductuales en la construccion y evaluacion del curriculum” (p. 171), ademas

hace hincapié en los pensamientos de Tyler en que los objetivos deben ser amplios para ser
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comprensibles y redactados con un lenguaje sencillo y claro, los cuales puedan ser alcanzados
en el calendario escolar.

Otro modelo de programacion es por competencias segiin Cabrero et al. (2008), quienes
indican que este modelo se plantea con:

“el proposito de orientar las actividades de profesores y directivos en los procesos de

evaluacion, con las intenciones, por un lado, de resaltar la importancia de la funcion

docente y contribuir para que la evaluacion repercuta principalmente en mejores
practicas para la ensefianza y el aprendizaje y, por otro, coadyuvar a la

implementacion de procesos de evaluacion justos y pertinentes.” (p. 98)

Por otra parte, Canton (2008, p. 253) indica que “Para ese disefio y desarrollo curricular
es preciso actualizar la forma de actuar, delimitar las competencias y buscar la mejor forma
para su adquisicion”.

Los ejes tematicos o contenidos no solo se limitan a que los estudiantes logren adquirir
los conocimientos si no también se debe incluir el desarrollo de habilidades, destrezas y
actitudes a razon de esto, podemos definir segtin la Ley Organica para la Mejora de la Calidad
Educativa (LOMCE) que “Los contenidos, o conjuntos de conocimientos, habilidades,
destrezas y actitudes que contribuyen al logro de los objetivos de cada ensefianza y etapa
educativa y a la adquisicion de competencias” (2013, p. 97868). Otra definicion es que “Es un
elemento del curriculo que constituye el objeto directo de aprendizaje. Permite que el
estudiante logre a través de €ste un proceso de crecimiento y cambio... El contenido depende
del proceso de identificacion de las competencias” (Gomez y Tencio, s.f., p. 3), con esto se
destaca la necesidad de que los estudiantes no solo adquieran conocimientos si no que se
aprenda sobre valores y ética para que su formacion sea mas completa.

Los contenidos son una parte necesaria del curriculo en la educacion de los estudiantes,
Garcia por su parte indica que “Por contenidos se entiende el conjunto de procedimientos a
partir de los cuales se construye el conocimiento, y el sistema de actitudes, valores y normas
que rigen el proceso de elaboracion de la ciencia y la vida en sociedad” (2010, p. 79), con esto
los estudiantes adquieren lo que necesitan para ser parte de la sociedad.

Por su parte, los resultados de aprendizaje son los logros que se espera que los
estudiantes puedan obtener; por eso, cada estudiante debe conocerlos y ser capaz de evidenciar
en su aprendizaje, y ser consciente de lo que se espera que logre en su aprendizaje, a proposito,
segun Vargas lo define como:

Formulaciones que el estudiante debe conocer, entender y/o ser capaz de demostrar tras

la finalizacion del proceso de aprendizaje. Los resultados del aprendizaje no deben
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confundirse con los objetivos del mismo, sino que se ocupan de los logros del alumno

mas que de las intenciones de conjunto del profesor. (2008, p. 86)

Con los resultados de aprendizaje se fomenta una autonomia de los estudiantes, ya que
al conocer los logros que se espera que ellos tengan pueden hacer un progreso de los mismos.
Es fundamental aclarar para definir resultados de aprendizaje la definicidn més encontrada es
que estos:

Los resultados de aprendizaje como elemento curricular que se plantea en el disefio

curricular de las asignaturas se relacionan bidireccionalmente con el objetivo de

aprendizaje, competencia o capacidad, en el nivel curricular micro, de seleccion y

planificacion para la toma de decisiones sobre las actividades evaluativas que seran

asignadas al estudiantado, con el fin de recolectar evidencia sobre el aprendizaje

alcanzado por el estudiantado. (Jiménez, 2021, p. 10)

Por otra parte, los niveles de logro son los que permiten indicar el rendimiento de los
estudiantes con la meta que se definid para cada objetivo, el proposito es que los estudiantes al
finalizar un curso lleguen a obtener dichos niveles para que puedan ser implementados en los
diferentes retos tanto a nivel profesional como personal, por lo que, al finalizar el proceso de
ensefianza y aprendizaje, deben ser capaces de demostrar ciertas habilidades, conocimientos y
destrezas especificas que se obtuvieron segin la disciplina.

Otro componente curricular, son los elementos metodologicos o en general conocidos
como metodologia en la educacion, se trata de crear estrategias didécticas para que los
contenidos puedan cumplirse y conseguir los objetivos que se plantean teniendo en cuenta esto,
se puede decir que “Su funcidn esencial consiste en plantear estrategias didacticas para que los
contenidos cumplan su papel: conseguir los objetivos” (Rodriguez, 2010, p. 257), es muy
importante que los docentes conozcan cuales son las métodos, técnicas y recursos que van a
utilizar y se pueda adaptar a las necesidades de cada estudiante, en el mismo orden se puede
decir que "La metodologia didactica, que comprende tanto la descripcion de las practicas
docentes como la organizacion del trabajo de los docentes” (LOMCE, 2013, p. 11).

Las decisiones que toman los docentes son fundamentales para la organizacion de lo
que se ensefia, tener claro los criterios y decisiones ayuda a que se logre un aprendizaje
significativo tal como lo menciona Lozano “Criterios y decisiones que organizan la actuacion
didactica del docente, de acuerdo con los cuales llevar a cabo las diferentes unidades de trabajo
programadas” (2018, p. 77). También, en los ejes curriculares se “incluye asignaturas con
contenidos didactico-pedagogicos que atienden los diversos niveles educativos y promueven

actividades diferenciadas de aprendizaje” (UNADM, s.f. parr. 2).
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Las estrategias de evaluacion son los métodos o técnicas que utilizan los docentes para
recolectar la informacion sobre el rendimiento de los estudiantes y el logro que han obtenido,
permiten que los docentes puedan comprender el aprendizaje de los estudiantes, una de estas
es la coevaluacion en muchas ocasiones se utiliza para que los estudiantes midan el nivel de
participacion de sus compaiieros en las tareas, también se pueden utilizar exdmenes o
proyectos. Ley y Espinoza mencionan que:

A través de la evaluacion del aprendizaje se logra conocer el nivel de conocimientos,

habilidades y valores alcanzados por los educandos; asimismo, mediante la evaluacion

el docente determina si los objetivos de la clase y el programa han sido cumplidos, si
los métodos, formas de organizacion y materiales didécticos utilizados fueron los
correctos, para a partir de los resultados implementar estrategias didactico-

metodoldgicas que favorezcan el aprendizaje de los estudiantes. (2021, p. 364)

Para concluir con los elementos curriculares para un curso corresponde mencionar que
son los recursos bibliograficos, los docentes deben informar a sus estudiantes de donde se
obtiene la informacion que se les comparte es por eso que existe una recopilacion de
documentos cientificos, revistas de bases de datos que permiten que la informacion que se les

comparte de fuentes confiables.

Didactica

En el contexto de procesos educativo, la didactica, es un concepto suficientemente
amplio donde intervienen muchas variables, por lo que, en términos generales, se relaciona
directamente con la comprension de fendmenos y acontecimientos sociales que suceden dentro
de un aula, y su objeto de estudio es el proceso de ensefianza-aprendizaje, se podria decir que
corresponde a la ciencia y el arte de ensenar (Picado, 2007, p. 102). En cuanto a didactica Seas
(2016) la define como “disciplina pedagdgica aplicada o praxeoldgica que implica: accion,
practica y reflexion sobre la accion” (p. 13), esto genera una guia para la construccion de los
procesos educativos, y de esta forma, el estudiante pueda generar, elaborar, construir y emplear
conocimiento.

Por otro lado, Ortiz (2014) menciona que “la funcién primordial de la didéctica es la de
potenciar el conocimiento desde la perspectiva del mejoramiento continuo de la practica
pedagogica” (p. 79), por lo que propicia autonomia tanto del estudiantado, profesorado y
también su contexto; como las instituciones educativas para construir saberes y transformar la

realidad (Ortiz, 2014, p. 79). La didactica para Dominguez y Medina (2015) es “la ciencia en
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la educacion que tiene por objeto estudiar los procesos de ensefanza y aprendizaje, para
intervenir en ellos, a fin de conseguir la formacion intelectual del educando” (p. 36). Ahora
bien, Garcia y Gémez aclaran el concepto, desde la etimologia “el término didactica es de
origen latino (docere, ensefiar y discere, aprender)”, asimismo hacen hincapié en la finalidad
del proceso didactico, que basicamente es alcanzar en el estudiante una educacion integral, esto
implica un equilibrio afectivo, autonomo y social, lo que permite obtener destrezas,
conocimientos y formacion de valores (Garcia y Gémez, 2017, p. 20).

De conformidad con Chipa y segun la etimologia “el término proviene del verbo griego
“didaskein” que significa ensefiar, instruir o explicar claramente. Entonces, podemos afirmar
que es una palabra netamente practica, pues representa también una accion” (2024, p. 21).
También, se entiende como “el estudio de los medios para lograr un aprendizaje eficiente y
eficaz. Y es que el término didactica puede tener connotaciones mas o menos generales, en
funcidn de los autores o incluso de los lugares o tiempos donde se analice”. (Espejo y Cardenas,
2025).

Como parte de la didactica, existe el término de didactica especifica, la cual se basa en
los contenidos curriculares, pero de un area de conocimiento concreta, es decir, los procesos
de ensefianza-aprendizaje y los resultados de aprendizaje del estudiante seran enfocados y
logrados en un campo de estudio especifico, es por esta razon que, existen una gran variedad
de didacticas aplicadas para cada area de estudio (Casasola, 2020, parr. 13). En sintesis, la
didactica se enfoca en la ensefianza y los procedimientos mas adecuados para ensefiar y si se
habla de la didactica especifica, se hace énfasis en un area de conocimiento determinado, por
lo tanto, para efectos del trabajo de investigacion, dicha area corresponde a secretariado y
administracion de oficinas. Por lo que, se pretende ensefiar una serie de contenidos especificos
de la mejor manera posible, con el fin de obtener destrezas, habilidades y conocimientos para
aplicarlos en los diferentes &mbitos personales y profesionales y asi obtener una educacion
integral.

Por consiguiente, existe una relacion directa entre didactica y curriculo, ambas
demarcan el pensar y conocer la educacion. Como lo sefiala Hernandez et al. “En el disefio
curricular deben reflejarse las caracteristicas de los modelos didécticos en que sustentan y por
tanto en ellos se refleja una estructura didactica determinada” (2015, p. 153). Ademas, el autor
sefala que ambos son campos interrelacionados, por lo que comparten espacios de trabajo y
discusion al estar el curriculo contenido en la didactica. Otra autora ratifica la relacion entre
en ellos, Picado 2007 senala que el curriculum “no es una ciencia didactica, pero los principios,

teorias y componentes de la didctica son su basamento tedrico-metodologico, este expresa,
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por tanto, una concepcion didéactica determinada, por lo que se dice que el curriculo esta
contenido en la didactica” (p. 214). Por lo tanto, debe haber una coherencia entre la estructura
organizada de planificacion, desarrollo y evaluacion con el campo practico, es decir, la accion
en el proceso de ensenanza-aprendizaje y todos los procedimientos que la didactica implica.

Ahora bien, es importante hablar de la mediacion pedagdgica como parte de la
didactica, ya que nace de la interaccion entre docentes y estudiantes, es decir, el docente debe
ser el mediador (el que interviene) en el proceso de ensefanza y aprendizaje para que el
estudiantado pueda crear sus propios conocimientos. Los autores Alzate y Castafieda 2019
profundizan este aspecto al decir que la “mediacion pueda considerarse no s6lo una intencioén
de pensamiento pedagogico innovador y propositivo, sino un verdadero accionar didactico que
coloque en el centro de las reflexiones docente-aprendizaje-estudiantes el acto comunicativo
como principal propoésito en el ejercicio de la formacion” (p. 3). En esa misma linea, Soto
ratifica la definicién "un proceso de mediacion escolar tiene que ver con la forma en la que el
docente interviene en el proceso de aprendizaje” (2017, p. 6). Otras autoras sustentan lo
mencionado, Orozco y Vargas recalcan:

La mediacion pedagdgica hace alusion a la manera como los y las docentes propician,

potencian y hacen posible el desarrollo de aprendizajes y habilidades en sus estudiantes.

El medio utilizado para el logro de aprendizajes y habilidades puede ser: las vivencias

y las relaciones que se dan en el espacio de aula, apoyadas en actividades y materiales

especificos. (2020, parr. 14)

De modo que, el docente es el encargo de buscar la metodologia y recursos didacticos
idoneos para incentivar al estudiantado a crear sus propios conocimientos, y asi obtener un
aprendizaje significativo de los contenidos o ejes tematicos abordados, por lo que, todo lo que
realice el profesorado para ayudar al desarrollo de aprendizajes, habilidades, destrezas y

actitudes de los estudiantes es mediacion pedagogica.

Propuesta didactica

Como ya se menciond, el concepto de didactica es muy amplio, por lo que en esta
categoria se profundizard mas en la propuesta didactica, la cual tiene sindbnimos que varian
entre paises o incluso entre instituciones educativas en un mismo pais (unidades didacticas,
unidades de aprendizaje, libros de texto, secuencias didacticas, manuales, guias de ensefanza,
entre otros), sumado al enfoque que se le da y lo que este conlleva. Dado lo anterior se puede

apreciar como en la revista Apertura aparece que la propuesta didactica “consiste en el
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desarrollo de contenidos disciplinarios por docentes interesados en innovar su practica
educativa quienes, en conjunto con un equipo multidisciplinario de asesores, incorporan
recursos didacticos multimedia” (Marquez et al., 2008, p. 66), esta definicion que proponen los
autores concuerda mucho con la vision de este proyecto de investigacion, el cual busca
desarrollar contenidos sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial basados en autores
atinentes a la disciplina, ademas, durante una de sus etapas serd considerado el criterio de
expertos que podran fungir como asesores para mejorar la propuesta.

Por otra parte, la autora Murillo las denomina secuencias didécticas y es el resultado de
“establecer una serie de actividades de aprendizaje que tengan un orden interno entre si, se
parte de la intencion docente de recuperar aquellas nociones previas que tienen los estudiantes
sobre un hecho, vincularlo a situaciones problematicas y de contextos reales” (2019, p. 44).
Ahora bien, para contrastar un poco lo anterior, se puede analizar también la definicion que
proponen Fernandez et al. (1999), pero en esta ocasion bajo el concepto de unidades didacticas,
donde afirman que:

La unidad didactica es un conjunto de ideas, una hipotesis de trabajo, que incluye no

so6lo los contenidos de la disciplina y los recursos necesarios para el trabajo diario, sino

unas metas de aprendizaje, una estrategia que ordene y regule en la préctica escolar los
diversos contenidos del aprendizaje. También incluira la forma de pensar del equipo de
docentes que impregna todo el conjunto con su filosofia y sus métodos de trabajo, casi
siempre implicitos pero determinantes. Todo ello debe ser acorde, en la medida de lo
posible, con las nuevas investigaciones en el campo de la educacion y con los principios

que se han venido desarrollando alrededor del nuevo sistema educativo. (p. 18)

Se puede observar como esta definicion es mas detallada y varia en algunos aspectos,
pero al fin y al cabo sigue pautas que se van a desarrollar en esta propuesta didactica.
Asimismo, es importante resaltar la Gltima parte de esta cita, ya que la educacion evoluciona y
han pasado poco mas de dos décadas desde que se publico dicho libro, pero el principio es
basicamente el mismo, lo que se plantee a nivel educativo debe acoplarse al contexto de ese
momento y desarrollarse en torno a cada sistema educativo, en especial en casos de Educacion
Continua, donde se abarcan contextos muy variados y cambiantes.

Ahora bien, la siguiente Figura 1 muestra los tipos de propuestas didacticas que se
pueden presentar basados en la planificacion didactica segin Pitluk (2015, p. 30-39). Cabe
aclarar que para efectos de este proyecto de investigacion se pretende seguir una linea orientada

a lo que diversos autores proponen como unidades didacticas, tal es la descripcion que aparece
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de este concepto en la Figura 1, donde se menciona que en las unidades didacticas se permite
un enfoque contextual y situacional del contenido del curso.

Figura 1.
Tipos de propuesta didactica

Proyectos

El proyecto implica
la organizacion de
la tarea en funcion
de un producto
final que le da
sentido a la misma.
La concrecion del
producto funciona
ademas como
parametro de
evaluacion.

Unidades didacticas

Tipo de
organizacion del
plan de ensefianza
que supone la
seleccion de un
recorte que permita
abordar los
contenidos
curriculares de
manera
contextuada y
situada.

Secuencias
didacticas

Modo de organizar
el trabajo en el aula
mediante
conjuntos de
actividades
vinculadas y
coordinadas entre
si, que demuestran
una coherencia
interna en funcion
de dar respuesta a
una o un conjunto

de idas basicas.

Nota: Elaboracion propia con datos de Pitluk, 2015

Con base en la teoria que propone Pitluk, y con un enfoque en unidades didacticas, que
es el tema atinente a esta categoria, se pueden encontrar los componentes basicos que aparecen
en las unidades didacticas, los cuales son: fundamentacidon conceptual y curricular del recorte
seleccionado (que incluye las preguntas disparadoras que dieran lugar a su eleccion), periodo
de tiempo (definido para su tratamiento), explicitacion de los aprendizajes (que lograran
alcanzar los alumnos durante el desarrollo de la unidad e interrelacion con otros contenidos
curriculares), el tipo de experiencias y acciones (que se desarrollardn durante la unidad, en
términos de secuencia), y los modos de monitorear y evaluar (la concrecion de la unidad, tanto
desde el lugar del docente como para los propios alumnos) (Pitluk, 2015, p. 35-36).

Por otra parte, una vez clarificado lo referente a propuesta didactica es imprescindible
orientar la unidad didactica a un modelo pedagodgico, este estd orientado a “el desarrollo de la
actividad conjunta de docentes y estudiantes en las instituciones educativas, en las aulas”
(Herrera et al., 2021, p. 1). Pero ;a qué se refiere el término modelo pedagdgico?, la respuesta
se puede encontrar en lo que mencionan Vergara y Cuentas (2015), donde aluden que:

Los modelos pedagdgicos més que simples representaciones de las relaciones que

predominan en el acto de ensefiar, deben apuntar a resolver interrogantes como el /para
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qué?, el jcuando?, el ;con qué?, jel qué?, y el ;como ensefiar? y, serd bajo estas

circunstancias que una teoria puede ser considerada como modelo pedagogico. (p. 915)

Asi que, segiin lo mencionado resulta necesario apegarse a una de las principales teorias
de aprendizaje, de las cuales algunas se desglosan a continuacion:

1. El conductismo, por Burrhus Skinner.

2. El humanismo, por Carl Rogers y Abraham Maslow

3. El constructivismo, por Jean Piaget.

4. El aprendizaje significativo, por David Ausubel

5. El cognitivismo, por Jerome Bruner, David Ausubel, Robert Sternberg y William

Glaser.

Por consiguiente, cabe mencionar que no se profundizard en todas las teorias
mencionadas, ya que para efectos de este proyecto de investigacion la que mas se adapta a la
propuesta es el constructivismo, que segin Romero, basdndose en la teoria de Piaget,
argumenta que “El constructivismo es un término que se refiere a la idea de que las personas
construyen ideas sobre el funcionamiento del mundo y, pedagdégicamente construyen sus
aprendizajes activamente, creando nuevas ideas o conceptos basados en conocimientos
presentes y pasados” (2009, p. 4). En esa misma linea Schunk (2012) ratifica que “El
constructivismo no propone que existan principios del aprendizaje que se deban descubrir y
poner a prueba, sino que las personas crean su propio aprendizaje (p. 230).

El constructivismo, segin las afirmaciones de Dominguez y Medina 2015 “el educando
aprende en proceso activo interno de construccion de conocimientos mediante la interaccion
entre la asimilacion de la informacidn externa y sus propias capacidades innatas y nocion ya
adquiridas” (p. 87), por lo que la teoria se centra en el estudiantado, quienes incluyen sus
experiencias previas € interaccion con las personas para la construccion de conocimientos.

Entonces, segin lo sefialado se deduce que el constructivismo es un enfoque de la
educacion basado en la creencia de que el aprendizaje es un proceso activo en el que los
estudiantes construyen su propio conocimiento interactuando con su entorno y dando sentido
a sus experiencias. Ademads, se enfatiza el rol de los estudiantes como creadores de su propio
conocimiento, asi como el rol de los docentes como facilitadores y guias en este proceso. El
constructivismo promueve el aprendizaje significativo, la resolucioén de problemas, la reflexion
y la conceptualizacion a partir de las experiencias de los estudiantes, en este caso

principalmente de empresas publicas y privadas.
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Elementos didacticos y pedagogicos

Dado que, la didactica se relaciona directamente con el proceso de ensefanza-
aprendizaje con el objetivo de potenciar conocimientos, habilidades y destrezas en el
estudiantado de forma integral y no aislada, se deben de tomar en consideracion algunos
aspectos para que el educando pueda alcanzar dichas competencias obtenidas a lo largo del
proceso educativo guiado por un individuo, quien debe disefiar la planificacion didactica, la
cual se basa en un paradigma educativo y un modelo pedagdgica, y dicha guia tedrica orienta
al docente y a la planificacion didactica, asi también, una metodologia Optima para que el
estudiante pueda tener un aprendizaje real, y otra serie de elementos didacticos que deben estar
presentes en todo proceso educativo.

En consecuencia, como parte de los elementos didacticos y pedagogicos que debe tener
una propuesta didactica para la elaboracion de un curso, se encuentra la descripcion, siendo
este el primer aspecto o elemento a tomar en cuenta. Algunos autores llaman a este apartado
introduccion, como es el caso de Blasco y Mengual 2008, quienes sefialan que la introduccion
debe contener el titulo o nombre de la propuesta didactica, la cual debe ofrecer informacion
acerca de los contenidos con los que se van a trabajar para asi, tener una idea de la tematica
que se pretende abordar, ademas, dicha introduccion contiene relacion del objetivo didactico
con el Proyecto Curricular del centro, resumen de las metodologias que se implementaran,
ciclo, nivel, descripcion general de los materiales y temporalizacion (pp. 5-10). Asimismo,
Garcia (2009) indica que se debe realizar una introduccion general al curso o asignatura, la cual
debe abarcar la justificacion, utilidad, oportunidad, objetivos generales, conocimientos y
destrezas que el estudiantado pretende alcanzar y contenidos mas relevantes (p. 3). Por el
contrario, Rodriguez, considera que el término mas adecuado es definicion, sin embargo, sigue
la misma linea de los autores, debido a su afirmacion de incluir el modelo, materia, bloques de
contenidos o area, nivel, materiales a utilizar y temporalizacion, estos corresponden a datos
esenciales del documento de una propuesta o unidad didactica (2010, p. 9).

Existen diferentes nombres para este elemento de una propuesta didactica, como lo
sefialan los autores, sin embargo, la funcion de dicho apartado en todas las revisiones
bibliograficas es dar a conocer el nombre de la propuesta con sus respectivas generalidades,
para que, de esta forma, el estudiante conozca un resumen de qué contiene la propuesta
didactica. Este corresponde al primer elemento que se debe tomar en cuenta a la hora de realizar
el disefio, esto genera una guia ordenada y sistematizada. En consecuencia, se utilizara el

término descripcion para la propuesta didactica.
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Otro elemento son las competencias disciplinares, que “corresponden al tipo de
conocimientos que requiere adquirir cada docente para tratar los contenidos del curriculum”
(Ramirez, 2024, p. 36). Ademas, el término de competencia se encuentra en constante cambio,
debido a las evoluciones en el ambito educativo, dichos cambios en la educacion se relacionan
con la ensenanza basada en competencias. Ahora bien, Tejeda menciona que:

En la competencia se articulan, entre otros elementos, conocimientos, habilidades,

capacidades, actitudes y los valores que son interiorizados por el sujeto a través de la

experiencia personal en el transcurso del proceso formativo y ulterior desarrollo socio
profesional; los que son movilizados de forma integrada y contextualizada, a través de
la aplicacion que se hace evidente en un desempefio eficaz, autobnomo, flexible, versatil,

sustentable e innovador. (2011, p. 2)

En el ambito educativo, segin BOE (2015) la competencia se define como “la
capacidad para aplicar de forma integrada los contenidos propios de cada ensefianza y etapa
educativa, con el fin de lograr la realizacion adecuada de actividades y la resolucion eficaz de
problemas complejos” (parr. 23). Ademads, menciona la relacion con el saber hacer en los
diferentes contextos; académicos, profesionales y sociales.

Por su parte, Lozano menciona que corresponden al “conjunto de habilidades
cognitivas, procedimentales y actitudinales que el alumnado puede y debe alcanzar a lo largo
del proceso de ensefianza-aprendizaje... para garantizar el desenvolvimiento personal, social y
laboral, asi como la adecuacion a las necesidades del contexto laboral” (2018, p. 51).

La autora Vargas (2008) define competencias especificas como “aquellas relativas al
desarrollo de la disciplina en general y la profesion en particular” (p. 30). Ademas, menciona
que se centran en los resultados de aprendizaje, es decir, lo que al final del proceso educativo
el estudiante va a ser capaz de hacer y la capacidad de continuar aprendiendo de manera
autéonoma a lo largo de la vida (p. 27).

Las competencias especificas se suelen llamar también disciplinares o como lo
mencionan otros autores competencias profesionales, aunque para efectos de esta propuesta se
utilizard el término de competencias disciplinares. Sin embargo, todas pretenden por parte del
estudiantado, alcanzar las competencias propuestas, por lo que es de suma importancia poder
desarrollar competencias especificas, las cuales permiten responder a las necesidades laborales,
ya que tiene una relacion directa a una materia o area determinada, para que cumpla con las
diferentes tareas profesionales en las que requiera aplicar las competencias adquiridas en las

instituciones o empresas donde se labora.
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El tercer aspecto, son los contenidos, el cual corresponde a un elemento bésico en el
disefio de una propuesta didactica, en este &mbito son conocidos también como contenidos de
aprendizaje, ya que son un “conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que
contribuyen al logro de los objetivos de cada ensefianza y etapa educativa y a la adquisicion de
competencias” (BOE, 2015, parr. 24), por lo que definir los contenidos de aprendizajes en una
propuesta didactica permitira conocer los aspectos o elementos que se desarrollaran a lo largo
del curso.

Por su parte, Lozano (2018) menciona que la normativa actual los define como
“conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que contribuyen al logro de los
objetivos de cada ensefianza y etapa educativa, y a la adquisicion de competencias” (p. 66).
Ademas, los contenidos que piensan abordar deben tener ciertas caracteristicas como ser
abiertos, flexibles, adaptables al contexto y las necesidades del estudiante, tengan concordancia
con la propuesta y organizacion de actividades, son el camino para alcanzar objetivos y
competencias (Lozano, 2018, p. 67).

Se relaciona con las interrogantes ;qué ensefiar? y ;cémo aprender?, de la misma forma
se recalcan los tres tipos de contenido: sistema de conocimientos; logros cognitivos, sistema
de habilidades o destrezas especificas; logros procedimentales y por ultimo, el sistema de
valores; propios a formar en el proceso, corresponden a los logros actitudinales (Ortiz, 2014,
p. 73). Es importante mencionar que estos contenidos deberdn abordarse de una forma
integradora desde las tres dimensiones mencionadas y no de forma individualizada.

Por otro lado, Rodriguez 2010, menciona que “Deben ser funcionales para la
consecucion de los objetivos didacticos propuestos; son instrumentos para el logro de los
objetivos. Han de ser adecuados a la estructura cognitiva del alumno para facilitar la
integracion comprensiva del nuevo conocimiento” (pp. 11-12), ademads, debe haber coherencia
entre los contenidos y los temas de la programacion didactica y contemplan temas de educacion
en valores y transversales.

Dado que los contenidos responden a la pregunta qué ensefiar, se debe tener sumo
cuidado en la seleccion de contenidos, ya que estos son una guia tanto para docente como para
el estudiando de qué especificamente se abordaré en un curso, asignatura, unidad didactica etc.
Por esa razon, es importante conocer cudles son las tematicas que realmente la poblacion
necesita, para poder repasar, mejorar o conocer algunos conocimientos, habilidades y destrezas
que el estudiante realmente requiere para poder cumplir sus labores de la manera Optima.

Asimismo, en cuanto a la cantidad de contenidos, deben ser precisos y acordes con la cantidad
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de horas establecidas para desarrollar la propuesta didactica, esto logra abarcar todos los
contenidos con sus respectivas actividades para alcanzar un verdadero aprendizaje.

El siguiente elemento es la metodologia, suele responder las preguntas ;cémo ensefiar
y aprender?, por lo que Ortiz (2014) define la metodologia como un “Sistema de métodos de
ensefanza, estrategias didacticas, procedimientos de aprendizaje, técnicas participativas,
juegos didacticos y dinamicas de grupos” (pp. 73-74). Para alcanzar algun objetivo o
competencia, la metodologia debe ser factible y pertinente segun el contenido y el contexto del
proceso de ensefianza-aprendizaje. Ahora bien, como el término estrategias didacticas son parte
de la metodologia, para Picado 2007 las estrategias didacticas “son las que median para que el
estudiante logre su aprendizaje; por esto también son conocidas como estrategias para la
mediacion pedagogica, estrategias didacticas o formas de ensefianza, que encierran actividades
del alumno, del docente y otros actores sociales” (p. 131). En consecuencia, deben ser
seleccionados acorde a los objetivos, asimismo las actividades necesitan una secuencia logica
de lo general a lo particular y tratar de establecer una conexion de los conocimientos nuevos
con los anteriores.

Este apartado es definido por Blasco y Mengual como “la forma de intervenir en el
aula, es decir, la actuacion del profesor”, es necesario tener en cuenta los estilos de ensefianza,
el estudiantado, los materiales a utilizar, los niveles de aprendizaje, el tiempo y espacio de la
clase (2008, pp. 16-17). Ahora bien, la metodologia aparte de enfocarse en qué va a realizar el
docente para cumplir logros especificos estipulados, se deben tomar en cuenta todas las
actividades que también el estudiante va a realizar para obtener alguna competencia, es decir,
se va a reflejar tanto las acciones del docente como del estudiante.

En cuanto, a las actividades de una propuesta didactica, Garcia 2009 indica que “las
actividades son ejercicios o supuestos practicos que pretenden que el alumno no se limite a
memorizar y aplique constantemente los conocimientos convirtiéndolos en algo operativo y
dindmico” (p. 8). Estas actividades permiten guiar el aprendizaje, ejercitar y consolidar lo
aprendido, repasar contenidos, interiorizar nuevas ideas, aplicar conocimientos a la realidad y
favorece la sintesis interdisciplinar, entre muchos otros aspectos positivos para el aprendizaje
(Garcia, 2009, p. 8).

Como parte de la elaboracion de una unidad didactica, Arévalo 2019 recomienda crear
una metodologia con un enfoque activo, participativo y de cooperacion para el estudiante y
ademas que sea innovador, el cual se pueda utilizar “metodologias: Flipped Classroom,
Aprendizaje Cooperativo, Aprendizaje por proyectos y Gamificacion” (pp. 26-27), asimismo

el conocido Brainstorming; para verificar conocimientos del estudiante sobre los contenidos.
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Al relacionarse la metodologia con las secuencias de actividades que el docente debe
aplicar para llevar a cabo las competencias planteadas, se debe tomar en consideracion
dindmicas que se adecuen a la diversidad estudiantil que se presenta en el aula y ajustar dichas
actividades a las necesidades educativas que presenta el grupo, esto va a propiciar metodologias
mas acordes al proceso de ensenanza-aprendizaje. Ademas, es importante tomar en cuenta
aspectos que forman parte del aula (espacio, iluminacion, equipo), asi como la planificacion de
actividades iniciales, de desarrollo y de refuerzo o ampliacion, las cuales deben ir acorde con
las tematicas o contenidos planteados, para ayudar a cumplir con las competencias especificas
planteadas.

Por otro lado, autores también consideran los recursos didacticos como un elemento,
son conocidos también como materiales o materiales didacticos, menciona Blasco y Mengual
2008 “Los materiales juegan un papel importante en la puesta en practica de unidad didactica,
ya que segun el uso que hagamos de ellos, pueden favorecer o distorsionar el adecuado
desarrollo de la unidad y las sesiones” (p. 20), se pretende que sean elementos atractivos para
generar motivacion en el estudiado. Segin Blasco y Mengual, se podrian clasificar en
convencionales (adquiridos en el mercado) o no convencionales; que son elaborados por los
docentes o el estudiante. Este apartado se relaciona mucho con la metodologia que va a utilizar
en la clase, ya que dependiendo del recurso que utilice se podria adoptar una actitud
participativa. Asimismo, esta ligado con la temadtica o contenidos, es por esta razon, que, como
docente, se puede anexar a una propuesta didactica, aquellos materiales utilizados, como por
ejemplo textos, fichas, musica, paginas web, juegos, entre otros que se adapten a los
contenidos.

Con respecto a los recursos didacticos los autores Taveras et al., mencionan que los
recursos didacticos son “medios para contribuir a un mejor desarrollo cognitivo, socioafectivo
y fisico del estudiantado” (2024, p. 71), de igual manera, aparece el término de recursos
didacticos, pretende contestar las preguntas ;jcon qué ensefiar y aprender? Para Ortiz 2014 son
“objetos, sujetos, mediciones, medios de ensefianza tangibles o intangibles que facilitan la
utilizacion de los métodos de ensefianza y aprendizaje” (p. 74). En el caso de Picado 2007
menciona algunos ejemplos de recursos didacticos como ldminas, maquetas, objetos reales,
videos, diapositivas, medios de proyeccidon de imagenes figuras o en movimiento, materiales
docentes, libros, etc. (p. 135).

Los recursos se podrian dividir en recursos personales: referencia al estudiante y
profesorado, infraestructurales: aula o sector fisico donde se implementan las clases y por

ultimo, recursos materiales: que involucra recursos tecnologicos como computadoras,
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proyector de multimedia, aplicaciones como Kahoot, Quizizz, ademas de materiales
tradicionales como cuadernos, boligrafos, carteles, pinturas, entre otros (Arévalo, 2019, p. 44).

De acuerdo con Picado “se entiende por material didactico desde un grafico o una
fotografia, hasta los materiales electronicos mas sofisticados a los que un educador pueda tener
acceso.” (2007, pp. 133-134). Ahora bien, el autor sefiala los cuidados que se deben tener a la
hora de seleccionar los materiales didacticos, entre ellos se encuentran:

1. Efecto motivador: acercar al estudiantado a situaciones reales de forma atractiva.

2. Poseer contenido: disefiado de acuerdo con el objetivo, presentar contenido de forma
novedosa.

3. Estructuracion: generar experiencias de aprendizaje, pero con una guia metodologia
para orientar las actividades.

4. Representacion mental del estudiante: el material debe propiciar un aprendizaje
significativo y duradero.

5. Caracteristicas internas: revisar el nivel de abstraccion, imagenes, tipo de canal y
contenido del mensaje.

Por lo que se refiere a recursos didacticos, Corrales 2009 menciona, la importancia de
prever los recursos necesarios para cada sesion como parte de propuesta didactica, ya sea
habituales o extraordinarios. El autor menciona que pueden ser de distintas naturalezas, por
ejemplo, bibliograficos, informéaticos, audiovisuales, visitas al aula, entre otros (p. 11).

Si bien algunos autores hablan de materiales audiovisuales, ayudas didécticas, medios
educativos, materiales, materiales didacticos, la terminologia mas apropiada es recurso
didactico, ya abarcan todos los recursos (fisicos, tecnoldgicos, etc.), dicho apartado responde a
la pregunta ;con qué ensefiar? Ya definido el término, se debe pensar en una buena escogencia
de los recursos didacticos, ya sean habituales o extraordinarios para utilizarlos en las diferentes
actividades del proceso educativo, por lo que, tendra una relacion estrecha con las metodologias
de la propuesta didactica. Por consiguiente, es necesario que los recursos didécticos tengan
coherencia con las actividades planteadas.

Asimismo, se debe tomar en cuenta la organizacion, este elemento tiene relacion con
espacio y tiempo que se debe disefiar toda propuesta didactica. En consecuencia, Corrales 2009
menciona que “Cada Unidad concreta que se trabaja, implica, a menudo, modificaciones o
concreciones a estos acuerdos mas generales, que comportan acudir a espacios diferentes de
los habituales, modificar los tiempos establecidos a prever agrupamientos distintos” (p. 12).

Otros autores, se refieren a la organizaciéon como temporalizacion, es decir, en dicho

apartado debe quedar explicito el rango de tiempo de cuando se llevara a cabo dicha propuesta,
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por lo que definir su tiempo, ayudard a pensar en las posibles actividades que se puedan
desarrollar en la propuesta didactica, asi que se recomienda colocar la sesion, actividad que se
va a desarrollar en dicha sesion, la semana o dia que se ejecutard y la duracion de la sesion
(Arévalo, 2019, p. 30).

Enrelacion con el espacio, como parte de la organizacion, se debe contemplar el espacio
educativo en donde se va a desarrollar el curso, por esa razén, Roman 2019, aclara que “espacio
educativo se relaciona con las dimensiones fisicas en las que transcurre el proceso educativo y
todo lo que en ellas interviene. El espacio educativo debe favorecer y propiciar las
oportunidades de juego, curiosidad, imaginacion, interaccion, etc.” (p. 3).

La organizacion se adapta a los tiempos con los que se cuenta desarrollar toda una
propuesta didactica, la cual va a depender directamente de los contenidos que se van a
desarrollar junto con las competencias especificas que se pretenden alcanzar en la poblacion
estudiantil.

Por ultimo, se encuentra la evaluacion, la cual forma parte de los procesos de ensefianza
y aprendizaje, por lo que se debe aplicar una evaluacién adecuada para evidenciar las
competencias obtenidas por el estudiantado, asi como la ensefianza y estrategias utilizadas por
el docente. Por lo que, “El docente evaliia los conocimientos (conceptuales, procedimentales y
actitudinales) o competencias que el estudiante logra aprender o construir, en relacion con sus
conocimientos previos y lo que se espera que fuera capaz de alcanzar” (Seas, 2016, p. 147).

Con respecto a este término, Ortiz 2014 indica que la evaluacion responde a la pregunta
qué tanto han aprendido los estudiantes, integrado por preguntas orales, escritas, pruebas
parciales, finales, tareas integradoras, proyectos, trabajos extra-clase para estimular los
procesos afectivos y cognitivos (p. 74). El autor menciona técnicas para llevar a cabo una
evaluacion, sin embargo, a la hora de escogerlas, es necesario por parte del docente preguntar
como se va a evaluar, qué instrumento utilizar, cudl es la mejor técnica para evaluar esos
conocimientos, habilidades o destrezas especificas. Continuando con este elemento, los autores
Fiallos y Fiallos 2024 establecen que:

La evaluacion es vista como un proceso final del aprendizaje, que busca la valoracion

del aprendizaje y logro de metas predefinidas, a partir de informacion recopilados desde

la vision del profesor y del estudiante, para este Ultimo se debe de considerar el

desarrollo del mismo, estilos y ritmos de aprendizaje. (p. 150)

Segun Vargas (2008) es un “Seguimiento permanente de los logros del estudiante por
medio de indicadores de aprendizaje, utilizando mecanismos multidireccionales de

informacion de retorno, para la toma de decisiones por parte del profesor, de la institucion y
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del propio estudiante (autoevaluacion)” (p. 85). Ahora bien, en referencia a la evaluacion
basada en competencias, Vargas menciona “toda competencia debe ser demostrada y requiere
identificarse con los criterios de desempefio y las evidencias que permitiran inferir su logro; la
evaluacion de desempeiio y las evidencias que permitiran inferir su logro” (2018, p. 67). Dicho
concepto, se acerca mas a la evaluacion dentro de un contexto educativo de una propuesta
didactica, ya que busca evidenciar o demostrar esa competencia adquirida por parte del
estudiante.

Por su parte, Rodriguez 2010 relaciona la evaluacion con los indicadores de evaluacion,
dicho aspecto comprende tanto los indicadores como los procedimientos e instrumentos para
llevar a cabo una evaluacidn, con el proposito de conocer en qué grado el estudiantado ha
desarrollado o logrado las capacidades plasmadas en los objetivos didacticos. También, son
conocidos como indicadores de logro; los cuales hacen hincapié a las competencias u objetivos
alcanzados y no a los contenidos como tal. Acerca de la formacion sumativa, se recomienda
reducir la evaluacién a una prueba escrita sobre los contenidos, seria importante tomar en
cuenta todas las actividades y tareas integrales, como parte de un proceso continuo (p. 11).

Asimismo, Rodriguez, recalca que se deben incluir tanto los indicadores evaluativos
como las actividades, recursos, materiales que se van a utilizar para realizar dicha evaluacion,
es parte de la planificacion de la unidad didactica y de esta forma, ayuda a la reorientacion del
proceso de ensefnanza-aprendizaje (2010, p. 16).

Por consiguiente, el docente debe realizar actividades evaluativas en cualquier
momento y en proceso como tal, no simplemente al finalizar la asignatura, curso, unidad
didactica etc., es decir, la evaluacion es parte del proceso de ensefianza, por lo que es importante
que el docente pueda brindar una retroalimentacion adecuada en dicho proceso y de esta forma,
garantizar un aprendizaje significativo en el estudiante, ademds, debe emplear diversas
estrategias para poder evidenciar una competencia, para evitar utilizar siempre las mismas
técnicas evaluativas.

En sintesis, se recopild informacion del marco curricular, los tipos de propuestas
didacticas que existen, el papel de la mediacion pedagogica y los elementos que se deben tomar
en cuenta, se tienen los insumos esenciales para implementarlos en un curso de Educacién

Continua, por lo que, es necesario indagar y profundizar en esta categoria.
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Educacion Continua

La Educacion Continua conocida también como educacidon permanente, podrian ser
cursos, seminarios, talleres, etc., los cuales son “programas o actividades de formacion
complementaria a la educaciéon formal... llevadas a cabo mediante una oferta flexible,
orientada a la actualizacion y refrescamiento de saberes, técnicos, cientificos o profesionales
de una persona” (UTN, 2015, parr. 1). Asimismo, la UNA afirma lo planteado por la UTN, la
cual sefiala que la Educacion Permanente es un enfoque del aprendizaje a lo largo de la vida,
por lo que, es un proceso continuo de aprendizaje, y recalca que no tiene limites de edad, eso
genera, la promocion de sistemas educativos flexibles y abiertos (UNA, s.f., parr. 5).

Por otra parte, como sefiala la Corporacion Politécnico de la Costa Atlantica (2021),
son aquellos estudios y aprendizajes que pretenden la actualizacion laboral, por lo que es un
medio para ampliar conocimientos y habilidades de los trabajadores, con cierta flexibilidad
acorde a las necesidades del mercado laboral (parr. 1). Por lo general, la Educacién Continua
se brinda cuando ya se tiene una formacidon ya sea profesional, técnica, tecnoldgica o
experiencia adquirida en un ambito determinado.

Entre los beneficios de una formacidn continua se encuentra la posibilidad de crecer y
acceder a nuevas oportunidades profesionales por haber adquirido méas competencias y
habilidades, lo que genera una mejor preparacion laboral, ademas ayuda en la activacion de
mente y creatividad por un aprendizaje constante y una consolidacion en el puesto de trabajo,
ademds de un desarrollo personal (RECLA, 2021, péarr. 4). Por lo cual, todo profesional
independiente del 4rea de estudio es fundamental mantener una educacién permanente en
aquellos ambitos o aspectos que considere necesarios para su formacion integral tanto a nivel
personal como profesional, debe ser desarrollada de forma participativa a lo largo de la vida
(Chiodelli y Do Prado, 2007, parr. 6). Asi que, como menciona Mejia (1986) corresponde a un
conjunto de experiencias después de la formacion inicial con el propodsito de mantener, mejorar
o inclusive, obtener nuevas competencias y asi cumplir con las responsabilidades del
profesional (p. 43). Dicha conceptualizacion es consolidada por Albert et al. (2016) quienes
afirman que “La educacion permanente, o la Educacion Continua a lo largo de la vida, es el
aprendizaje necesario para desarrollar las competencias de las personas, los empleados o
usuarios, en el momento oportuno” (p. 60).

Por consiguiente, para efectos del trabajo, se debe considerar la Educacion Continua
como relevante para los profesionales, en este caso especifico, del area de secretarial y de

administracién de oficinas para poder recordar, aumentar y mejorar las competencias sobre
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normas de etiqueta y protocolo organizacional, esto permitira que se puedan desarrollar dichas
competencias de una manera oportuna, correcta y adecuada en las diferentes tareas o

responsabilidades que se deben ejercer, dentro de las organizaciones donde pertenecen.

Areas o disciplinas secretariales y de administracion de oficina

Los profesionales en areas secretariales o en administracion de oficinas tienen un
amplio conocimiento en muchas areas dentro de sus funciones por mencionar algunas se puede
decir que se encargan de:

Redacta y mecanografia (en maquina electronica y en computadora) documentos

diversos de la oficina, tales como cartas, notas, mensajes, circulares, reportes,

constancias, informes, convocatorias y otros documentos similares, administra y

registra (identificacion, clasificacion, ordenacion, distribucion y almacenamiento)

correspondencia, e informacion en general, en medios convencionales y electronicos,
manejo de agendas, atiende publico, resuelve consultas y brinda informacion al publico

o clientes, en forma personal, via telefonica o a través de medios electronicos (correo

electronico), mecanografia documentos complejos (en maquina de escribir o en

computadora) tales como tablas, registros numéricos, graficos, actas y documentos

legales en general. (UNA, s.f., parr. 4)

Es importante la capacitacion constante ya que el mundo estd en continuo avance, no
es para menos decir que las personas necesitan capacitarse en su area de conocimiento, es por
eso que la Escuela de Secretariado Profesional hace hincapié a la necesidad de capacitacion:

Cabe mencionar que la necesidad de capacitacion se evidencia en el desarrollo de este

proyecto desde la creacion de esta Unidad Académica en los afios 1974, donde las

docentes se vieron en la necesidad de capacitarse ya que la carrera de Secretariado

Profesional no se encontraba a nivel profesional por lo tanto, esta urgencia por llevar

estudios formales ha sido permanente en el quehacer de la Escuela, y esto no ha

cambiado en los ultimos afios donde se ha evidenciado atin mas debido a los cambios
vertiginosos en los procesos de gestion en las organizacion, esta capacitacion no solo
va a enfocada a los docentes y administrativos de la Unidad Académica, sino también,
mediante solicitudes e iniciativas que las empresas han tenido, para que su personal se
mantenga actualizado, en una Educacion Continua. (UNA, s.f., p.1)
También, en las habilidades es importante que las personas puedan desarrollarlas, en el

area secretarial o administracion de oficinas se requieren:
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Capacidad para determinar caracteristicas de los componentes del proceso

administrativo, integrar conocimientos de administracion, tecnologia y comercio,

dominar, aplicar e integrar las técnicas para la creacion y seguimiento de los
documentos de la oficina, interpretar y traducir documentos relativos a su trabajo, en

idioma inglés (UNA, s.f., parr. 4)

Las personas que estudian la carrera de Administracion de Oficinas deben tener algunas
actitudes necesarias durante el desarrollo de su profesion por eso se mencionan algunas a
continuacion:

Interesarse por contribuir al desarrollo de la administracion de oficinas, manifestar su

compromiso ético y moral en el desempefio de su profesion y mantener una actitud de

respeto por las diferencias culturales, religiosas, ideologicas y politicas (UNA, s.f., parr.

5)

Por lo anterior, es indispensable fortalecer las diferentes actitudes y funciones que
cumplen las personas del area secretarial y administracion de oficinas por medio de
capacitaciones. Ademas, no desestimar el valor de cada una de las actividades que realizan y
habilidades que poseen los profesionales de areas o disciplinas secretariales y de

administracion de oficina.

Normas de etiqueta y protocolo

Dentro de esta categoria se involucra las subcategorias de etiqueta, protocolo, protocolo
como individuo, protocolo con el equipo de trabajo, protocolo con el cliente, protocolo
empresarial, etiqueta empresarial, presentacion, imagen empresarial, protocolo diplomatico,

las normas del Ceremonial Estado costarricense, etiqueta en la mesa y netiqueta.

Etiqueta

Las normas de etiqueta sirven de ayuda para comprender el comportamiento y cortesia
que se debe tener en un ambiente de manera formal, por esta razon, Recalde sefiala que “Estan
establecidas por un conjunto de reglas o costumbres, mismas que ayudan o sirven como guia
para las personas al momento de realizar un evento o ser participe de los mismos” (2020, p.
39) para esto es necesario que se mencione una definicion mas especifica de etiqueta y de
protocolo para comprender mas de que tratan estas normas.

Primeramente se comprende etiqueta como “Estilos usos y costumbres que deben

observarse en todos los actos y ceremonias publicas o solemnes, asi como en las notificaciones
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externas de la vida social” (Umaiia, 2013, p. 10) al seguir la etiqueta podemos crear un
ambiente en el que todas las personas se encuentren comodas con quienes estan y donde se
relacionan por esto se refiere a que “la etiqueta es la mejor forma de comunicarse con las
personas particulares en la vida diaria, siempre y cuando se demuestre el debido respeto” (Casa
et al., 2020, p. 05), es una forma de tener consideracion con las personas que estan en un
ambiente.

La etiqueta crea pautas para comportarse y también menciona lo que se debe evitar en
un entorno, estas normas facilitan la convivencia de las personas y se crea un respeto para las
personas, también etiqueta se menciona que “Son el conjunto de reglas o costumbres que se
encuentran implantadas para ayudar en el desenvolvimiento de las personas en cualquier lugar

que se encuentren” (Recalde, 2020, p. 38).

Protocolo

El concepto de etiqueta y protocolo es facil de confundir ya que ambos son muy
similares, pero se puede decir que protocolo “Técnicamente se trata del conjunto de normas y
disposiciones legales vigentes que, unido a los usos, costumbres y tradiciones de los pueblos
rige la celebracion de los actos oficiales” (Umafa, 2013, p. 10), es importante que se
comprenda que el protocolo puede variar segun el contexto en que la persona se encuentre por
ejemplo si estd en una institucion puede que se utilice el protocolo diferente, mencionado esto
podemos aclarar que es “La descripcion de las normas de comportamiento a seguir, pero las
normas que descubre pueden contener pautas netamente diferenciadas, aplicables a personas,
instituciones y/o paises segun el caso” (Martinez, 2013, p. 1) cuando se sigue este protocolo
se garantiza que el entorno tenga un orden. Ademas, el protocolo:

Es el elemento de orden creado para evitar problemas, conflictos, es decir, resolver

desajustes que surgen constantemente del encuentro de las vanidades humanas, de tal

manera la etiqueta y el protocolo llega a ser los fundamentos importantes para las

relaciones sociales (Casa et al., 2020, p. 5)

Este tipo de protocolo es importante porque puede establecer una relacion laboral donde
las personas puedan saber como deben comportarse por eso es necesario saber que

La normativa que es legislada o establecida por usos y costumbres donde se determina

la precedencia y honores que deben tener las personas y simbolos, la solemnidad y

desarrollo del ceremonial de los actos importantes donde se relacionan las personas para

un fin determinado. (Ferndndez y Barquero, 2004, p. 2)
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Existen varios tipos de protocolo, aunque para efectos de esta investigacion se enfocara
en los protocolos con el individuo, con el equipo de trabajo, con el cliente y empresarial, a
continuacion, se detalla més de cada uno. El primero es como individuo, el cual es poco
comentado y hace referencia al comportamiento personal que se tiene ante la sociedad, la
higiene y la presentacion personal, también el comportamiento al conversar con otras personas,
al seguir las reglas de una empresa, los modales y demas.

El siguiente es con el equipo de trabajo, que principalmente se refiere a crear un
ambiente de trabajo agradable para todos, y es fundamental que se mantengan las reglas para
que exista una sana comunicacion con los compafieros de trabajo. Seguidamente, esta con el
cliente, el cual es importante para que una empresa pueda generar sus ingresos, por esa razon
se deben analizar cuales son las normas que se deben acatar para tratar a un cliente, la forma
en la que se aplican los buenos modales para darle el mejor servicio y la mejor forma de
estandarizar la atencion que se brinda.

Finalmente, el protocolo empresarial se encarga de establecer opiniones sobre el trato
que se debe realizar y las relaciones entre las personas que son parte de una empresa, Acuia
dice que:

Est4 conformado por los lineamientos tanto generales como especificos que delimitan

el actuar de una persona y una comunidad en diversas situaciones que se llevan a cabo

en el marco de las relaciones humanas dentro y fuera de un circulo social. (2020, p. 16)

Dentro de una empresa es importante conocer el tipo de lenguaje que se debe utilizar,
el respeto y el trato adecuado en los eventos empresariales de esta forma Recalde menciona
que:

Este protocolo esta conformado por determinados cédigos de conducta, debido a que

son producto de la observacion o lectura de contenidos, materiales apropiados para

aportar conocimiento sobre las instrucciones o normativas que se deben tener en cuenta,

con el tiempo se logra que sea algo espontaneo. (Recalde, 2020, p. 13)

Ademas, para continuar con protocolo empresarial, esto nos indica cuales son las reglas
que se pueden entender de manera interna en la empresa, por eso otra definicion es:

Conjunto de normas y técnicas necesarias, para la planificacion, preparacion, desarrollo

y control de cualquier acto promovido por una empresa privada o institucion. Es una

guia que informa sobre el comportamiento profesional. Comprendera todas aquellas

normas o referencias que marca la propia empresa conforme a su organigrama, estatutos

y beneficios que persiga el acto concreto, de acuerdo con los usos sociales o las

costumbres establecidas (Mufioz, 2018, p. 3).
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La Etiqueta Empresarial es el comportamiento de amabilidad con las personas y el
entorno de trabajo es por eso que podemos mencionar que:

Es la comunicacion directa que se da dentro y fuera de la empresa de manera que se

debe comunicar con el cliente de la manera educada y cordial, ser coherente y breve,

evitar modismos y términos inapropiados y mantener sobre todo una postura acorde a

la empresa. (Mero, 2016, p. 6)

Dentro de etiqueta empresarial es facil confundirla con protocolo empresarial, Acufia
sefiala que “Determina las acciones especificas, una especie de consejos, sugerencias o tips de
comportamiento, enmarcadas en algunas situaciones en protocolos definidos o de forma libre,
de una persona o sociedad” (2020, p. 18) estas acciones especificas son propias del entorno
donde se encuentra la persona, aunando en esto se dice que Etiqueta empresarial “Para cada
institucion se establecen ciertas normas, que tratan desde como vestirse hasta el color que se
debe usar para desempenar un buen papel laboral, estas normas se deben cumplir al pie de la
letra”. (Recalde, 2020, p. 7) al tener ciertas normas estas deben ser siempre respetadas y de uso
obligatorio en el ambiente laboral y que segun el nivel en el que se encuentre tiene diferentes
obligaciones por lo que “La etiqueta empresarial se fundamenta especificamente en el concepto
de jerarquia, es decir, el reconocimiento de los niveles de autoridad, de acuerdo con el
conocimiento, la posicion, los titulos y la edad” (Gandur y Di Marco, 2015, p. 9).

Para la presentacion o la imagen personal también se debe seguir un protocolo que
permita que esto aporte a la empresa por eso es importante que:

En toda comunicacion entre persona, la imagen desempefia un papel muy importante

en nuestra forma de relacionarnos, lo primero que proyectamos hacia el exterior es

nuestra propia imagen, en consecuencia, esta es nuestra primera carta de presentacion,

la primera impresion es la que cuenta. (Mero, 2016, p. 6)

Con esto, se debe tener en cuenta que para una empresa la imagen es importante ya que
al tener una buena imagen se proyecta eso en las personas y se le da un buen mensaje a los
demas y asi se habla bien de la empresa.

El protocolo diplomatico nos permite conocer cudles son las reglas que se debe se
realizar cuando se es parte de las costumbres de otros estados, esto indica los procedimientos
que se deben acatar para ser parte de eventos e interactuar con otros paises, es importante
indicar que “Es un elemento indispensable para permitir crear, mantener y consolidar lazos de
comunicacion y armonia entre los estados de las relaciones internacionales” (Lopez, 2006, p.

67).
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Las normas del Ceremonial del Estado Costarricense, para referirse a esto se debe
mencionar la precedencia diplomatica esta segiin la Direccion de Protocolo, Ceremonial del
Estado y Culto es “Para asuntos bilaterales la precedencia la determina el dia y hora de
presentacion de Cartas Credenciales al presidente de la Republica” (2023, p. 10) y de la
precedencia donde se aclara la Direccion de Protocolo, Ceremonial del Estado y Culto “El
presidente de la Republica presidira siempre las ceremonias en que esté presente. En el orden
seguiran los presidentes de los Supremos Poderes y luego los vicepresidentes de la Republica”.
(2023, p. 10) estas normas son las que se deben realizar para el respeto de la etiqueta y el
protocolo en los eventos oficiales del estado.

La etiqueta en la mesa “Es el conjunto de normas que cada cultura adopta como pautas
de educacion a la hora de comer, las mismas que incluyen el correcto manejo de los utensilios
de comer y las precedencias a respetar en una mesa” (Naula, 2016, p. 14), el comportamiento
en la mesa es muy necesario para las personas de una empresa ya que transmite los buenos
modales de la persona para comportarse, es importante recalcar que la etiqueta en la mesa varia
segun el estado en el que se encuentre las personas por eso es importante consultarlo antes de
asistir a un evento.

La comunicacion electronica es fundamental en una empresa y no por no ser de manera
presencial se debe no tener el uso adecuado, es por eso que es importante mencionar el término
netiqueta que es un conjunto de reglas que se deben seguir para comunicarse en medios en
linea, esto es un medio de comunicacion muy utilizado en las empresas y se debe tener en
cuenta para fomentar una buena relacion entre los empleados y clientes, en esto se concuerda
con la definicion de Campos y Knuco (2017) “conjunto de normas que regulan el
comportamiento de los usuarios, se vuelve necesaria para promover la comunicacion asertiva

y el desarrollo de relaciones interpersonales y corporativas favorables” (p. 6).

Validacion de una propuesta didactica

Validar la propuesta didéactica es el ultimo objetivo especifico estipulado en este
proyecto de investigacioén, por eso resulta necesario mencionar a qué hace referencia el
concepto de validacion. Segun el Vocabulario Internacional de Metrologia validar se refiere
al proceso de “verificacion de que los requisitos especificados son adecuados para un uso
previsto” (Centro Espafiol de Metrologia, 2012, p. 40), asimismo, Vargas (2008, p. 47) hace
referencia a este término, aludiendo que “Validar significa determinar hasta qué grado

representa lo que se espera de €17, en este caso, se concuerda que para validar es necesario tener
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claro los objetivos y después de desarrollada la propuesta decidir si van de acuerdo con lo
planteado y tiene todo lo necesario para cumplir con el proposito esperado.

Como se puede observar en las citas de esta categoria, vemos que la validacion es un
paso importante en el proceso que se lleva a cabo para la elaboracion y validacion de la
propuesta didéctica, y aunque los autores en algunas ocasiones pueden llegar a hacer referencia
a la validacion de instrumentos, para el caso particular de este proyecto se profundizard mas en
la validacion por juicio de expertos, el cual segin Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez (2008, p.
29) “se define como una opinidon informada de personas con trayectoria en el tema, que son
reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar informacion,
evidencia, juicios y valoraciones”, Cabero y Llorente (2013, p. 14) coinciden con esta
definicion, ya que para ellos “La evaluacion mediante el juicio de experto consiste,
basicamente, en solicitar a una serie de personas la demanda de un juicio hacia un objeto, un
instrumento, un material de ensefianza, o su opinion respecto a un aspecto concreto”. Con lo
anterior queda claro que la validacion, especificamente la realizada por juicio de expertos
resultara util para demostrar la relevancia de esta propuesta didactica en el campo secretarial
de las empresas publicas y privadas.

Ahora bien, otro aspecto igual de importante es conocer los criterios que se toman en
cuenta a la hora de validar la propuesta didactica, para este caso es necesario comprender los
elementos curriculares propuestos al inicio de este apartado para derivar los criterios que se
tomaran en cuenta, ya que validar un programa de curso como el de esta propuesta implica
asegurarse de que cumple con los estandares y requisitos establecidos por la institucion
educativa y cumple con los objetivos de aprendizaje previstos. Algunos de los criterios que se
utilizaran para validar la propuesta son que debe tener competencias claras y especificas, debe
poseer coherencia y secuencia logica de contenido, el contenido debe ser relevante y
actualizado, la metodologia y la evaluacion deben ser apropiados para el logro del aprendizaje
esperado, ademas que la duracion temporal debe ser razonable para abarcar la informacion
planteada y realimentarla. Estos criterios proporcionaran una base general para validar la
propuesta didactica y asegurar su calidad y relevancia.

En conclusion, se definieron las categorias y subcategorias de estudio, las cuales guian

el proceso de investigacion y seran utilizadas en el marco metodoldgico.
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Capitulo III. Marco metodolégico

El capitulo del marco metodoldgico corresponde detallar todos los procedimientos que
se ejecutaran y con ello demostrar la validez y autenticidad de la investigacion. Por lo tanto, en
este apartado se explica el paradigma, enfoque metodologico, tipo de investigacion, sujetos y
fuentes de informacidn, sistema de variables, métodos, técnicas e instrumentos, procedimiento

para el analisis de datos y, por ultimo, el cronograma de trabajo.

Paradigma

Este proyecto de investigacion se circunscribe bajo el paradigma interpretativo, el cual
es muy utilizado en las ciencias sociales y se basa en la premisa de que la realidad es subjetiva
y construida socialmente, ademas que las personas le asignan su propio significado e
interpretan el mundo que les rodea, tal como Capocasale refiere que el paradigma
interpretativo:

Se presenta como opuesto al paradigma positivista. Acepta que hay leyes que regulan

la realidad, pero hace hincapi¢ en su caracter dindmico. Asimismo, incorpora la

probabilidad como elemento central en su interpretacion de la accion humana. Su
interés se centra en comprender e interpretar la realidad construida por los sujetos. La
realidad es concebida como compleja, holistica, divergente y multiple. Las hipotesis
que plantea son contextualizadas y de caracter inductivo-cualitativo fundamentalmente.

Acepta la carga axioldgica en el proceso de investigacion, pues los valores y la ideologia

influyen desde la seleccion del problema a tratar hasta el andlisis de los resultados

obtenidos. Su objetivo es penetrar en el mundo construido y compartido por los sujetos

y comprender cdmo funcionan a partir de sus acuerdos intersubjetivos. En la actualidad,

se centra fundamentalmente en la busqueda de significados que los sujetos dan a sus

propias practicas en las situaciones en que actian. (2015, p. 44)

En resumen, el paradigma interpretativo se centra en el estudio de la interpretacion
subjetiva de los fendmenos sociales y humanos, reconociendo que la realidad es construida a
través de la interaccion social y el lenguaje. Se busca comprender los significados y
perspectivas de las personas, asi como los contextos socioculturales en los que se desarrollan.
Dado lo anterior, se puede afirmar que la implementacién de este paradigma se acopla al
desarrollo de la propuesta didactica que se llevara a cabo, por cuanto se elaborara una propuesta
didactica basada en un diagnéstico previo de acuerdo con la opinion de los actores

intervinientes.



Pagina 56 de 166

Enfoque metodolégico

La investigacion se realiza desde el enfoque mixto ya que “Los métodos mixtos
implican la recoleccion, andlisis e integracion de los datos cuantitativos y cualitativos”
(Hernandez et al., 2014, p. 533), cabe aclarar que para efectos de esta investigacion el enfoque
sera preponderantemente cualitativo (cuali-cuanti), ya que se busca comprender y explorar el
fendémeno de estudio antes que cuantificarlo, ademas los datos recolectados permiten obtener
informacion por parte de las personas que conforman el estudio, sus conocimientos previos y

lo que esperan aprender.

Tipo de investigacion

La investigacion cuenta con dos fases, la primera es descriptiva y la segunda aplicada.
Dado lo anterior y segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la investigacion descriptiva
pretende “especificar propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (p. 108), esta etapa
permite obtener una base tedrica de como crear un curso, junto con todos los elementos
curriculares que esto implica, ademas de un analisis mixto (cuanti-cuali), con fines
diagnosticos, de los sujetos de investigacion para poder determinar los contenidos, estilos de
aprendizaje, estrategias, métodos de ensefianza y demas aspectos para elaborar efectivamente
la propuesta para el curso de Educacion Continua.

Por otra parte, la investigacion aplicada como lo menciona Vargas (2009) “son
experiencias de investigacion con propositos de resolver o mejorar una situacion especifica o
particular, para comprobar un método o modelo mediante la aplicacion innovadora y creativa
de una propuesta de intervencion” (p. 162). Esta etapa pertenece a la elaboracion de la
propuesta didéctica junto con su validacion. A continuacion, se presenta la figura 2, la cual

resume y sintetiza lo mencionado.
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Figura 2.
Etapas con respecto al tipo de investigacion

- . 2
Fase 1. Descriptiva

-Identificar factores didacticos pedagogicos
del enfoque por competencias para el curso
Etiqueta y Protocolo en la gestion de la
oficina.

~—| -Identificar elementos didacticos que permitan
la elaboracion de una propuesta didactica.
-Establecer elementos didacticos y
pedagogicos que son insumos para la
actualizacion del programa y elaboracion de
la propuesta didactica.

o _/

Fases

r ) N
Fase 2. Aplicada

-Elaborar la propuesta didactica del curso
“——| normas de etiqueta y protocolo

empresarial.
-Validar la propuesta didactica.
. J

Nota: Elaboracion propia, 2023

Sujetos y fuentes de informacion

Para efectos de la investigacion, los sujetos de informacion son la persona responsable
de dicha actividad, personal docente que han impartido cursos de servicio, autoridades de la
Escuela de Secretariado Profesional durante el 2023, participantes en los cursos de capacitacion
de las empresas y posibles participantes de los diferentes cursos de capacitacion, quienes
laboran en el area de secretariado y administracion de oficinas, poblaciones meta a las cuales
la Escuela de Secretariado Profesional mantiene contacto en funcion de la promocion de cursos
de capacitacion y expertos de las diferentes areas de conocimientos.

A continuacion, se presenta la tabla 1 la cual muestra de forma detallada la poblacion

de estudio.
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Tabla 1.
Sujetos y cantidad aproximada de la poblacion de estudio

Sujetos Cantidad

Responsable de la actividad Académica Mejoramiento del

desempefio del personal docente y de oficina de la Escuela de

Secretariado Profesional y autoridades de la Escuela de .
Secretariado Profesional.

Docente que ha impartido el curso de venta de servicios. 1
Participantes en los cursos de capacitacion de las empresas y

poblaciones meta a las cuales la Escuela de Secretariado

Profesional mantiene en contacto y posibles participantes de los 59
diferentes cursos de capacitacion, quienes laboran en el area de

secretariado y administracion de oficinas.

Expertos de las diferentes areas de conocimientos /entrevista. 3

Nota: Elaboracion propia, 2023
Como parte de las fuentes primarias de informacion se encuentra los resultados

obtenidos a partir de las diferentes entrevistas realizada a los expertos de las diferentes areas
de conocimientos atinentes al proyecto, a personas del area secretarial y Administracion de
Oficinas de empresas publicas y privadas, responsable de la actividad académica y autoridades
de la ESP, y por ultimo docente que ha impartido el curso de servicio. En las fuentes
secundarias de informacion se encuentran documentos institucionales que brinda la ESP y otras
instancias de propias de la Universidad Nacional, informes, revisiones en paginas web de la
Universidad Nacional y ESP, programa actual del curso de Educacion Continua, documentos
y bibliografia relevantes sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial y didactica

educativa.

Sistema de categorias

En cuanto al sistema de categorias se presenta las respectivas especificaciones de cada
categoria con respecto a los objetivos especificos. Por consiguiente, se plantean varias
categorias de estudio, las cuales son: factores didacticos pedagdgicos, elementos curriculares,
Normas de etiqueta y protocolo empresarial para el contexto secretarial y de administracion de
oficinas, area de secretariado y Administracion de Oficinas, didéctica, elementos didécticos y
pedagogicos de un curso por competencias, Educacion Continua, la propuesta didactica para

cursos de Educacion Continua y validacion de una propuesta didactica (anexo 2).
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Técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion

En la investigacion se utilizan diferentes técnicas para la recoleccion de informacion
que segun Sudrez et al.:

Las Técnicas son las diferentes formas utilizadas por el investigador para obtener

informacion sobre el evento de estudio. Estas técnicas estan conformadas por un

conjunto de reglas y procedimientos que coadyuvan en el cumplimiento de los objetivos

de estudio y dan respuesta al problema de investigacion. (2022, p. 21)

Por otra parte, los mismos autores definen los instrumentos de investigacion como “un
conjunto de herramientas utilizadas por los investigadores para obtener informacion relevante
sobre los eventos de estudio” (2022, p. 21).

A continuacion, se presenta una breve explicacion de las tres técnicas utilizadas, su

proceso de validacion y se anexa el instrumento respectivo.

Técnica e instrumento 1

Encuesta/Cuestionario. La técnica encuesta con su respectivo instrumento que corresponde
al cuestionario es uno de los mas utilizados en los trabajos de investigacion del drea de ciencias
sociales, por lo que se podria mencionar que “consiste en un conjunto de preguntas respecto a
una o mas variables a medir” (p. 251), ademas los autores sefalan que pueden existir preguntas
cerradas y abiertas, en donde se debe contemplar una introduccion que incluya el proposito del
cuestionario, instrucciones y agradecimiento final (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018, p.
251).
También, Lopez-Roldan y Fachelli presentan la siguiente aseveracion:
La encuesta se considera en primera instancia como una técnica de recogida de datos a
través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera
sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problematica de
investigacion previamente construida. La recogida de los datos se realiza a través de un
cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de medicidn) y la forma protocolaria
de realizar las preguntas (cuadro de registro) que se administra a la poblaciéon o una
muestra extensa de ella mediante una entrevista donde es caracteristico el anonimato
del sujeto. (2016, p. 8)
En sintesis, la encuesta es una técnica de investigacion que se utiliza para recopilar

datos y opiniones de una muestra de individuos sobre un tema especifico. Esta técnica se basa
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en la administracion de un cuestionario, que sera un instrumento de investigacion estructurado
compuesto por una serie de preguntas disefiadas para obtener informacion relevante.

El objetivo de esta encuesta fue explorar sobre las perspectivas y necesidades de un
curso de Educacion Continua de Etiqueta y Protocolo Empresarial como insumo para la
creacion de una propuesta didactica por competencias de la Escuela de Secretariado
Profesional. El instrumento se les aplico a personas participantes en los cursos de capacitacion
de las empresas y poblacion meta a la cual la Escuela de Secretariado Profesional mantiene en
contacto y posibles participantes de los diferentes cursos de capacitacion, quienes laboran en
el area de secretariado y administracion de oficinas.

Ahora bien, el cuestionario contenia 17 preguntas que abarcaban respuestas cualitativas

y cuantitativas, algunas abiertas y otras cerradas, dividido en una parte introductoria que
correspondia a la declaracion de confidencialidad, posteriormente tenia tres secciones; Seccion
I: Datos personales, Seccion II: Metodologia de ensefianza y aprendizaje y Seccion IIL.:
Ambientes virtuales de aprendizaje. Las categorias que se estudian en este cuestionario
corresponden a: factores didacticos pedagogicos, elementos curriculares, normas de etiqueta y
protocolo empresarial para el contexto secretarial y de administracion de oficinas, elementos
didacticos y pedagdgicos de un curso por competencias.
El proceso de validacion. El instrumento se valido con tres personas correspondientes de la
unidad de estudio y fue enviado por correo electronico, utilizando una matriz que contiene
criterios de validacion correspondientes al instrumento. Entre las principales recomendaciones
u observaciones que se realizaron se detect6 la falta de algunas preguntas o elementos claves;
se debe hacer la explicacion concisa de los tipos de aprendizaje, explicar qué es la modalidad
mixta, agregar preguntas de escala de cantidad, aclarar términos como competencias o aula
invertida y coevaluacion, falta el término etiqueta en la oficina, separar la percepcion sobre la
importancia de los aspectos sobre conceptos, agregar en la pregunta de recursos didacticos
demostraciones en un contexto real. Por otra parte, en cuanto a la percepcion de los temas sobre
etiqueta y protocolo, se recomendo definir los conceptos propuestos, para que las personas
puedan dar su percepcion sobre los mismos, asi como evitar el uso del queismo en dos
preguntas especificas y, revisar maytsculas en una de las interrogantes.

En consecuencia, se afirma que las observaciones si se aplicaron al instrumento final
(anexo 3), excepto dos observaciones una referente a que existen muchos conceptos y se debe
plantear con una valoracion con escala de relevancia (nada importante, importante...); no se
aplico dicho cambio debido a que la interrogante posterior contiene la misma idea al

preguntarles el interés por los diferentes conceptos en un curso o capacitacion (muy interesado,
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interesado, poco interesado o nada interesado), por lo tanto, para evitar duplicar preguntas no
se realiz6 dicha sugerencia y, la segunda excepcion fue la sugerencia en cuanto a colocar la
definicién sobre las diferentes temadticas de normas de etiqueta y protocolo, debido a que
justamente es necesario realizar un diagndstico de los conocimientos previos de la poblacion
del curso de capacitacion para conocer qué tanto conocen acerca de dichos temas, por lo tanto,

no se colocaron dichas definiciones.

Técnica e instrumento 2

Entrevista/ Guia de preguntas. La técnica que se utilizo es la entrevista, esta consiste en una
interaccion directa y personal entre el investigador y los participantes, con el objetivo de
recopilar informacion sobre sus experiencias, opiniones, conocimientos y/o perspectivas sobre
aspectos didacticos y sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial. Lopez y Sandoval
coinciden con la descripcion anterior y argumentan que “Como técnica de recoleccion va desde
la interrogacion estandarizada hasta la conversacion libre, en ambos casos se recurre a una guia
que puede ser un formulario o esquema de cuestiones que han de orientar la conversacion”
(Lopez y Sandoval, 2016, p. 10). Con respecto a la ultima parte de la cita anterior, es que se
fundamentan los tipos de instrumentos que serdn utilizados con esta técnica, que son guias de
entrevista en las que se presentaran preguntas ya establecidas que no necesariamente van a
seguir un orden estricto a la hora de formularlas a los participantes, y por su parte algin insumo
para grabar con el fin de no omitir detalles importantes de la entrevista y que esta sea mas fluida
sin tener que tomar notas.

Por otra parte, para Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) la entrevista la definen
como “una reuniébn para conversar e intercambiar informacion entre una persona (el
entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados)” (p. 449). Entre los diferentes tipos
de entrevista estd la semiestructurada la cual “se basan en una guia de asuntos o preguntas y el
entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u
obtener mayor informacion” (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 449).

Se aplicaron tres instrumentos correspondientes a la misma técnica, cada uno utilizando

sus claves especificas (B1, B2 y B3).
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B1. Guia de entrevista semiestructurada para expertos. Esta entrevista tenia como objetivo
conocer sobre elementos curriculares, didacticos y pedagdgicos para la elaboracion de una
propuesta didactica por competencias para un curso o capacitacion en el contexto de Educacion
Continua. Las categorias de estudio fueron: factores didacticos-pedagdgicos, elementos
curriculares y propuesta didactica por competencias.

Ahora bien, la guia de entrevista planteaba 16 preguntas cualitativas abiertas, dividida

en una parte introductoria que correspondia a la declaraciéon de confidencialidad,
posteriormente tenia una seccion dividida en las tres categorias de estudio planteadas para este
instrumento.
Proceso de validacion. El instrumento se sometio a revision por parte de tres personas expertas
del tema planteado por medio de correo electronico, utilizando una matriz que contiene
criterios de validacion: las preguntas son adecuadas al proposito de la investigacion, existe una
estructura y disposicion general equilibrada y armoénica, se detecta la falta de alguna pregunta
o elemento clave, hay reiteracion de preguntas, o existencia de alguna superflua, las preguntas
presentan una longitud adecuada, comprobacion de cada item por separado: las preguntas estan
formuladas correctamente, buena ortografia y redaccion y el instrumento posee una duracion
razonable para completarse. Entre las principales recomendaciones y observaciones que se
realizaron se encuentra que las preguntas no son adecuadas, no existe una estructura y
disposicion general equilibrada y armonica ya que se refieren mas a la propuesta metodologica,
falta un espacio evaluativo para el taller, si existe reiteracion de preguntas en dos ocasiones y
se debe presentar opciones de respuesta en la entrevista para que no sea tan abierta. Ademas,
se detecto la falta de alguna pregunta o elementos claves, no se presenta una longitud adecuada,
no todas las preguntas estan formuladas correctamente, existen expresiones que no son las mas
adecuadas; también, se recomendd que al ser una entrevista oral se incluya un desarrollo
tematico mas amplio, faltan aspectos de técnicas o actividades de aprendizaje, formas de
evaluacion y realizar cambios en la estructura de las preguntas en cuanto a las categorias de
estudio.

Las observaciones y recomendaciones que plantearon los validadores, en su mayoria se
aplicaron al instrumento final (anexo 4), inclusive, se corrigieron aspectos minimos del parrafo
introductorio de la entrevista. Las sugerencias no realizadas se refieren a observaciones no
pertinentes para la investigacion, por lo que, si se realizaban los cambios sugeridos se pierde
el sentido de coherencia con las categorias especificas del estudio, asi que algunas se
mantuvieron igual o con pequefas correcciones tanto gramaticales como de redaccion con el

fin de facilitar la comprension.
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B2. Guia de entrevista semiestructurada autoridades de Escuela de Secretariado
Profesional y responsable de la actividad académica. El objetivo de esta entrevista era
identificar los elementos curriculares para la formulacion de una propuesta didactica para
cursos de Educacion Continua, para el proyecto titulado Propuesta didactica por competencias
para el curso de Educacion Continua sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial en el
contexto de la Actividad Académica codigo 0771-11 de la Escuela de Secretariado Profesional,
afio 2023. Esta entrevista se aplico a las autoridades de Escuela de Secretariado Profesional y
responsable de la actividad académica.

Ahora bien, la guia de entrevista planteaba 14 preguntas cualitativas abiertas, dividida

en una parte introductoria que correspondia a la declaracion de confidencialidad y la categoria
de estudio planteada para este instrumento fue elementos curriculares.
Proceso de validacion. El instrumento se someti6 a revision por parte de tres personas expertas
con conocimiento en investigacion por medio de correo electronico, utilizando una matriz que
contiene criterios de validacion: las preguntas son adecuadas al proposito de la investigacion,
existe una estructura y disposicion general equilibrada y armonica, se detecta la falta de alguna
pregunta o elemento clave, hay reiteracion de preguntas, o existencia de alguna superflua, las
preguntas presentan una longitud adecuada, comprobacion de cada item por separado: estan
formulados correctamente, buena ortografia y redaccion y el instrumento posee una duracion
razonable para completarse.

Entre las recomendaciones y observaciones que se realizaron se encuentran
correcciones en el parrafo introductorio de la guia de entrevista referentes al objetivo y
modificaciones en la estructura del instrumento con respecto a las categorias. Por otra parte, se
hicieron observaciones acerca de la redaccién en algunas preguntas y se especificod la
interrogante de la cantidad de horas semanales. En la parte introductoria se menciona que no
se ve una diferencia entre la didactica y los elementos curriculares, en cuanto al titulo de
elementos curriculares no se hace referencia solamente a lo que se pregunta, por ejemplo
también se incluye metodologia que es otro apartado (factores didacticos-pedagogicos), por lo
que se recomienda que el apartado de elementos curriculares tenga otro titulo, también en
cuanto a la pregunta de inversion se debe especificar inversion de qué (tiempo, precio, etc.), la
redaccion de la pregunta “considera” es una interrogante de respuestas de si o no, por lo tanto,
se recomienda solicitar que se justifique de respuesta, por ultimo, existe una reiteracion de
preguntas en cuanto a las metodologias apropiadas para el curso. Se aplicaron las observaciones

y se concreto el instrumento final (anexo 5).
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B3. Guia de entrevista semiestructurada para docentes que han impartido cursos de
servicio en la Escuela de Secretariado Profesional. El objetivo de esta entrevista fue conocer
sobre elementos curriculares y factores didacticos pedagdgicos de los cursos del area de
Educacion Continua impartidos en la Escuela de Secretariado Profesional que serviran de
insumo para el disefio de una propuesta didactica por competencias. Este instrumento se le
aplico a la docente que ha impartido cursos de servicio en la Escuela de Secretariado
Profesional.

Ahora bien, la guia de entrevista planteaba 14 preguntas cualitativas abiertas, dividida

en una parte introductoria que correspondia a la declaracion de confidencialidad,
posteriormente tenia una seccion dividida en dos categorias de estudio, que fueron: elementos
curriculares y factores didacticos pedagdgicos.
Proceso de validacién. El instrumento se sometié a revision por parte de tres personas
docentes por medio de correo electronico, utilizando una matriz que contiene los siguientes
criterios de validacion: las preguntas son adecuadas al proposito de la investigacion, existe una
estructura y disposicion general equilibrada y armoénica, se detecta la falta de alguna pregunta
o elemento clave, hay reiteracion de preguntas, o existencia de alguna superflua, las preguntas
presentan una longitud adecuada, comprobacion de cada item por separado: las preguntas estan
formuladas correctamente, buena ortografia y redaccion y el instrumento posee una duracion
razonable para completarse.

Entre las principales recomendaciones y observaciones se detecto la falta de alguna
pregunta o elemento clave, existe reiteracion de preguntas, se dieron recomendaciones acerca
de la redaccion de las preguntas para una mejor compresion, asimismo, se hizo una sugerencia
acerca del término “curso de servicio” donde se recomienda colocar capacitacion, cursos de
servicios de oficina o capacitaciones de manejo de oficina. Por otra parte, hubo muchas
observaciones en cuanto a la estructura del instrumento con respecto a las categorias, es decir,
las preguntas se adecuan mejor en otras categorias que las planteadas inicialmente.

Por su parte, se aplicaron las observaciones al instrumento final a excepcion de la
sugerencia relacionada a inicamente colocar capacitacion o capacitacion de manejo de oficina,
en vez de curso de servicio, ya que esta observacion no es viable porque a las personas docentes
que se les aplicard el instrumento puede que no conozcan el término actual que es Educacion
Continua, por lo tanto, se especifica curso de servicio o venta de servicio y Educacion
Continua, debido a que no se podria colocar solo el término capacitacion, ya que a los docentes

les debe quedar claro que se hace referencia a los cursos de servicio o Educacion Continua,
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como se conoce actualmente. Se aplicaron las observaciones y se concret6 el instrumento final

(anexo 6).

Técnica e instrumento 3

Analisis de contenidos/Matriz de analisis. La técnica que se utilizo es el analisis de
contenidos, esta es una técnica de investigacion que se utiliza para analizar el contenido de
diferentes fuentes de informacion, tal como lo afirma Lopez:

Como hemos comprobado, actualmente se puede considerar el anélisis de contenido

como una forma particular de analisis de documentos. Con esta técnica no es el estilo

del texto lo que se pretende analizar, sino las ideas expresadas en ¢€l, siendo el

significado de las palabras, temas o frases lo que intenta cuantificarse. (2002, p. 173)

El objetivo principal de esta técnica fue descubrir y comprender los patrones, los temas
y los significados presentes en el material de estudio. Esta técnica proporciona una forma
sistemdtica de examinar y comprender el contenido de diferentes fuentes de datos, lo que
permite obtener informacidn valiosa para la investigacion y la toma de decisiones en distintos
campos. Lucas y Noboa, mencionan que “El andlisis de contenido es una metodologia
sistemdtica y objetiva porque utiliza procedimientos, variables y categorias que responden a
disefios de estudio y criterios de andlisis, definidos y explicitos. Por esta razon, permite realizar
estudios comparativos entre diversos documentos” (2013, p. 194).

En la técnica de investigacion de analisis de contenidos, se pueden utilizar diversos
instrumentos para recopilar y analizar datos. Estos instrumentos pueden variar dependiendo de
los objetivos de la investigacion, por lo que para este caso particular se utilizd una matriz de
categorias donde cada temadtica sera indagada individualmente, pero, siguiendo una secuencia
logica que permita interrelacionar algunas de las grandes categorias.

El instrumento tiene como objetivo conocer los factores didacticos pedagogicos y
elementos curriculares del programa de Etiqueta y Protocolo en la gestion de la oficina del area
de Educacion Continua de la Escuela de Secretariado Profesional y el programa del curso
optativo de Etiqueta y Protocolo de la Escuela de Relaciones Internacionales. Estas matrices
seran insumo para la creacion de una propuesta didactica por competencias de la Escuela de

Secretariado Profesional.
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Proceso de validacion. El instrumento se sometio a revision por parte de dos personas expertas
con conocimientos en investigacion por medio de correo electronico, utilizando una matriz que
contiene criterios de validacion, los cuales son: la estructura de las matrices es coherente y
apropiada para el contenido que se va a analizar, existe una estructura general equilibrada,
organizada y armonica, se detecta la falta de algiin elemento clave, en las matrices se logran
reconocer los factores didacticos pedagdgicos y los elementos curriculares de los dos
programas, la matriz de factores didacticos pedagogicos del Anexo 1 servira de insumo para la
creacion de una propuesta didéactica por competencias, la matriz de elementos curriculares del
Anexo 2 servira de insumo para la creacion de una propuesta por competencias, las matrices
presentan buena ortografia y redaccion.

Entre las principales recomendaciones u observaciones que se recibieron se encuentran
aspectos propios de redaccion en el parrafo introductorio, ademas, se indica que no se cumple
con el criterio referente a si las matrices logran contrastar los dos programas, pero se debe a
que los aspectos curriculares se solicitan en ambos y con respecto a los factores didacticos
pedagbgicos en ambos se trabaja por competencias, por lo tanto, esos son los elementos
necesarios para cada programa y no necesariamente se hace un contraste entre ellos. Por otra
parte, falta informacion relevante que se pueden tomar en directrices de la Vicerrectoria
Académica, se menciona que seria muy innovador preguntar acerca de la atencion a la
diversidad y el uso de herramientas tecnologicas, ademas, se recomienda considerar el
Reglamento General sobre el Proceso de Ensefianza y Aprendizaje, CAPITULO III. Sobre los
programas de los cursos, Articulo 10. Definicion y Articulo 11. Contenidos del programa del
curso, se debe considerar agregar elementos propios de los programas basado en objetivos y
no solo los elementos de programas por competencias.

Con respecto a los cambios en el instrumento, se aplicaron los cambios de redaccion,
sin embargo, se mantiene lo relacionado a contrastar, ya que se debe comparar un programa
por competencias de un curso con un programa por objetivos de un curso de servicio (que es a
como actualmente se encuentra establecido), por lo tanto es necesario conocer cuales son
dichos factores pedagogicos y elementos curriculares de un programa por competencias para
que este sea la guia a la hora de realizar la propuesta. Se aplicaron las observaciones y se

concreto el instrumento final (anexo 7).
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Capitulo IV. Presentacion de la informacion y analisis
de resultados del diagnoéstico aplicado

En este capitulo se presentan las variables, el andlisis teorico-practico de manera
sistematica y su respectiva discusion de los datos recolectados tanto cuantitativos como
cualitativos de los diferentes instrumentos aplicados, los cuales dan sustento al disefio de una
propuesta didactica por competencias, ademas se detallan aspectos relevantes para demostrar
la validez y autenticidad de la investigacion. Ademas, este capitulo se divide en una parte

diagnostica y la presentacion de la propuesta.

Diagndstico

En la encuesta se utilizo6 el instrumento cuestionario, el cual tuvo una poblacién meta
de 59 personas, que han participado en el curso de servicio Etiqueta y protocolo en la gestion
de la oficina de la Escuela de Secretariado Profesional en el area de Educacion Continua, y
posibles participantes de los diferentes cursos de capacitacion, quienes laboran en el area de
secretariado y administracion de oficinas, la mayoria poseen puestos de asistente
administrativo(a) y secretario (a) de gerencia o direccion. Ademads, el 63,3% de los
participantes pertenecen a empresas privadas y un 36,7% a empresas publicas (anexo 3). Cabe
mencionar que la cantidad de personas que contestaron el instrumento fueron treinta.

En las entrevistas (tres instrumentos) se utilizaron guias de entrevista, las cuales fueron
aplicadas a tres diferentes sujetos de la investigacion: responsable de la actividad académica
Mejoramiento del desempefio del personal docente y de oficina de la ESP y autoridades de la
ESP (representacion Al, A2, A3), docente que ha impartido el curso de servicio
(representacion P1), por ultimo, expertos de las diferentes 4areas de conocimiento
(representacion E1, E2, E3).

Para el respectivo analisis de contenido se utiliz6 una matriz de analisis, en la cual se
analizaron algunas categorias de la investigacion para poder disefar una propuesta didactica
por competencias, la cual se detallard mas adelante.

Es importante mencionar que dicha informacion esta segmentada por categorias de
estudio, las cuales son: factores didacticos pedagogicos, elementos curriculares, Normas de
etiqueta y protocolo empresarial para el contexto secretarial y de administracion de oficinas,
area de secretariado y Administracion de Oficinas, elementos didacticos y pedagogicos de un
curso por competencias, Educacién Continua, propuesta didactica para cursos de Educacion

Continua y validacion de una propuesta didactica.
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Factores diddcticos pedagogicos

Para identificar los factores didacticos pedagdgicos del programa del curso Etiqueta y
Protocolo en la gestion de la oficina y relacionarlo con un enfoque por competencias fue
necesario el analisis de algunas subcategorias en las tres técnicas investigativas. Entre las
subcategorias analizadas se encuentra roles del docente y estudiante, estrategias, estilos de
aprendizaje del estudiantado, diagnostico de conocimientos previos, conectividad y tiempo,
contexto de aplicacion de saberes y materiales didacticos.

El rol del docente y estudiante con respecto al analisis de contenido muestra que tanto
el programa de Etiqueta y Protocolo en la gestion de la oficina del area de Educacion Continua
de la ESP como el programa optativo de Etiqueta y Protocolo de la ERRII (Escuela de
Relaciones internacionales) reflejan un rol de estudiante activo, el cual se relaciona con las
experiencias y vivencias de los estudiantes, como lo menciona Ortiz (2013) el papel activo del
estudiante “Se prepara para vivir en su medio social. Vive experiencias directas. Trabaja en
grupo de forma cooperada” (p. 119). En cuanto al rol del docente se detecta que ambos
programas presentan un rol pasivo, por lo tanto, se enfoca en la orientacion del proceso de
ensefianza y aprendizaje, es decir, evita ser el protagonista del proceso educativo, sino que
promueve que el estudiante sea el actor principal en el desarrollo de los distintos temas, esta
orientacién como parte del rol docente la menciona Ortiz (2013) “Dirige el aprendizaje.
Responde preguntas cuando el alumno necesita. Propicia el medio que estimule la respuesta
necesaria” (p. 119), asi que, dichos programas estan enfocados para que el docente sea un
moderador u orientador que dirige el aprendizaje de forma pasiva, para que el principal actor
sea el propio estudiante en el descubrimiento de conocimientos junto con las experiencias y
vivencias en las que se desenvuelve.

Ademéds, la persona entrevistada (P1) menciond algunas caracteristicas de los
estudiantes que llevan un curso de servicio, por ejemplo, que dicha persona podria ser de
cualquier carrera que esté interesada en conocer las reglas minimas sobre etiqueta y protocolo,
asimismo, es aquella persona que quiera aprender, la cual pueda manejarse dentro de un ambito
social y cultural de todo tipo.

En cuanto a las estrategias, la matriz indica que ambos programas van orientados en la
adquisicion de conocimientos y posteriormente su practica para alcanzar los aprendizajes
deseados, sin embargo, existe una diferenciacion en cuanto al programa de Etiqueta y Protocolo
en la gestion de la oficina (ESP), ya que se visualiza un tercer punto, el cual es aplicar lo

aprendido, es decir, aparte de practicar también involucra la aplicacion, por lo que refleja un
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programa mas enfocado en el desarrollo de habilidades, actitudes y valores que posteriormente
pueden ser aplicados en el campo laboral. En esta linea, la docente que ha impartido el curso
(P1) y una de las autoridades (A1) sugirieron que, para desarrollar un curso se debe tomar en
cuenta una cantidad de estudiantes entre 15 a 25, la autoridad A2 indic6 un maximo de 20 para
que el grupo no sea tan grande y A3 menciona entre 20-25 estudiantes.

Por lo tanto, el rango de estudiantes como parte de las estrategias para lograr los
propositos educativos y alcanzar las competencias establecidas oscila entre 15 a 25 personas.
Esta cifra es idonea debido a que es mas factible el manejo general del grupo, los recursos
didacticos son mas personalizados y se logra asegurar que todos cuentan con los recursos
necesarios para desarrollar cada temadtica; ademas, tener una gran cantidad de participantes
puede influir considerablemente en la concentracion, desorden y malos entendidos que se
puedan presentar. Asimismo, los grupos que oscilan en las primeras cantidades mencionadas
permiten que los estudiantes tengan mas libertad de expresar sus pensamientos y/o
conocimientos del tema.

Las personas encuestadas con respecto a los estilos de aprendizaje del estudiantado se
identificaban mas con el aprendizaje kinestésico con un 54,8%, visual con 51,6% y auditivo un
16.1%. Es importante aclarar que en esta pregunta se podian seleccionar varias opciones. En
este caso, los estilos predominantes son el visual y kinestésico, por lo que se ratifica lo
mencionado por Romo et al. (2006) “Los alumnos visuales aprenden mejor cuando leen o ven
la informacion de alguna forma” (p. 6), por lo que se recomienda utilizar mapas mentales. Por
su parte, el estilo kinestésico segiin Romo et al. (2006) es “Cuando procesamos la informacion
asocidndola a nuestras sensaciones y movimientos de nuestro cuerpo, estamos utilizando el
sistema de representacion kinestésico” (p. 7), asi que se recomienda que se tomen en cuenta
los estilos de aprendizaje con los que mas se identifican los posibles participantes de un curso
de Educacion Continua para que se cumplan las competencias establecidas de una propuesta
didéactica.

Al ser el estilo de aprendizaje kinestésico y el visual los mas seleccionados es necesario
tomar en cuenta metodologias atinentes a dichos estilos; en el caso del estilo visual se
recomienda representar la materia de una forma visual para de esta forma conseguir un
verdadero aprendizaje, se pueden utilizar mapas mentales, mapa conceptual y cuadros
sinopticos. En cuanto al aprendizaje kinésico, se podrian tomar en cuenta metodologias que
involucren dramatizaciones, juego de roles, practicas, gamificaciones, debates y simulaciones
de situaciones cotidianas. Todos estos estilos de aprendizaje son fundamentales para planificar

un programa de estudio y es importante no encasillar Uinicamente en estos tres estilos
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mencionados, ya que pueden existir mas dependiendo de la corriente educativa; aunque para
efectos de esta propuesta se tomaron como referencia las ya dichas.

Ahora bien, los participantes del cuestionario indicaron algunos conocimientos previos
(para diagnosticar) sobre las normas de etiqueta y protocolo empresarial, mencionaron que
corresponde al conjunto de normas, modales, lineamientos y reglas que se deben seguir en
cuanto a la forma de vestir, comportamiento y presentacion en actividades. Ademas, involucra
normas de como comer, transparencia, integridad y honestidad. También, sefialan que son
reglas para seguir un debido tramite empresarial, manejar documentos y comportarse en las
diferentes areas, como por ejemplo en el ambiente laboral, comportamientos esperados del
trabajador hacia la organizacion, normas o pautas que dispone la empresa las cuales van a dictar
el comportamiento, regulaciones sociales entre los empleados de la compafiia para generar un
ambiente amable, armonioso y agradable para todos. Asimismo, se relaciona con los buenos
modales, tanto en el dmbito laboral e individual para llevarse mejor con quienes estan
alrededor, normativas de convivencia que son socialmente aceptadas como comportamiento
aceptable y son las bases que hay que seguir para poder llevar a cabo alguna accidon. Asi que
conocer tanto lo que desean alcanzar la poblacion como saber los conocimientos previos, son
fundamentales a tomar en cuenta al hacer una propuesta didactica, como lo ratifica el MEP
(2023) que “permite conocer el estado inicial de la persona estudiante en las areas de
desarrollo” (p. 6), por lo tanto, después de dicho diagnostico se tiene una nocion de los posibles
temas a desarrollar.

Con lo cual, se concluye que la mayoria tiene un conocimiento previo con respecto a
dicho tema, por lo que este diagnostico es indispensable antes de planificar la propuesta
didactica. Lo anterior, para lo anterior se tomo en cuenta unicamente la poblacion encuestada
en este proyecto, pero como se ha dicho en otras ocasiones, este es un factor cambiante, por lo
cual, se sugiere que cada docente realice su propio diagnostico previo el primer dia de clases
de acuerdo con lo que desea abordar a lo largo del curso o capacitacion, para realizar las
adaptaciones necesarias. Esto permitira que la persona docente elija la cantidad de tiempo
oportuno para cada tematica dependiendo de los conocimientos del estudiantado, por lo que
sabra en qué hacer mas énfasis o no.

Asimismo, las personas encuestadas seleccionaron el nivel de interés en un curso o
capacitacion sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial, donde cinco es muy
interesado(a) y uno es poco interesado(a). Segiin ese planteamiento, se obtuvo una media de
4,4, por lo que hubo 26 respuestas que representan un alto nivel de interés por parte de los

participantes y otros cuatro participantes estan por debajo de la media, se concluye que estan
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poco interesados. Al tratarse de una propuesta de Educacion Continua, conocer la opinién de
la poblacion encuestada fue necesario dado que el material existente en cuanto a etiqueta y
protocolo empresarial es escaso o poco actualizado, por lo que conocer dichas opiniones dio
un panorama mas claro de la informacién a considerar para una posible poblacion meta del
curso y asi adaptarlo a las necesidades actuales a nivel empresarial.

Con respecto a la conectividad y tiempo, los encuestados seleccionaron la modalidad
de su preferencia para un curso o capacitacion, el 50% de las respuestas correspondi6 a mixto
(algunas clases virtuales y otras presenciales), 26,7% presencial y 23,3% virtual. Por su parte,
las personas expertas entrevistadas manifestaron su preferencia por una modalidad mixta o
bimodal, tomando en cuenta las caracteristicas de la poblacion y las autoridades Al y A2
indicaron que prefieren la presencialidad, sin embargo, si se diera virtual, les gustaria que las
clases sean de forma sincrdnica, la persona A3 sefial6 una preferencia por la bimodalidad, pero
se recalcod que se adapta a las necesidades de los clientes y que, por lo general, se oferta de
manera virtual. Por ultimo, P1 recomendo las tres modalidades; virtual, presencial y bimodal.

Sobre el tiempo que se dedicaria a un curso sobre etiqueta y protocolo, las personas
encuestadas respondieron que cuatro a ocho horas y otras mencionaron que de dos a tres veces
por semana maximo. Las autoridades coinciden en dos veces por semana de cuatro horas, es
decir, ocho horas por semana, la persona A3 indic6 que incluso podria ser cuatro horas por
semana, para un total de 32 horas, se recalcd que si deberia ser mas de 30 horas para que el
curso pueda sea de aprovechamiento. En cuanto a las personas experta E1 sefial6 dos horas por
semana, la persona E2 indicé que depende de la poblacion y del tiempo si se va a dedicar dos
dias o un dia por semana, la experta E3 mencioné cuatro horas presencial y de manera virtual
dos horas. La docente que ha impartido el curso recalco entre 10 y 12 horas semanales (dos
dias), para desarrollar una parte presencial que sea teoria y otra de manera virtual que sea
practica y un minimo de 32 horas totales para efecto del reconocimiento.

Acerca del espacio fisico para el desarrollo de las clases, como respuesta de los
encuestados se obtuvo una preferencia del 56,7% que las clases sean en la empresa donde se
labora, un 36,7% en la Universidad Nacional de Costa Rica, 3,3% prefieren que sea virtual, y,
por ultimo, un 3,3% sugiri6 un lugar cerca de Alajuela centro. Por otro lado, las autoridades
indicaron que dependera de las necesidades de la poblacion (quienes lo soliciten), es decir, se
puede impartir tanto en la empresa como en las instalaciones de la UNA.

En cuanto a la conectividad y tiempo de los programas analizados, existe una gran
diferencia entre ellos, por un lado, el programa optativo de Etiqueta y Protocolo (ERRII) se el

programa de la ESP es tan solo de cuatro semanas (dos veces por semana) con una modalidad
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virtual. En parte, estas diferencias se deben a que los programas poseen objetivos, lineamientos
y poblaciones distintas, uno se enfoca en brindar el curso a todos aquellos estudiantes de la
UNA como curso optativo, por lo tanto, debe cumplir con aspectos especificos como horas de
estudio independiente, horas docentes, semanas totales, entre otros. Ademas, el programa de la
ESP dependera de los intereses de la poblacion (empresas y/o comunidad nacional), quienes
tienen ciertas condiciones como por ejemplo permisos otorgados por sus superiores para poder
ser parte de un curso que implique ausentarse o desconectarse a las tareas laborales, movilidad
hacia las instalaciones de la UNA, etcétera. Por lo tanto, este programa es mas flexible al
ajustarse a los grupos que deseen llevar dicho curso ya que se acopla a las necesidades
educativas de la poblacion.

Es importante destacar que, aunque los tiempos y modalidades sean distintos, ambos
programas ofrecen recursos y medios necesarios para el desarrollo de las lecciones, como las
plataformas virtuales, equipo y requerimientos tecnoldgicos, sin duda alguna, es un aspecto
fundamental que se debe establecer antes de formular una propuesta didactica. Dado lo anterior,
tomar en cuenta las opiniones de los participantes y recomendaciones de autoridades y docentes
entrevistados es pertinente porque se logra concluir que es mejor desarrollar el curso en una
modalidad mixta, es decir contar con clases presenciales y virtuales para abordar todas las
tematicas propuestas; también, es importante considerar que, al ser una poblacion meta que en
su mayoria laboran, no se puede realizar una capacitacion extensa, por lo que ocho semanas es
un tiempo prudencial para abarcar las principales tematicas sugeridas en el cuestionario
aplicado y mantener el interés de la poblacion. Asimismo, es recomendable una duracion por
dia de cuatro horas por semana, aunque esto va a depender de las necesidades y sugerencias de
la poblacion o el tiempo designando por parte de la persona encargada.

El factor del contexto de aplicacion de saberes en el programa de la ESP implica
aprender a partir de la experiencia con la participacion, con contenidos orientados en los pilares
de Delors, por su parte, el programa de ERRII, se fundamenta més que todo en el principio de
Delors “aprender haciendo” y, tal como menciona Aardn, el contexto debe ser integral con
perspectiva del estudiante, del curriculo y de la institucion (2016, p. 36). En relacién con
aprender a hacer la autora Chavero-Tapia (2020) indica “Educacién debe de preparar no sélo
para la calificacion, sino para el trabajo en equipo y para afrontar y solucionar conflictos” (p.
14). Asi que, dichos programas pretenden que los contenidos acerquen a los estudiantes a
compartir sus experiencias y vivencias mientras descubren nuevos conocimientos y aprendan

a trabajar en equipo para enfrentar los diferentes retos laborales, ademas, se toma en cuenta
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todo el ambiente que rodea al estudiante, por lo tanto, es necesario analizar dichos aspectos
para poder desarrollar los contenidos y alcanzar las competencias propuestas.

Las autoridades de la ESP mencionaron los materiales didacticos con los que cuentan
para desarrollar dicho curso, entre ellos se encuentran el docente capacitado, utensilios,
cristaleria, manteles, tazas, copas (diferentes estilos), platos, ademas de requerimientos
tecnologicos, plataformas virtuales (Microsoft Teams, Zoom, Aula Virtual Educacion
Permanente), acceso a internet, equipos necesarios, entre otros. La persona entrevistada P1
indic6 que dichos materiales son desde una mesa, utensilios necesarios para una cena, para dar
una clase e inclusive hasta la tecnologia, es decir, se pueden desarrollar el curso tanto presencial
como virtual, ya que la ESP tiene los insumos materiales para poder ofrecerlo en ambas formas.
Aunado a lo anterior, la matriz de analisis documental permitié ver que respecto al programa
de Etiqueta y Protocolo en la gestion de la oficina del area de Educacion Continua de la ESP
los materiales requeridos son principalmente: computadora, videos, cristaleria, mesa, manteles,
bibliografia; y el programa optativo de Etiqueta y Protocolo de la ERRII requiere
principalmente: computadora, hojas, lapices, corbatas, saco, maquillaje, articulos para preparar
mesas de reunioén, mesa de eventos, servilleta, plato del pan, cubiertos, copas, menu, etc., cabe
aclarar que solo se mencionan algunos materiales, ya que la decision la toma principalmente la
persona docente porque puede presentar variaciones debido a la poblacion y la accesibilidad.

Elegir bien los materiales didacticos en una propuesta didactica facilita el desarrollo de
las actividades metodologicas y el aprendizaje del estudiantado, por lo que, para este proyecto
se eligieron minuciosamente cuales materiales utilizar en cada tematica a desarrollar, aunque
cabe aclarar que la persona docente es la que decide utilizar o no dichos materiales, o bien,
modificarlos, ya que esto va a depender del acceso a materiales o internet que tenga la persona

docente al momento de ejecutar la propuesta didactica.

Elementos curriculares

Para identificar los elementos curriculares, se realizaron entrevistas, un cuestionario y
el analisis documental mediante una matriz, donde se analizan diversas subcategorias, las
cuales son: encabezado, descripcion, modelo curricular, modelo de programacion, modelo de
planificacion, objetivos, habilidades, competencias, propdsitos, preguntas generadoras o
resultados de aprendizaje, niveles de logro, ejes temadticos, resultados de aprendizaje,

metodologia, estrategia de evaluacion y recursos bibliograficos.
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Primeramente, la subcategoria que se refiere al encabezado fue analizada mediante una
matriz de analisis documental, en la cual para el curso del programa de Etiqueta y Protocolo de
la ESP se observo que el encabezado contiene el nombre del curso, poblaciéon a la que esta
dirigido, modalidad, naturaleza, duracion, horas totales, certificado y periodo; en cambio, para
el programa optativo de la ERRII, este contiene nombre del curso, tipo, cddigo, nivel y grado
académico, periodo lectivo, modalidad, naturaleza, créditos, horas (totales semanales, del
curso, estudio independiente, docentes), horario y atencion al estudiantado, requisitos,
correquisitos, persona docente y correo institucional, por lo que para la realizacion de la
propuesta del programa las investigadoras seleccionaran las mas atinentes para la descripcion
del programa propuesto, a partir de este analisis.

Otra subcategoria analizada mediante una matriz de analisis documental es la
descripcion del curso, para la cual en el programa de Etiqueta y Protocolo de la ESP se mostro
la importancia de realizar este curso, y también se indic6 lo que el estudiante podra desarrollar
durante el proceso. Ademas, en el programa optativo de la ERRII, la descripcion menciond que
el curso permite conocer algunos aspectos de los buenos modales y del protocolo, para lograr
una mejor relacion con sus congéneres y en la vida profesional.

A todo esto, una de las primeras preguntas tiene relacion con las competencias genéricas
que implican “adaptarse a los cambios, saber relacionarse y trabajar en equipo, ser asertivo,
etc." (Corominas, 2001, pp. 290-291). A las personas expertas se les plante6 sobre cudles son
las competencias genéricas idoneas para desarrollarse en un curso de etiqueta y protocolo, P1
menciond algunas por ejemplo, comunicacién efectiva, manejo de la interculturalidad, el
trabajo en equipo, resolucion de conflictos, respeto a la diversidad, tener ética profesional, la
toma de decisiones, la parte de gestion, de tiempo y de organizacién, la flexibilidad y la
adaptabilidad a las diferentes situaciones, P2 por otra parte indico que la actitud que tiene la
persona estudiante para ese proceso, disposicion de la persona participante para aprender o
refrescamiento sobre ciertas actitudes relacionadas con los contenidos que se van a efectuar, el
desarrollo de habilidades, la demostracion del interés, la disposicion, el comportamiento, el
desarrollo de competencias para los contenidos especificos que tenga el curso para aplicar los
conocimientos que se adquieran y P3 resaltd que el trabajo colaborativo definitivamente,
porque tienen que trabajar en equipo, la comunicacion y que sea muy asertiva; las personas
entrevistadas coinciden que la comunicacion, el trabajo en equipo son competencias genéricas
idoneas para un curso de etiqueta y protocolo.

Respecto a las competencias disciplinares idoneas para desarrollarse en un curso de

etiqueta y protocolo, P1 mencion6é comunicacion profesional, etiqueta, reuniones de negocios,
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correspondencia empresarial, las normas de la comunicacion escrita, el correo electronico, en
las reuniones de negocios los protocolos para la organizacién y conduccion de esas reuniones,
la preparacion de las salas de reunion, el anfitrionaje, la vestimenta y la apariencia personal,
las normas de comportamiento social, la cultura y la diversidad en el entorno laboral, y la parte
de la escucha activa, P2 indic6 que las habilidades de comunicacion, relaciones interpersonales,
autocontrol y el desarrollo de actitud o disposicion para el aprendizaje de nuevos contenidos
relacionados con el comportamiento en entornos laborales y P3 menciono el trabajo en equipo,
manejo de las relaciones interpersonales, las habilidades blandas y destrezas son muy
requeridas, la capacidad de analisis, el manejo de la comunicacion, negociacion dentro del
campo empresarial, entre otras. Por otra parte, la persona que ha impartido cursos de servicio
sefiala que dentro de las competencias disciplinares se encuentra la organizacion de un evento,
por ejemplo, tener la diferencia entre una mesa formal e informal, desarrollar la competencia
de organizar un evento para una graduacion o contexto de oficina: organizar una asamblea,
entre otros.

En relacién con los ejes tematicos, estos se pueden definir como “Los contenidos, o
conjuntos de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que contribuyen al logro de los
objetivos de cada ensefianza y etapa educativa y a la adquisicion de competencias” (LOMCE,
2013, p. 97868). Se les pregunt6 a las personas expertas cudles son los ejes tematicos mas
oportunos y relevantes en etiqueta y protocolo por lo que P1 citd que en etiqueta y protocolo
empresarial en un mundo globalizado, uno es la comunicacion efectiva profesional, la etiqueta
en las reuniones de negocios, la etiqueta virtual o digital, la etiqueta femenina y masculina,
etiqueta en el trabajo, etiqueta en la mesa, el protocolo empresarial lo considera como una
herramienta fundamental, la etiqueta cultural y la diversidad, en el area laboral, el protocolo
internacional, entre otros; P2 mencion6 que la etiqueta en el &mbito empresarial, etiqueta en la
mesa, etiqueta en el vestir, buenos modales, hébitos de higiene, protocolo empresarial, tipos de
eventos, Ceremonial del Estado Costarricense, etiqueta y protocolo en el dmbito publico y
privado. En esa misma linea P3 recalco el protocolo para negocios en las presentaciones
sociales, las normas y diferencias culturales, el protocolo de oficina, todo lo relacionado con
reuniones o espacios de oficina, el protocolo de correspondencia escrita, el protocolo de
vestuario, el protocolo en eventos empresariales y protocolo en el manejo de la mesa; estos ejes
tematicos son de mucha relevancia para la creacion de una propuesta didactica.

En la matriz de contenido se analizaron los ejes tematicos, contenidos o aprendizajes
integrales; el programa de la ESP demuestra que contiene temas fundamentales descritos de

manera general, los cuales tienen una relacion con las empresas debido a que es un curso
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enfocado a personas con ese perfil administrativo, ademds, no presentan subtemas o
explicacion mas especifica de como se va a desarrollar el curso, algunos temas de este programa
se relacionan mas con las actitudes o comportamiento de las personas. En el programa de curso
de la ERRII los temas son mas amplios, se relacionan con muchos contextos de Etiqueta y
Protocolo y presentan subtemas que se desarrollaran durante el curso, esto le permite al
estudiante tener una perspectiva amplia y detallada de lo que aprendera, dado que, este curso
se enfoca en las normas de etiqueta y en las acciones a tener en los distintos eventos.

Como parte de los logros que les gustaria alcanzar los posibles participantes al finalizar
un curso sobre Etiqueta y Protocolo se encuentran aprender del tema para poder aplicarlo
(poner en practica todo el conocimiento de dicho curso), actualizacion de informacion, afinar
una mejor proyeccion de imagen personal y empresarial, saber como desenvolverse de forma
asertiva en el trabajo. Ademas, mencionan que les gustaria tener conceptos claros y practicos,
conocer normas de etiqueta, mejorar en el crecimiento profesional que por ende influye en el
crecimiento personal, mejorar en etiqueta y protocolo al relacionarse con clientes o empresas,
conocer sobre etiqueta protocolaria laboral, en la mesa, social, aprender distintas normas y
criterios de etiqueta y protocolo para mejorar el ambiente laboral.

También, se menciono utilizar correctamente los utensilios en la mesa, herramientas
para el trabajo diario, poder desarrollar el conocimiento en la vida real, comprender otras
culturas y sus tratos, aprender buenas conductas como persona, tener mas conocimiento del
tema, identificar y aplicar las normas de etiqueta y protocolo empresariales, ensefiar a los
compafieros herramientas para implementarlo y poder, a través de lo aprendido desenvolverse
de manera adecuada y correcta en los diferentes ambientes que se enfrentan cada dia.

Por otro lado, respecto a los modelos de programacion en la matriz de andlisis
documental se establecieron posibles opciones que orientaron el proceso de analisis, estas
opciones fueron facilitadas en el proceso de validacion del instrumento, y son: modelo de
programacion didéactica, modelo curricular, modelo de planificacion, objetivos, competencias,
pregunta generadora o resultados de aprendizaje; a partir de lo anterior, se notd que el programa
de Etiqueta y Protocolo de la ESP en su estructura contiene objetivos generales y objetivos
especificos, también mencion6 las habilidades que debe tener el estudiante en su perfil de
entrada y perfil de salida; ademads, en el programa optativo de Etiqueta y Protocolo de la ERRII
la estructura contiene objetivos generales y objetivos especificos.

Con lo cual, el producto de esta investigacion estard orientado al modelo por
competencias. Este modelo es seleccionado dado que con todos los avances educativos se ha

visto expuestos en diversas investigaciones y articulos que es mejor orientar la educacion al
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logro de competencias que al logro de objetivos, ya que permite un aprendizaje integral del
estudiantado que pueda ser aplicado en los contextos laborales y no solo obtener logros
especificos. Estos cambios se ven reflejados en las modificaciones que han realizado diversas
instituciones educativas, al actualizar sus programas de estudios y aplicar modelos de
programacion por competencias.

Para la matriz de andlisis de contenido se analiz6 la metodologia, la cual en los dos
programas tiene mucha similitud, ambas estan desarrolladas para que los estudiantes formen
parte integral de lo que se aprende, se busca que ellos se involucren en el aprendizaje
activamente; en el programa de la ESP se desarrolla el contenido tedrico por medio de talleres
mientras que en el programa de ERRII su estrategia metodoldgica esta directamente
relacionada con actividades teérico-practicas, en los dos programas se busca que la parte de
actividades se realice, ya que es fundamental para aprender lo que se les ensefia de manera
tedrica, asi el estudiante puede poner en practica lo que el docente le trasmite.

También, en la matriz de andlisis de contenido se analizaron las estrategias evaluativas
en las que se evidencié que el programa de la ESP presenta una estrategia evaluativa de seis
propuestas para un total sumativo de 100% en las cuales se plantean observaciones del
desempefio, andlisis de videos y situaciones, interrogantes formales, tareas y asistencia; sus
propuestas son reducidas debido a que es un curso con tiempo establecido, no indica si la
evaluacion se realiza de manera grupal o individual y este programa no cuenta con rubricas que
evidencien como se evaluara cada actividad. El programa de la ERRII se distribuye en cinco
actividades evaluativas tanto individuales como grupales, en las cuales se plantean examenes,
presentacion de evento, presentacion de trabajo final, participacion en actividades especiales y
trabajo en clase para un total de un 100%, estan redactadas con algunas observaciones
especificas para su entrega, ademads, presenta dos rubricas para dichas actividades, es
importante recalcar que esta estrategia evaluativa indica un plazo de entrega para todas las
actividades.

Con respecto a los recursos bibliograficos las personas expertas concordaron que en
este caso obtener informacion de etiqueta y protocolo es muy dificil a pesar de ser un tema tan
importante en los ambientes formales, sin embargo P1 nombra algunos, por ejemplo el gran
libro de Protocolo, Protocolo en la zona del euro, el Protocolo Asiatico, P2 también menciond
que existen pocas referencias para estos temas y sugirio consultar la pagina del Ministerio de
Relaciones Exteriores y Culto o revisar la pagina del gobierno, un libro del Campus de
Sarapiqui de la Universidad Nacional, consultar a la Escuela de Relaciones Internacionales, el

programa del curso optativo sobre etiqueta y protocolo e indagar en la bibliografia citada, y P3
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indico el libro Protocolo y organizacion de eventos de Maria Teresa Otero Alvarado, de la
Editorial UC, del afio 2013, ademas, esta autora recomend¢ el libro Protocolo y Empresa de lo
que es el ceremonial corporativo y lenguaje organizacional, también referencid La empresa
comunica: de protocolo y lenguaje organizacional, los autores son, Maria José Cerda Bertomeu,
Alfredo Antonio Rodriguez Goémez y Manuel Garcia Torres de la editorial Gedisa, del afio
2018 y por tltimo, el libro Cédigo de Etica Profesional, el cual es de la Comisién de Etica del
Instituto Mexicano de Contadores Publicos, del 2018.

En la matriz de andlisis de contenido se analizaron los recursos bibliograficos de cada
programa, el de la ESP la bibliografia presentada es muy corta, consta de cinco propuestas de
los afios 2003 al 2016, con pocos autores y revistas poco conocidas. El programa de la ERRII
contiene algunos recursos bibliograficos desde 1993 hasta 2011. Ademas, incluye bibliografia
complementaria en otros idiomas (inglés) que va desde 1993 hasta 2009, se hace referencia a
la poca informacion tedrica que se encuentra en la parte digital e impresa sobre Etiqueta y
Protocolo. En el curso de la ESP no se evidencian autores de fuentes confiables, a diferencia
del programa de la ERRII que tiene referencias de libros, articulos con mas relevancia e
importantes para el desarrollo del curso.

Dada la informacion de la teoria en cuanto a elementos curriculares, las respuestas de
las personas entrevistadas y el andlisis documental de los dos programas analizados se
considera pertinente que la propuesta del programa contenga un encabezado en el que se
indique el nombre del curso, periodo lectivo, modalidad, naturaleza, horas totales semanales,
del curso y docente, horario de atencion estudiante, horario del curso y nombre de la persona
docente. El segundo aspecto es la descripcion del curso, en el cual lo mas relevante para
redactarla seria indicar los ejes tematicos de forma general para que la persona estudiante
conozca qué se desarrollard en el curso, las metodologias utilizadas durante el proceso las
cuales hacen referencia a como se va a realizar, la modalidad e informacion de interés del
estudiantado y, la evaluacion que se pretende aplicar en dicho curso; es importante tomar en
cuenta que esta descripcion debe ser precisa, atinente y atractiva para la persona interesada.

Como otro elemento, es pertinente considerar competencias genéricas que ayuden al
estudiando tanto a nivel personal como profesional, es decir, que ellos sean capaces de
aplicarlas en los diferentes contextos. En la actualidad, tener competencias como trabajo en
equipo, buena convivencia, resolucion de conflictos, comunicacion efectiva y asertiva, etc., las
cuales son fundamentales para desarrollar habilidades y valores esenciales en la cotidianidad.
En cuanto a las competencias disciplinares, tal como dice la teoria, estas forman parte de la

disciplina o carrera, no obstante, en el caso particular de la propuesta seran orientadas de forma
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general a los ejes tematicos que se abordaran; al finalizar el curso el estudiantado sera capaz
de implementar dichas competencias en labores especificas.

En cuanto a ejes temadticos, lo primordial es tomar en cuenta los que mas se
mencionaron en los instrumentos, dado que en torno a esos se pretende realizar la propuesta
didactica; en la propuesta de programa se especificara el tema y sus respectivos subtemas para
mostrar un panorama mas claro de lo que se desarrollara en la capacitacion. Ahora bien, sobre
los niveles de logro, en palabras sencillas es lo que se espera que los estudiantes puedan hacer
al finalizar la capacitacion o curso, por lo que fue fundamental tomar en cuenta lo que indicaron
los posibles participantes. Ademas, es importante mencionar qué nivel de logro se va a alcanzar
en cada resultado de aprendizaje ya sea elemental, intermedio o avanzado. Asimismo, en el
apartado de metodologia de un programa es importante mencionar algunos aspectos generales
que clarifiquen como se va a desarrollar el curso, es decir, se menciona la modalidad,
naturaleza, otros aspectos generales sobre la estrategia metodologica del curso o capacitacion,
con el propoésito de cumplir con el logro de las competencias.

Por otra parte, la estrategia evaluativa de un programa por competencias y del programa
por objetivos realmente cambia mucho, porque el programa por objetivos busca que el
estudiante obtenga resultados especificos mientras que el de competencias se desarrollan
mucho mas las habilidades integrales, esto es fundamental ya que al crear una dicha estrategia
el docente debe tener muy claro que es lo que busca para potenciar la educacion, analizar el
progreso del estudiante y ajustarlo en la practica educativa. En sintesis, es determinante que
como docentes comprendamos que la evaluacion de un programa por objetivos se centra en la
verificacion de resultados especificos y medibles, por el contrario, la evaluacién en un
programa por competencias tiene la exigencia de enfocarse en el desarrollo y en demostrar las
habilidades integrales que tienen los estudiantes.

Ademas, en cuanto a los recursos bibliograficos, se analizaron los dos programas, en
este caso, el programa por competencias de un curso muestra que las referencias son més claras
y coherentes, mientras el de objetivos tiene muy pocas y son antiguas, gracias a estos aportes
se tomaran en cuenta para realizar la propuesta didactica mediante la busqueda en diferentes
bases de datos, articulos cientificos, bibliotecas fisicas, entre otros. Asimismo, se recomienda
que la bibliografia se encuentre tanto en el programa de estudio como en la propuesta didactica
con el proposito de que la persona docente pueda elegir las referencias y los estudiantes tengan

acceso a la informacion de origen u otras fuentes para ampliar la informacion.
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Normas de etiqueta y protocolo empresarial para el contexto secretarial y de administracion
de oficinas

Se realizd una indagacion acerca de algunos subtemas relacionados a normas de
etiqueta y protocolo empresarial, en consecuencia, la figura 3 muestra una recopilacién de la

percepcion por parte de los encuestados.



Figura 3.
Percepcion sobre los temas relacionados a etiqueta y protocolo

13. Percepcion de los siguientes temas:

Etiqueta, Protocolo, Protocolo empresarial, Protocolo como individuo,
Protocolo con equipo de trabajo, Protocolo con el cliente, Etiqueta
empresarial, Imagen empresarial, Protocolo diplomético, Normas del
ceremonial Estado costarricense, Etiqueta en mesa, Netiqueta y Etiqueta
en la oficina.

Maneras de actuar y comportarse

Ensenarle a uno tanto para el trabajo como vida
diaria

Tipos de etiquetas segun el entorno
Palabras claves
Muy conservador
Necesarios y utiles
Son demasiadas y poco atractivas

Muy amplia e interesantes

Son temas fundamentales, no solo para una persona,
sino, también para socializar

Normas y regulaciones de conducta y organizacion para
distintos ambitos

Importancia de tener el conocimiento de como comportarse y
cOmo actuar a nivel personal, social y laboral en las diversas
situaciones de vida que se presenten

Todo alberga un conjunto de normas de convivencia
para la sociedad

Seria de gran ayuda para el crecimiento personal
Reglas de formalidad

Son temas de interés los cuales por lo menos varias personas
de cada empresa deberian de tener conocimiento de ellos

Son temas considero muy importantes, ya que la actitud y el servicio
que se brinde a la poblacién o al cliente en general es de suma
importancia y eso va de la mano con la imagen e interaccion de los
funcionarios

Que la etiqueta y el protocolo son temas muy amplios que
se pueden abordar de diversas formas y con variedad de
enfoques.

Todos son la base para el éxito tanto propio como
laboral
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Nota: Datos segun Al. Cuestionario de percepcion sobre cursos de capacitacion. Elaboracion propia, 2023.
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Las personas encuestadas reflejaron conocimientos acerca de los diferentes subtemas
que se podrian abarcar en un curso sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial, ademas,
la mayoria manifesto su interés y recalco la importancia de conocer dichos temas tanto para
el rea laboral como personal.

Por otra parte, se brind6 un listado de temas a los encuestados para conocer cuales de
esos temas le interesaria aprender en curso o capacitacion. A continuacion, en la tabla 2 se
sintetizan las respuestas.

Tabla 2.
Temas de interés para un curso o capacitacion

Temas N Min Max Media Desv.Est

Etiqueta 30 2.00  4.00 3.47 .62881
Protocolo 30 2.00 4.00 3.37 .66868
Protocolo Empresarial 30 2.00  4.00 3.63 .55605
Protocolo como individuo 30 2.00  4.00 3.37 .55605
Protocolo con equipo de trabajo 30 2.00  4.00 3.50 57235
Protocolo con el cliente 30 2.00  4.00 3.67 54667
Etiqueta empresarial 30 1.00  4.00 3.53 .68145
Imagen empresarial 30 2.00 4.00 3.57 56832
Protocolo diplomatico 30 2.00 4.00 3.30 70221
Normas del Estado Ceremonial

costarricense 30 2.00 4.00 3.33 1116
Etiqueta en la mesa 30 2.00 4.00 3.53 57135
Netiqueta 30 1.00  4.00 3.13 77608
Etiqueta en la oficina 30 2.00 4.00 3.57 .67891

Min= valor minimo; Max= valor maximo; Desv. Est= desviacion estandar. Valores de la escala: 4=Muy
interesado(a), 3=Interesado(a), 2=Poco interesado(a) y 1=Nada interesado(a).

Nota: Datos segin Al. Cuestionario de percepcion sobre cursos de capacitacion. Elaboracion propia, 2023,

Los resultados reflejaron las tematicas con mayor interés, el respectivo orden es:
protocolo con el cliente con la media mas alta de 3.67, protocolo empresarial y etiqueta en la
oficina con la misma cantidad de interés, con igualdad de respuesta se encuentra imagen
empresarial y etiqueta empresarial, posteriormente etiqueta en la mesa, etiqueta y protocolo
con equipo de trabajo (misma cantidad de respuestas), seguidamente igualando los resultados
se encuentra el tema protocolo y normas del Estado Ceremonial costarricense, luego protocolo
diplomatico, protocolo como individuo, y de tltimo lugar, netiqueta.

Por otra parte, en la categoria de interesados lideran las temdticas de Protocolo como
individuo, netiqueta y protocolo. Ahora bien, con respecto a poco interés se encuentran con
mayores votos los temas de protocolo diplomatico, normas del Ceremonial Estado

costarricense y netiqueta. Por ultimo, se registraron dos respuestas en las cuales los
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participantes estan nada interesados en los temas de etiqueta empresarial y netiqueta
respectivamente. Por lo tanto, podemos concluir que las tematicas que causan mayor interés en
un curso relacionado a etiqueta y protocolo empresarial corresponden a protocolo con el cliente
y empresarial, la etiqueta tanto en la oficina como empresarial y temas relacionados con la
imagen empresarial. Por otro lado, los que menos causan interés son protocolo diplomatico,
normas del ceremonial Estado costarricense y netiqueta.

Asimismo, se consulto a las personas encuestadas cuéles temas que no aparecen en el
listado de la pregunta anterior (tabla 2) les gustaria que se abordaran en un curso sobre normas
de etiqueta y protocolo empresarial, los participantes mencionaron que les gustaria abordar
temas relacionados con habilidades blandas, vestimenta, comunicacion asertiva, protocolo en
eventos virtuales, empatia, etiqueta en vestimenta empresarial, cultura de etiqueta nacional e
internacional, protocolo empresarial con énfasis en casos de recursos humanos (por ejemplo
coémo presentar denuncias), etiqueta en el aula, servicio al cliente, control personal, inteligencia
emocional conflictos laborales o con clientes externos. Ademas, se indico6 que mas alla de
reglas o protocolos establecidos también se pueden incorporar temas que integren estos
protocolos de una manera mas diversificada en la cotidianidad. Por otro lado, se mencioné que
los temas que se expusieron en el listado de la pregunta anterior cumplen con las expectativas
y no desean agregar ningun otro mas.

Todas estas indagaciones en relacion con la categoria de Normas de etiqueta y protocolo
empresarial para el contexto secretarial y de Administracion de Oficinas permitieron planificar
codmo realizar una propuesta didactica por competencias conociendo las percepciones, grados
de interés y sugerencias sobre los diferentes temas y subtemas del area de estudio, para
posteriormente utilizar dichos insumos en el disefio de una propuesta para un curso de
Educacion Continua tomando en cuenta las preferencias, necesidades, conocimientos previos

e intereses de la poblacion meta de dicho curso.

Areas o disciplinas secretariales y de administracion de oficina

Para esta categoria se utilizo la técnica entrevista con la colaboracion de una persona
que ha impartido cursos de servicio a la cual se le pregunto si ;considera importante promover
los cursos de etiqueta y protocolo en el area secretarial y de oficinas y por qué? esta persona
indicé que es importante porque permite actualizar a las personas, también, este tipo de cursos
permite que las personas estén en contacto con la realidad. Entonces los cursos de servicio son

de actualizacion y de brindar herramientas que se pueden ofrecer al mercado, en la actualidad
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va a depender de la persona que imparte el curso. Si bien el curso se ofrece a la poblacion desde
hace varios afios, es importante reconocer que se necesita tener una actualizacion al tiempo
educativo en el que se encuentra la ESP, identificar los cambios que se han generado en la
educacioén y modernizar ciertos puntos que ya estan establecidos.

Otra pregunta que se realizo fue ;Cudles son las habilidades y actitudes que deberia
tener una persona del area secretarial o Administracion de Oficinas? La persona entrevistada
responde que la actitud, es una cuestion de querer aprender, avanzar, estar actualizado y saber
cuales son esas herramientas que nos ofrece ahora el mercado. También, las habilidades desde
la destreza del teclado, los paquetes computacionales, el trabajo en equipo, el trato con las
personas, la tolerancia y el respeto. Es apropiado mencionar que todas estas habilidades en su
mayoria ya se desarrollan a nivel educativo cuando se ensefa en las diferentes areas, o bien,
disciplinas secretariales y de administracion de oficinas, las cuales son puestas en practica en
el ambiente laboral, por lo que es fundamental tomarlas en cuenta y desarrollarlas en el contexto

educativo.

Didactica

En relacion con el tema de didactica, se les pregunto a las personas entrevistadas ; Como
sugiere que se desarrolle la mediacion pedagdgica (forma en que el docente interviene en el
proceso de ensefianza y aprendizaje) en un curso de etiqueta y protocolo? Respecto a las
respuestas obtenidas, E1 menciona que el docente puede actuar como un puente entre el
conocimiento y el estudiante, quienes se puedan sentir comodos, expresar ideas, preguntar,
intercambiar conocimientos, opiniones y preocupaciones, ya que el curso brinda herramientas
para las diferentes areas de la vida, por lo que es fundamental esa interaccion estudiante-
profesor (ensefianza y aprendizaje entre ambos); por medio de estas interacciones y opiniones
del estudiantado, se observan las debilidades que poseen, lo que facilita intervenir y ayudar a
mejorar sus fortalezas.

Ademas, se debe asegurar que todo el material educativo sea accesible y comprensible
para todos, sin importar las necesidades o los estilos de aprendizaje y poder adaptar los
contenidos utilizando recursos didacticos y tecnologicos como pizarras, libros, reuniones
virtuales, entre otros, para apoyar el proceso educativo. Esto incluye también la motivacion en
los estudiantes para que apliquen los conocimientos en el diario vivir. Por otra parte, es
fundamental el desarrollo de habilidades criticas y analiticas como los estudios de caso para

enfrentar de manera asertiva situaciones en la oficina o problemas a futuro. También, E2 indico
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que se resaltd la parte magistral, la participacion por medio de preguntas y las situaciones
contextualizadas a la vida real. Por ultimo, E3 sugirié que la docencia se basa en la ensefianza
y aprendizaje entre la interaccion del facilitador y la persona estudiante, porque se espera que
ambos tengan la oportunidad de intercambiar sus conocimientos y opiniones.

Las distintas aportaciones de las personas expertas estan en la misma linea con los
autores Alzate y Castafieda 2019 quienes indica que la “mediacidon pueda considerarse no solo
una intencion de pensamiento pedagdgico innovador y propositivo, sino un verdadero accionar
didactico que coloque en el centro de las reflexiones docente-aprendizaje-estudiantes el acto
comunicativo como principal proposito en el ejercicio de la formacion” (p. 3), es decir,
mediante la motivacion, uso adecuado de los recursos didacticos, adaptacion de contenidos,
interaccion docente-estudiante, buena comunicacion y actividades analiticas y criticas, las
cuales ayudan a potenciar el desarrollo de aprendizajes y habilidades en el estudiantado, para
obtener experiencias enriquecedoras, efectivas, adaptadas y significativas. Aunado a lo
anterior, la docente que ha impartido el curso servicio de la ESP afiadio que la mediacion debe
ser interactiva y participativa, para generar un entorno en el que los estudiantes puedan

compartir conocimientos.

Elementos didacticos y pedagogicos de un curso por competencias

Dentro de los elementos didacticos y pedagogicos de un curso por competencias se
encuentran las subcategorias de descripcion, metodologia, recursos didéacticos, organizacion y
evaluacion. Sobre la primera subcategoria mencionada las personas expertas entrevistadas
opinaron que es indispensable resaltar en la descripcion de la propuesta didactica que la
etiqueta y el protocolo estan inmersos en todas las actividades que se hacen a diario y
capacitarse en el tema da un valor agregado dentro de las empresas y que como profesionales
se tenga un sello de calidad individual. Ademas, que diga en qué consiste, qué conocimientos
se espera que las personas adquieran durante el proceso, que se especifique si es un curso, una
capacitacion o un taller. También sugirieron mencionar los ejes tematicos que se van a abordar.

Respecto a la metodologia se consultd tanto a encuestados (figura 4) como a
entrevistados, a partir de los resultados obtenidos de los instrumentos, y se logroé ver que hay
preferencia en una metodologia por competencias, trabajo individual y trabajos cooperativos,
aunque no descartan la opcion de aula invertida y la metodologia basada en problemas, aunque
estas ultimas no fueron las opciones mas seleccionadas. Por su parte, los expertos y docentes

consideran mas favorecedor para los ejes tematicos sobre etiqueta y protocolo empresarial una
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metodologia que combine teoria y practica, donde se desarrollen conocimientos en contextos
especificos, que el estudiante aprenda haciendo y donde se involucren practicas, simulaciones,
estudios de caso, explicaciones, lecturas, socializaciéon de experiencias, mesas redondas,
organizacion de un evento, visitas a las empresas, entre otros.

Figura 4.
Metodologias de aprendizaje

Metodologias de aprendizaje que prefiere:
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Nota: Datos segin Al. Cuestionario de percepcion sobre cursos de capacitacion. Elaboracion propia, 2023.

Los expertos entrevistados consideran que los recursos, materiales o propuestas
didacticas mds apropiados para desarrollar ejes temdticos sobre etiqueta y protocolo
empresarial son presentaciones, banderas de otros paises, manteles, cristaleria, ments,
cubiertos, imagenes de representantes de otros paises, videos, folletos, documentos que
incluyan material bibliografico, practicas, computadora, proyector, parlantes, infraestructura
(en caso de que sea fisico) herramientas de videoconferencias (Teams, Zoom, Meet, etc.), aula
virtual, proyector, antologias, fotocopias, cartulinas, acceso a internet, mapas conceptuales,
bases de datos (como las de las bibliotecas), entre otros, por consiguiente, es la poblacion quien
ayuda a determinar cudles son los mejores y mas apropiados recursos.

En cambio, segiin los resultados del cuestionario, se reflejo6 que los encuestados
prefieren las demostraciones en un contexto real, estudios de caso, juegos en plataformas
virtuales, juegos fisicos, presentaciones, guias de trabajo y pizarra tradicional, algunas personas
seleccionaron la pizarra tradicional, los juegos fisicos y las guias de trabajo como una opcion
que no les gustaria que se utilizara en un curso o capacitacion. Ademads, sugirieron recursos

como podcast, charlas, videoconferencias, material auditivo, uso de dispositivos electronicos,
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visitas guiadas a lugares, talleres de comprobacién de conocimientos, videos, foros de
discusion, pizarras interactivas y colaborativas, y audio libros (tabla 3).

Tabla 3.
Recursos didacticos de preferencia

Recursos N Min. Max. Media Desv..Est.
Pizarra tradicional 30 1 4 2,57 ,97
Juegos fisicos 30 1 4 3,03 1,03
Juegos en plataformas virtuales 30 2 4 3,33 ,71
Estudios de casos 30 2 4 3,37 ,81
Presentaciones 30 2 4 3,20 71
Guias trabajo 30 1 4 3,00 ,83
Demostraciones en un contexto real 30 2 4 3,50 ,68

Min= valor minimo; Max= valor maximo; Desv. Est.= desviacion estandar. Valores de la escala: 4=Siempre, 3=
Casi siempre, 2=Pocas veces y 1=Nunca.
Nota: Datos segiin Al. Cuestionario de percepcion sobre cursos de capacitacion. Elaboracion propia, 2023,

Parte de la organizacion de un curso o capacitacion implica conocer la frecuencia con
la que se imparte, en la Escuela de Secretariado actualmente brinda el curso de servicio sobre
etiqueta y protocolo empresarial en la gestion de la oficina con una frecuencia de dos veces al
afio, a menos que alguna empresa, institucion o personas lo soliciten, y en cuyo caso queda a
disponibilidad de ellos; no obstante, existe la posibilidad de que no haya poblacion, por lo
tanto, no se imparte el curso. De igual manera, una de las personas entrevistadas sugirié que es
sumamente importante considerar lo que los participantes esperan aprender durante el curso o
capacitacion, pues con base en esas opiniones se realiza gran parte de la planificacion y, por
ende, los objetivos, el tiempo y demads aspectos. También, en esta subcategoria se preguntd a
la profesora que impartio el curso en la ESP ;Qué recomendaciones sugiere para planificar un
curso sobre etiqueta y protocolo empresarial para Educacion Continua (venta de servicio) en
la Escuela de Secretariado Profesional? En relacion con su respuesta menciond que es
importante iniciar con un cuestionario para orientar la planificacion a lo que los estudiantes
conocen, lo que desean conocer y con las metas que esperan alcanzar; también entre menos
personas haya matriculadas, el manejo del grupo podria resultar mas sencillo.

Los expertos y P1, expusieron su perspectiva respecto a la evaluaciéon en un curso o
capacitacion sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial; entre sus opiniones estaba que
la evaluacion no deberia ser sumativa porque gran parte de lo que se evalia son actitudes y
participacion, por lo que se deberia tomar en cuenta aspectos como participacion (asistencia),
si cumple o no con las tareas y al finalizar cudl fue el conocimiento que adquirid. Otra persona

encuestada opind que de acuerdo con su experiencia acostumbra a realizar un examen
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individual (parte conceptual) y evaluaciones grupales (partes practicas), también menciond la
importancia de brindar las respectivas rubricas de evaluacion para cada actividad y que incluya
la autoevaluacion en las grupales. Con relacion a lo que la persona anterior menciono, el sujeto
E2 coincide en que todas las estrategias deben tener una rabrica donde la persona tenga claridad
de qué es lo que se espera, ya sea evaluacion formativa o sumativa. En el cuestionario se
consultd en la pregunta doce el tipo de evaluacion que preferian, a lo cual se obtuvo 66,7%
evaluacion magistral (Gnicamente el docente), 30% coevaluacion (evaluacion entre
compafieros) y 3,3% autoevaluacion.

No obstante, otra persona entrevistada sugirio la evaluacion sumativa porque la mayoria
de los estudiantes siempre espera que se le asigne una nota a su trabajo, aunque también la
evaluacion formativa es igual de importante. En la sumativa el estudiante observa de una forma
mas tangible en qué aspectos debe mejorar y la formativa permite que muchas veces los
estudiantes se desenvuelvan mejor y sin tanta presion. Ahora bien, los encuestados prefirieron
una evaluacion magistral donde sea el docente quien los evaltia, en segundo lugar, la
coevaluacion y finalmente, solo una persona sefial6 la autoevaluacion.

De acuerdo con la descripcion realmente no varia mucho entre ambos programas
analizados, se realiza de una forma muy breve y concisa, tiene un qué, un por qué, un para qué
y un mediante. En relacion con la metodologia, como ya se observd en los diferentes
instrumentos aplicados, las opciones mas seleccionadas coinciden principalmente en la
aplicacion de metodologias que faciliten un proceso de ensefanza y aprendizaje teorico
practico, donde se utilicen la basada en problemas, aula invertida, trabajo colaborativo, entre
otras. Por consiguiente, al tratarse de un programa y propuesta por competencias se recomienda
utilizar estrategias metodolodgicas atinentes a dicho modelo, es decir, principalmente aquellas
actividades en donde la persona estudiante ponga en practica tanto la teoria como los
conocimientos previos para ser aplicados en situaciones reales en los diferentes contextos
laborales.

Como se pudo observar, el panorama en cuanto a recursos didacticos es bastante amplio
y es sumamente importante que se considere la poblacion con la cual se van a trabajar, dado
que cada grupo es diferente y el contexto de igual forma resulta relevante, porque no es lo
mismo intentar utilizar recursos didécticos en plataformas virtuales en un lugar donde no se
cuente con acceso a internet, a utilizarlos en un lugar donde se tengan al alcance todos los
recursos tecnologicos necesarios. De la mano de los recursos didécticas viene la organizacion,
con la cual se facilitard la escogencia de los recursos y se podran tomar en cuenta otros aspectos

igual de importantes como ya reflejaron los instrumentos, tales como conocer la frecuencia con
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que se impartira el curso o capacitacion e incluso aplicar un cuestionario para conocer mas la
poblaciéon con la que se estd trabajando y sus expectativas. Asimismo, la evaluacion llega
aunada a los elementos didécticos y pedagdgicos expuestos y, aunque en el desarrollo de la
propuesta didactica se pretende presentar la evaluacion de forma sumativa, se sugiere que cada
docente utilice, ademas, la coevaluacion y autoevaluacion en el desarrollo de las clases, las

cuales son igual de importantes y necesarias.

Educacion Continua

Respecto a lo que compete a Educacion Continua resulta importante tomar en cuenta
aspectos como la modalidad en que se ofertan los cursos, sobre eso se coincidié en los
diferentes instrumentos aplicados que lo mejor es acoplarlo a las necesidades de la poblacion
participante en el curso, aunque un gran porcentaje prefiere la bimodalidad porque permite mas
facilidad en no tener que trasladarse, costos de transporte, inversion de tiempo, entre otros;
aunque la modalidad virtual y presencial no deben ser descartadas.

Otro aspecto dentro de esta gran categoria es ;coOmo visualizan los expertos un curso de
Etiqueta y Protocolo en el contexto de la Educacion Continua segun las demandas actuales?,
para lo cual la percepcion de cada persona fue variada, donde una de ellas respondid que la
incorporacion de aspectos de la etiqueta y el protocolo en la Educacion Continua es una
inversion en las personas, en el personal de una empresa o de una institucion, sobre todo para
preparar a los nuevos profesionales con el proposito de crear relaciones permanentes y a largo
plazo. Por su parte, otra persona mencion6 que lo visualiza abierto, o sea, contextualizado a la
poblacion que se vaya a brindar porque hay aspectos que en un momento determinado tienen
que adecuarse al contexto de la poblacion con que se trabaja, sin dejar de lado que debe estar
actualizado, aunque hay aspectos que no van a cambiar en el tiempo. También, la otra persona
estuvo de acuerdo en que es importante por el aporte a la actualizacion y capacitacion, de los
actuales y futuros profesionales, que segin las demandas empresariales se vuelve mas

importante desarrollar estas habilidades y destrezas solicitadas.

Propuesta didactica para cursos de Educacion Continua

La gran categoria de propuesta didactica para cursos de Educacion Continua implica
indagar diversos aspectos como los tipos de propuestas, los componentes basicos de una
propuesta didactica, el modelo pedagogico y las teorias de aprendizaje. Sobre los componentes

basicos de una propuesta didactica en la entrevista se les consultd a las personas expertas por
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los elementos esenciales que deben incluirse en una propuesta didactica para garantizar su
efectividad en el &mbito educativo, aunque no se obtuvo exactamente la misma respuesta, hubo
elementos que se repitieron y otros que cada persona aportd, dichos componentes son los
siguientes: descripcion, objetivo general, objetivos especificos, competencias, evaluacion,
metodologia, cronograma de trabajo, contenidos, bibliografia, caracteristicas del curso, datos
de la institucidon que imparte el curso o capacitacion, si se incluye certificado o no, duracion en
horas (y como estan divididas), resultados de aprendizaje, ejes tematicos, recursos que se van
a necesitar.

A partir de las respuestas obtenidas se tomaran en cuenta la descripcion, las
competencias, los resultados de aprendizaje, los ejes tematicos, la metodologia, los recursos
didacticos y la bibliografia, para la realizacion de la propuesta didactica y algunos otros que no
estan incluidos en esas respuestas seran considerados en la elaboracion de la propuesta del
programa por competencias. Es importante aclarar que los entrevistados mencionaron los
objetivos, pero no serdn considerados como elementos en ninguna de esas dos propuestas, dado
que el enfoque es por competencias.

En relacion con el modelo pedagdgico, en la entrevista a las personas expertas se les
pregunto6 ;Cual considera que es el modelo pedagdgico idoneo para un curso sobre etiqueta y
protocolo empresarial? La persona E1 afirm6 que el mas idoneo seria el constructivista porque
en este el maestro promueve la bisqueda continua de la informacion y lo que busca es que el
estudiante junto con el profesor construya su propio conocimiento relacionandolo con
conocimientos previos, aparte que el error no es considerado como algo malo, sino que es
aprovechado. En cambio, E2 menciond que el mas idoneo seria un modelo humanista, el cual
considera a la persona estudiante y participante. Y por ultimo E3, quien indicé que el modelo
por competencias seria idoneo porque se trata de ayudar al estudiante.

Dado lo anterior se logrd observar algunas diferencias principalmente en interpretacion
de los modelos pedagdgicos como tal, sin embargo, todas las aportaciones enfatizan que el
modelo idoneo involucra un participante activo, quién es el principal autor de su propio proceso
de ensefianza-aprendizaje para adquirir ya sea nuevos conocimientos, o bien, reforzar y/o
ampliar con los que se cuentan. Esto se ve reflejado en lo que menciona Garcia y Buitrago ya
que sefialan la importancia del papel de los actores que estan involucrados en el proceso, es
decir, tanto la persona docente como estudiante (2023, p. 301), y a su vez, deben tener una
estructura organizada y detalla para responder las preguntas fundamentales para qué, cuando,

con qué, qué y como ensear. Si se tiene un panorama claro del modelo pedagdgico de un curso
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en especifico, los docentes pueden asegurar que los estudiantes adquieran conocimientos de
manera significativa, permite tener una flexibilidad del contexto y necesidades educativas para
cumplir con las competencias planteadas, una formacion integral del estudiantado y una guia
comprensible para la persona encargada de desarrollar el curso. Cabe rescatar, que lo
mencionado se relaciona directamente con el siguiente aspecto, el cual corresponde a las teorias
del aprendizaje.

Para la subcategoria de teorias de aprendizaje, se consultd a expertos y a una persona
docente que ya habia impartido el curso; todos los entrevistados recomendaron una o mas
teorias de aprendizaje para un curso o capacitacion de etiqueta o protocolo empresarial, E2
opind que el humanismo, el constructivismo y el aprendizaje significativo, pero al final eligio
quedarse con el ultimo; E1 optd por el conductista, constructivista y cognitivista; también E3
coincidié con el cognitivismo, aunque otra de las personas entrevistadas menciond que es mejor
una mezcla de diferentes teorias porque cada una tiene elementos importantes y aportan buenas
caracteristicas, aunque al final destacé el aprendizaje significativo y el constructivismo.

En consideracion con las aportaciones de los expertos, se va a considerar en la propuesta
la teoria del aprendizaje constructivista, la cual, como lo senala Schunk “las personas crean su
propio aprendizaje” (2012, p. 230). Es decir, todo el proceso educativo se centra en la persona
estudiante, quién mediante sus conocimientos adquiridos en el pasado y presente pueden crear
nuevos conocimientos a partir de la combinacion entre la teoria, aportaciones de la persona
docente y las experiencias vividas; ya sean propias o de los demads participantes. Todas estas
combinaciones acompafiadas de las adecuadas metodologias y evaluaciones permiten el
desarrollo de nuevas ideas, conocimientos, habilidades y competencias que seran aplicadas en
el ambito profesional, por lo que, se realizaran actividades en donde la persona estudiante sea
protagonista, brinde soluciones a los problemas comunes del area, desarrolle pensamiento
critico y reflexivo; ademas, el docente debe ser un guia en el proceso de educativo y quién
incentive la creacion de nuevas ideas, sin dejar de lado el impulsar la motivacion del
estudiantado, ya que es clave para adquirir aprendizajes significativos. En consecuencia, esta
teoria del aprendizaje logra que la persona participante construya sus aprendizajes y tenga un

rol activo en dicho proceso.

Presentacion de la propuesta

La presentacion de la propuesta esta dividida en dos secciones; la primera corresponde

a la propuesta didactica por competencias y seguidamente la propuesta de programa de curso
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por competencias. En cuanto a la primera parte, Murillo menciona que la realizacion de una
propuesta didactica consiste en “establecer una serie de actividades de aprendizaje que tengan
un orden interno entre si, se parte de la intencion docente de recuperar aquellas nociones previas
que tienen los estudiantes sobre un hecho, vincularlo a situaciones problematicas y de contextos
reales” (2019, p. 44). Ahora bien, los autores Marquez et al., coinciden en que la propuesta
didactica “consiste en el desarrollo de contenidos disciplinarios por docentes interesados en
innovar su practica educativa quienes, en conjunto con un equipo multidisciplinario de
asesores, incorporan recursos didacticos multimedia” (2008, p. 66).

A partir de lo que mencionan los autores, la propuesta didactica también se podria
definir como un apoyo didactico, en el cual se pueden disenar actividades especificas para
alcanzar competencias tanto disciplinares como genéricas, esto con el proposito de que la
persona estudiante pueda aplicar en los diferentes contextos laborales, académicos y cotidianos
de cada persona. Sumado a eso, permite establecer contenidos que sirvan de apoyo docente y
publico en general, facilita preparar la planificacion de lecciones y funge como guia para que
las personas docentes logren definir el material didactico que se adapta al contexto de los
estudiantes.

En relacion con la siguiente parte, que corresponde al programa de curso, la autora
Belloch enfatiza que un programa:

Sigue un proceso, de forma consciente o rutinaria, con el fin disefiar y desarrollar

acciones formativas de calidad. El disponer de modelos que guien este proceso es de

indudable valor para el docente o el pedagogo, que en muchos casos sera requerido para

disefiar los materiales y estrategias didacticas del curso. (2012, p. 1)

En virtud de lo expuesto, es un acuerdo que se establece entre las personas docentes y
el estudiantado de la estructura y desarrollo del curso; por lo que, en consecuencia, facilita a la
persona estudiante conocer acerca del curso y lo que aprendera a lo largo de las lecciones, asi
como la metodologia y como se evaluara dicho proceso educativo. En cuanto a la persona
docente, un programa del curso es el primer contacto que obtiene para conocer cOmo se
desarrollaran las clases, evaluar su calidad y realizar los ajustes necesarios para su

implementacion.
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Capitulo V. Contenido de la propuesta

En el siguiente capitulo se presentan todos los aspectos que componen la propuesta,
tales como: portada, presentacion, fundamentacion tedrica, metodologia, estructura de la
propuesta, estimacion del presupuesto, validacion y referencias bibliograficas; por lo que a
continuacion, se presenta la propuesta de programa de la Actividad de Capacitacion titulado
Normas de Etiqueta y Protocolo Empresarial.

Figura 5.

Propuesta de programa

UNIVERSIDAD NACIONAL
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE SECRETARIADO PROFESIONAL

PROGRAMA g
ACTIVIDAD DE CAPACITACION
NOMBRE DEL CURSO: Normas de Etiqueta y Protocolo Empresarial
PERIODO LECTIVO: | ciclo, 8 semanas
MODALIDAD: Presencial y virtual (Hibrida)
NATURALEZA: Teorico-practico
HORAS TOTALES SEMANALES: 4 (8 semanas)
HORAS DEL CURSO: Teoria: 1
Practica: 3
Estudio independiente: 2
HORAS DOCENTE: 4
HORARIO DEL CURSO: Viernes: 1:00pm a 4:20pm
PERSONAS DOCENTES: Bach. Polette Aguero Gomez
polette. aguero.gomez@est.una.ac.cr
Bach. Stefany Chavez Palacios
stefany.chavez.palacios@est.una.ac.cr
Bach. Jeniffer Elizondo Corrales
jeniffer.elizondo.corrales@est.una.ac.cr

En esta Universidad nos comprometemos denunciar a prevenir, investigar y
sancionar el hostigamiento sexual entendido como toda conducta o comportamiento
fisico, verbal, no verbal escrito, expreso o implicito, de connotaciéon sexual, no
deseado o molesto para quien o quienes lo reciben, reiterado o aislado. Si usted esta
siendo victima de hostigamiento dirijase a la Fiscalia de Hostigamiento Sexual de la
UNA o comunicarse a través de las siguientes vias: Teléfono: 2562-6168 / WhatsApp:
2562-6168 Correo:fiscaliahostigamientosexual@una.cr Enlace: www.fiscalia.una.ac.cr

http://www.fiscalia.una.ac.cr
I Descripcién

El curso desarrolla contenidos relacionados con Normas de Etiqueta y Protocolo empresarial, con
el propésito de fomentar habilidades y competencias a partir de |a teoria y la practica, con lo cual
puedan implementar las mismas en entornos laborales donde son requeridas competencias
sociales en el apoyo y la toma de decisiones de la organizacion. Se estudiaran aspectos como
protocolo con el cliente, etiqueta y protocolo empresarial, imagen empresarial, etiqueta en la mesa
y netiqueta. Asimismo, esta orientado al enfoque por competencias en el cual prevalecera el
trabajo cooperativo, la resolucion de problemas, simulaciones, entre otros; donde el estudiantado
asume un papel como protagonista. Ademas, este curso es teérico-practico y se desarrolla bajo
la modalidad hibrida.
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Conocimientos previos

Este curso requiere conocimientos previos relacionados con el manejo basico de la computadora,
herramientas ofimaticas, busquedas en intemet y uso del correo electrénico, acceso a
plataformas de videoconferencias. Ademas, es importante contar con habilidades blandas como:
pensamiento critico, motivacion por aprender y la implementacion de valores como el respeto,
colaboracion y honestidad.

Competencias genéricas

Desarrollar habilidades de trabajo en equipo, convivencia y manejo de la interculturalidad por
medio de la comunicacion efectiva y asertiva para las diferentes situaciones.

Aplicar el compromiso y ética profesional en las tareas habituales que se presenten en el area
laboral.

Mostrar interés por adquirir nuevos conocimientos ante los desafios que se le presenten en
sus tareas habituales para aplicarlos correctamente en su area.

Competencias disciplinares

Aplicar los protocolos con el cliente en contextos empresariales, para propiciar relaciones mas
amables y profesionales con los clientes.

Reconocer temas sobre etiqueta y protocolo especificamente en el area empresarial para
desarrollarse de manera respetuosa y armoniosa en un contexto laboral.

Demostrar los conocimientos y aprendizajes a través de la presentacién personal, para
desenvolverse eficazmente en diferentes espacios profesionales.

Aplicar las normas de netiqueta en contextos empresariales con el fin de entablar
comunicaciones en medios digitales mas profesionales.

Aplicar las normas de etiqueta en la mesa que favorezcan una buena imagen profesional en
la empresa.

Ejes tematicos, resultados de aprendizaje y niveles de logro

Ejes tematicos Resultados de aprendizaje Niveles de logro

Protocolo con el cliente Aplicar las normas, conductas y modales | Intermedio

El cliente para interactuar con un cliente, que
Servicio al cliente garanticen buenas practicas profesionales
Cultura de servicio en el ambiente laboral.

Habilidades blandas
Protocolos con el
cliente

Etiqueta y protocolo Reconocer las principales normas sobre | Elemental
empresarial etiqueta y protocolo empresarial, las bases

Etiqueta empresarial | de la comunicacion asertiva, inteligencia
Protocolo empresarial | emocional, conflictos laborales con el
cliente, saludos, tratamientos y
organizacion de eventos para una
convivencia profesional, armoénica vy
respetuosa en un contexto laboral.
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Ejes tematicos

Resultados de aprendizaje

Niveles de logro

e Modales en la mesa
e Alimentos mas

que favorezcan una buena imagen
empresarial y profesional en los diferentes

Imagen empresarial Conocer los aspectos fundamentales de la | Elemental
e La apariencia fisica imagen empresarial para el
e Tipos de vestimenta | desenvolvimiento en entornos laborales de
empresarial las instituciones y/o empresas.
e Cuidado personal
e Errores comunes en
la vestimenta
empresarial
Netiqueta Aplicar las reglas de la netiqueta en | Intermedio
¢ Dimensiones. diferentes  contextos  digitales que
e Contextos de la aseguren una interaccion respetuosa,
netiqueta clara y efectiva.
e Reglas de netiqueta
e Recomendaciones
Etiqueta en la mesa Utilizar las normas de etiqueta en la mesa | Intermedio

comunes almuerzos, cenas y actividades
Uso de cubiertos gastronémicas relacionadas a entornos
laborales.

Uso de las copas
Estilos al comer
Recomendaciones
para el anfitrién

e Tiempos de comida

VL. Metodologia

Este curso es impartido en modalidad presencial y virtual (hibrida) y es de naturaleza tedrico y
practico, de esta forma los estudiantes aprenden la teoria y por medio de la practica obtienen
conocimientos para poder aplicarlos en las distintas tareas laborales, o bien, en situaciones de la
cotidianidad. Ademas, se debe tomar en cuenta que las sesiones virtuales seran desarrolladas
mediante el Aula Virtual de Educacién Permanente la UNA, con el apoyo de alguna herramienta
de videoconferencias. Las consultas del curso se atenderan por medio de un foro en el aula
virtual, correo electrénico de la persona docente o por el medio que se acuerde el primer dia de
clases. Se espera que el estudiante al finalizar el curso obtenga conocimientos en la organizacion
de reuniones, etiqueta en el trabajo, protocolo empresarial, buenos modales, habitos de higiene,
tipos de eventos, protocolo en eventos empresariales, netiqueta, habilidades blandas, servicio al
cliente y etiqueta en la mesa.

La persona docente desarrolla los ejes tematicos establecidos, para que el estudiante adquiera
las competencias relacionadas a normas de etiqueta y protocolo empresarial, mediante diferentes
técnicas como: resolucién de casos, analisis de casos, juego de roles, simulaciones, practicas
guiadas, debates, gamificacién y foros. Ademas, brindara diferentes materiales para el apoyo del
estudiante tales como presentaciones digitales, video tutoriales, utileria, entre otros. Como parte
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de la metodologia se desarrollaran trabajo en clases presenciales, andlisis critico de contextos
reales, andlisis de video, asistente activa y proyecto final, este Ultimo se ejecutara en el espacio
fisico donde se imparten las clases.

VIL. Ejes curriculares

Componente practico
Emplear los conocimientos tedricos en contexto secretarial y de Administracion de Oficinas
mediante practicas desarrolladas con diferentes técnicas.

Desarrollo tecnologico
Aplicar los conocimientos del curso mediante el uso de herramientas tecnoldgicas para el
aprendizaje y la ejecucion eficiente de tareas administrativas.

VII. Evaluacion

Se utilizaran la evaluacion diagnostica, formativa y sumativa, dado que por la naturaleza de su
modalidad hibrida permitira contar con rubros flexibles combinando la participacion en espacio
virtual con la presencialidad. La virtualidad se enfocara en el desarrollo de competencias que se
aprenden desde espacios virtuales con el fin optimizar tiempos y recursos de los participantes;
por su parte, la presencialidad permitira profundizar de manera activa y colaborativa el
intercambio de conocimientos entre estudiantes para aumentar tanto la convivencia como las
habilidades y destrezas especificas. Los ejes tematicos y la modalidad presencial abarcan en su
mayoria actividades que permitan a la poblacion estudiantil construir y ampliar conocimientos en
el area. Cabe mencionar que la presencialidad es obligatoria.

Rubros por calificar Porcentaje

Participacion en el espacio virtual 10%
-Aprendiendo juntos
-Tu imagen habla

Trabajo en clases presenciales 20%
-Juego de roles
-jHora de dramatizar!
-Tu imagen importa
-Montaje de mesa

Analisis critico de contextos reales 20%
-Podcast
-Errores y aciertos

Analisis de video 5%
Proyecto final 40%
Asistencia activa 5%
Total 100%
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Participacion en el espacio virtual. Valor 5%: Este rubro permite la interaccion entre las
personas estudiantes en un espacio virtual, se realizaran dos actividades durante las sesiones;
el primer juego permite que los alumnos se familiaricen con los conceptos basicos sobre etiqueta
y normas en el mundo empresarial, la actividad se realiza en grupos y la finalidad del juego es
obtener la mayor cantidad de puntos para lograr un grupo ganador. La otra actividad consiste en
el tema de imagen empresarial, en donde se debe conformar cinco grupos y realizar un analisis
detallado enfocado en la apariencia y lo que comunica en el ambito laboral.

Rubricas de evaluacion

Juego aprendiendo juntos (5%, 5 puntos).

Lista de cotejo

Nombre del juego:

Nombre del estudiante:

Curso:

Fecha:
Equipo:

Criterios

Si(v)

No (X)

Observaciones

Participa activamente en la intervencion de|
la pregunta (comenta e interactua con las
respuestas, demuestra compromiso Y
disposicion).

Respeta a todos los compafieros de los dos|
equipos.

ITiene una efectiva comunicacion con el
lequipo (escucha, coordina propone ideas).

Respeta las instrucciones y reglas de Ia
actividad.

Contribuye en la resolucion de problemas
del equipo o juego (propone soluciones).

Total de puntos obtenidos:

Nota: El Si corresponde a 1 pt, total de puntos 5.

Porcentaje obtenido:

Nota:

Pagina 5 de 20



Normas de Etiqueta y Protocolo Empresarial

Tu imagen habla (5%, 16 puntos).

Adecuacion de la
vestimenta

completamente con

la informacién vista

en el capitulo sobre
cada tipo de
vestimenta.

en su mayoria con la
informacion vista en
el capitulo sobre
cada tipo de
vestimenta.

concuerda poco
con la informacion
vista en el capitulo
sobre cada tipo de
vestimenta.

Criterios de Excelente Bueno Necesita mejorar Total
evaluacion (4 puntos) (3 puntos) (1 punto)
La vestimenta La vestimenta La vestimenta
propuesta concuerdalpropuesta concuerda propuesta

Justificacion de

Se justifica la
seleccion de ambas

Se justifica solo la
seleccion de una

No se justifica la
seleccion de las

las elecciones vestimentas. vestimenta. vestimentas.
Sefiala todos los | Sefiala algunos los No sefiala los
Identificacién los [elementos claves dellelementos claves del| elementos claves
elementos claves | 1ipo de vestimenta | tipo de vestimenta del tipo de
de la vestimenta seleccionado. seleccionado. vestimenta
seleccionado.

La presentacion de

La presentacion de

La presentacion de

Claridad y las vestimentas las vestimentas las vestimentas
organizacion de la| propuestas es clara | propuestas es poco | propuestas no es
informacion y organizada. clara y organizada. |claray organizada.
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Total de puntos
obtenidos:

Porcentaje
obtenido:

Nota:

Trabajo en clases presenciales. Valor 5%: Permite la interaccion directa entre docente y
estudiantes, lo cual facilita la resolucién de problemas y el trabajo colaborativo. Se plantean cuatro
evaluaciones, la primera es un juego de roles disefiado para que los participantes pongan en
practica los consejos de protocolo de atencion al cliente, en el que se le brindaran diferentes
situaciones; la segunda actividad se enfoca en la etiqueta y protocolo empresarial, en la cual se
pretende dramatizar y realizar un montaje de los temas mas significativos antes y durante el
desarrollo de un evento. La tercera actividad se relaciona con imagen empresarial, la cual busca
fomentar la creatividad, el desarrollo de habilidades y la autoexpresiéon grupal, con la guia de
preguntas generadoras que deberan responder mediante apoyos visuales; la ultima evaluacion
esta centrada en el montaje de una mesa formal y la aplicacién de normas de etiqueta en la mesa.

Pagina 6 de 20



Pagina 99 de 166

Normas de Etiqueta y Protocolo Empresarial

Rubrica de evaluacion

Juego de roles (5%, 16 puntos).

Interpretacion del

personajes se
acomodan de

Cuatro personajes

se acomodan de
forma correcta en

personajes se
acomodan de

personaje esta
acomodado de

Criterio Sobresaliente Muy bueno Bueno Puede mejorar Total
(4) () (2) ()]
Aplica todos Aplica la Aplica algunos No aplica los
los consejos mayoria de los consejos de consejos de
Aplicacion del de protocolo consejos de protocolo con | protocolo con el
protocolo con el cliente, | protocolo con el el cliente, cliente o los
vistos en cliente, vistos en vistos en aplica
clase. clase. clase. incorrectamente.
Demostracion Demostracion ” ”
Organizacion y muy organizaday Dcirrr:gjsst;acgn D%rgg ztrr?:(ljoan
preparacion organizada y con pocos momentgs Fc))r ot by
fluida. inconvenientes. ’ 9 ’
Excelente tono Tono o T
Comunicacion y uso del Buen tono y uso lenguaje L%Oofzuer;llza:]c'ﬁg'i
verbal y no lenguaje del lenguaje corporal o orz?l J
verbal corporal corporal. inadecuado en defi cipt)ant -
adecuado. ocasiones. ’
Reflexion final | APOTtavarias | Aporta algunas | Aportapocas |\, 4ot ideas.
ideas. ideas. ideas.
Puntos
obtenidos:
Porcentaje:
Nota:
iEs hora de dramatizar! (5%, 20 puntos).
G, Excelente Muy bueno Bueno :
Criterio Por mejorar (1) |Total
(4) 3) (2) Jorar (1)
Todos los Entre tres y dos | Unicamente un

perannae forma correcta en elmontale forma correcta en|forma correcta en
el montaje. e el montaje. el montaje.
Todas las Entre tres y dos

Montaje de las
banderas y
emblemas

banderas estan
colocadas de
forma correcta.

Cuatro banderas
estan colocadas
de forma correcta.

banderas estan
colocadas de
forma correcta.

Solo una bandera
esta colocada de
forma correcta.
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Mencion de las

Respeta el orden

Respeta el orden

Respeta el orden

Solo respeta el

aitoridades: dal de_todas las dg cuatro entre tres y dos orden de una
sl autoridades en el | autoridades en el | autoridades en el | autoridad en el
saludo. saludo. saludo. saludo.
El guion del El guion del El guion del
Comiuificadia salqdo comunica salydo omite sgludo omite El guion del
Sori clandad dal claridad y fluidez | algun aspecto | varios aspectos saludo no
saludo (respecto, (respeto, (respeto, comunica claridad
formalidad y formalidad y formalidad y y fluidez.

puntualidad).

puntualidad).

puntualidad).

Trabajo en equipo

Colabora de forma
activa, apoya y
respeta a los
comparieros.

Colabora de forma

general, con |esporadica o tiene
participacion dificultades para
variable. integrarse.

Colabora de forma

No colabora con
los compafieros o
irrespeta las ideas;

del grupo.

Total de puntos
obtenidos:

Porcentaje de
puntos obtenidos:

Nota:

Tu imagen importa (5%, 15 puntos).

o Excelente Bueno Puede mejorar
Criterio Total
(3) (2) (@
Trabajo en |Todos los participantes | Solo algunos participantes Unicamente un
equipoy aportan ideas en la aportan ideas en la participante aporta en el

participacion

creacion del cartel.

creacion del cartel.

analisis.

Contenido y
creatividad

Presenta las respuestas

a las 5 preguntas

generadoras de forma
creativa (apoyandose
en recursos visuales).

Presenta las respuestas al
menos 3 preguntas
generadoras de forma
creativa (apoyandose en
recursos visuales).

Presenta las respuestas

a una o ninguna

pregunta generadora de

forma creativa

(apoyandose en recursos|

visuales).

Dominio del
contenido al
exponer

Exponen con claridad,
coherencia y lenguaje

adecuado todas sus
ideas.

Expone de forma
comprensible, con algunos
errores de coherencia y
lenguaje adecuado al
expresar las ideas.

Exponen con claridad,

coherencia y lenguaje
adecuado solo una de
sus ideas.

Uso de
Materiales de
Apoyo

Los participantes
utilizan todos los
materiales brindados
por el docente.

Los participantes utilizan la
mayoria de los materiales
brindados por el docente.

Los participantes utilizan
unicamente uno o ningun
recurso de apoyo los
materiales brindados por

el docente.
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Presenta las respuestas

Presenta las respuestas al

Presenta las respuestas

:::Z?:gct)?:s a las 5 preguntas menos 3 preguntas a una o ninguna
9 generadoras. generadoras. pregunta generadora.
Total de puntos
obtenidos:
Porcentaje
obtenido:
Nota:
Montaje de mesa (5%, 21 puntos).
- Excelente Bueno Puede mejorar
Criterio Total
(3) (2) (1)

Colocacion de la
cristaleria

Todas las copas y
vasos estan en la
posicion correcta en
la mesa.

Algunas copas y

vasos estan en la

posicién correcta
en la mesa.

Ninguna copa o
vaso esta colocada
en la posicion
correcta en la mesa.

Colocacion de
los utensilios

Todos los cuchillos,
tenedores y
cucharas estan
colocados de forma
exacta.

Algunos cuchillos,
tenedores y
cucharas estan
colocados de forma
exacta.

Los cuchillos,
tenedores y
cucharas no estan
colocados de forma
exacta.

Colocacion de
platos, servilleta

Los platos, servilleta
y hablador estan

Los platos,
servilleta y hablador

Los platos, servilleta
y hablador estan mal

y hablador estan colocados -
> 3 colocados de forma ; ubicados o fuera de
segun el tiempo oxacta bien con 1 02 ligar
de comida ’ errores. AL
Orden Alineacion Alineacion Mala distribucion y
aIineacién);n & visiblemente visiblemente alineacion,
A perfecta, buena aceptable con visiblemente
) distribucion. algunos desajustes. desordenado.

Seguimiento de
instrucciones

Cumple con todas
las instrucciones del
docente para

Cumple con la
mayoria de las
instrucciones del

No cumple con las
instrucciones del
docente para

del docenta realizar la actividad doceritepara realizar la actividad
| realizar la actividad. ’
Mencion o Aporta con la Aporta con la Aporta con la
demostracion mencién o mencion o mencion o
sobre demostracién de 3 demostracion de 2 | demostraciéon de 1 o
recomendacione normas/ normas/ ninguna norma/
s y/o normas de recomendaciones recomendaciones recomendacion
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etiqueta en la

sobre la etiqueta en

sobre la etiqueta en

sobre la etiqueta en

mesa la mesa. la mesa. la mesa.
COI:ct:)t(i)vr: gsnfc;rlma Colabora algunas No colabora con el
Tr:bl?{o:" montaje, apoya y veces con las dﬁi(ll::ﬁ: d%;'e';?a
e respeta al tareas del equipo. p

estudiantado.

integrarse.

Total de puntos
obtenidos:

Porcentaje
obtenido:

Nota:

Analisis critico de contextos reales. Valor 5%: El analisis critico permite que las personas
puedan reforzar sus conocimientos, para este rubro se plantean dos actividades; la primera
consiste en que pequefios grupos o parejas creen un podcast de al menos 10 minutos para
analizar un caso de atencion al cliente, la segunda actividad busca que los estudiantes
identifiquen errores y aciertos de etiqueta en la mesa a partir de imagenes, fomentando la

discusioén y la conciencia sobre el tema, ademas, esta actividad incluye una coevaluacion.

Rubrica de evaluacion

Podcast (10%, 20 puntos).

Criterio

Indicadores

Puntos

Aplicacion de

Se evidencia conocimiento de la informacion vista en clases sobre

limpios) y pronunciacion clara de los participantes.

protocolos protocolo con el cliente.
o v El podcast es original, utilizan imagenes (en caso de ser video) o
Creatlvidad efectos de sonido y/o cualquier otro insumo.
Calidad Audio claro, edicién basica (sin ruido de fondo y con cortes

Participacion

Todos los miembros del equipo participan tanto en la
conversacion como en la organizacion de la presentacion del

podcast.

Puntos obtenidos:

Porcentaje obtenido:

Nota:
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Rubrica de evaluacion

Errores y aciertos

(5%, 12 puntos).

Criterio

Excelente

(3)

Bueno

(2)

Puede mejorar

1) Total

Observacion
detallada de la
imagen

Comenta acerca de
todos los errores o
aciertos que se
observan en la imagen.

Comenta acerca de la
mayoria de los errores 0
aciertos que se
observan en la imagen.

Comenta acerca de
pocos o ningun error o
acierto que se
observan en la
imagen.

Interpretacion critica
del contexto

Analiza o fundamenta
las causas y/o
consecuencias con
razonamiento légico
segun la materia
observada.

Existe un analisis o
fundamento bésico sin
profundizar las causas

y/o consecuencias

segun la materia
observada.

No existe un analisis o
fundamento de las
causas y/o
consecuencias segun
la materia observada.

Comunicacion
verbal

Expone con claridad,
coherencia y lenguaje
adecuado sus ideas.

Expone de forma
comprensible, con
algunos errores de
coherencia y lenguaje al
expresar las ideas.

El analisis es confuso,
mal estructurado o no
comprensible.

Participacion del
equipo

Todos los participantes
aportan en el analisis.

La mayoria de los
participantes aportan en

Unicamente un
participante aporta en

el analisis. el analisis.
Total de puntos
obtenidos:
Porcentaje obtenido:
Nota:

Rubrica de coevaluacion
Errores y aciertos (5%, 15 puntos).

Coevaluacion

Nombre del estudiante que se evalua:

15 puntos, 5%

Puntos obtenidos: Porcentaje obtenido: Nota:

Rubros
Criteri
riterios 3 2 1
1. Aporta ideas de los errores o aciertos de cada imagen.
2. Los aportes son atinentes a la materia vista en clase.
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3. Escucha las intervenciones de las demas personas del equipo.

4. Respeta las ideas de las personas del equipo.

5. Es responsable con el manejo del tiempo.

Observaciones

Escala de calificacion: 3 Excelente, 2 Bueno, 1 Puede mejorar

Analisis de video. Valor 5%. El analisis del video plantea una actividad con la que se permite al
estudiantado aprovechar los recursos tecnoldgicos visuales y presentar su interpretacion de la

netiqueta.

Rubrica de evaluacion (5%, 12 puntos).

Criterio Sobresaliente Muy bueno Bueno Puede mejorar Total
El t(4)'d de | El cont (3')d de la | El cont (2')d del =
contenido de contenido de la contenido de la :
la infografia o infografia o infografia o ﬁ;iﬁgg?ﬁi‘; (ée
.- presentacion presentacion presentacion ”
DOT;:": dal demuestra de demuestrg ensu de_muestra pzje:;ﬂgg%n er:o
forma completa mayoria el parcialmente el conocimiento
el conocimiento conocimiento conocimiento sobre netiqueta
sobre netiqueta. | sobre netiqueta. sobre netiqueta. )
Presenta todas | Presenta algunas | Presenta pocas No presenta
informacién las normas de normas de normas de ninguna_ norma
completa netiqueta que netiqueta que netiqueta que de netiqueta
aparecen en el aparecen en el aparecen en el que aparecen
video. video. video. en el video.
Todas las La mayoriade las | Algunas de las Ninguna de las
. imagenes imagenes imagenes imagenes
CIa"I::d de evidencian las evidencian las evidencian las evidencia las
imagenes normas de normas de normas de normas de
netiqueta del netiqueta del netiqueta del netiqueta del
video. video. video. video.
Puntos
obtenidos:
Porcentaje
obtenido:
Nota:

Proyecto final. Valor: 40%. Este proyecto pretende fomentar la participaciéon de todo el grupo,
por lo que consiste en planear, organizar y ejecutar un evento corto formal para poner en practica
las competencias adquiridas a lo largo del curso, con lo cual se aplicaran los temas de protocolo
con el cliente, etiqueta y protocolo empresarial, netiqueta e imagen empresarial. Este proyecto
estara dividido en dos fases, una primera fase de planeacion y organizacion, la segunda de
ejecucion del evento; inicialmente se asignaran papeles especificos, donde habra un expositor
de algun tema de interés profesional como habilidades blandas o temas vistos en clase, un
maestro de ceremonias, un grupo encargado de realizar y enviar las invitaciones digitales, otro
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grupo de edecanes, otro que organizara el espacio fisico y otro encargado de dar un regalo al
expositor y crear la cortina de curriculo.

Expositor del

saludo, expone el
tema de forma clara,

aspectos: saludo,

aspectos: el saludo,

Criterio Excelente (4) Muy bueno (3) Bueno (2) Por mejorar (1) [Total
Cumple con todos lo Cumple con la Cumple con Solo cumple con
o 7| mayoria de los algunos de los uno o ninguno de
siguienes aspacas: siguientes siguientes los siguientes

aspectos: saludo,

impacto.

y legible, precisa y
de impacto.

evento : expone el tema de | expone el tema de | expone el tema de
Coﬁill?z"aﬁzgzrg}ge Y lforma clara, corcjial, forma clara, coydial, forma clara, corgiial,
e coherente y utiliza | coherente y utiliza | coherente y utiliza
lenguaje adecuado.|lenguaje adecuado.|lenguaje adecuado.
Cumple con la Cumple con Solo cumple con
Cumple con todos los| mayoria de los algunos de los uno o ninguno de
siguientes aspectos: siguientes siguientes los siguientes
Respeta el orden de | aspectos: Respeta | aspectos: Respeta | aspectos: Respeta
Maestro de jerarquia en el el orden de el orden de el orden de
ceremonias saludo, sus jerarquia en el jerarquia en el jerarquia en el
intervenciones son saludo, sus saludo, sus saludo, sus
claras, coherentes y | intervenciones son | intervenciones son | intervenciones son
fluidas. claras, coherentes y(claras, coherentes y[claras, coherentes y
fluidas. fluidas. fluidas.
_ Aplica la mayoria | Aplica algunas de No aplica ninguna
Aplica todas las de las normas de las normas de norma de netiqueta
normas de ngt'iqueta netique@e'l enla netiqueta} enla ot |5 redaceidn del
enla redacc!on del redacmon' del redacmon' del correo segun los
correo segun los | correo segun los | correo segun los siguientes
siguientes aspectos: siguientes siguientes assacias asunic
Correo asunto corto, estilo | aspectos: asunto | aspectos: asunto cg it eétilo -
electronico | de redaccion claro, corto, estilo de corto, estilo de Fad acé:i én clar
mensaje breve, redaccion claro, redaccion claro, mensaje brev e’
saludo, despedida, | mensaje breve, mensaje breve, sakids. daspadi d’a
firma y copiar a los |saludo, despedida, | saludo, despedida, fichs y’copigr 4 Ioé
contactos de forma |firma y copiar a los | firma y copiar a los contactos de forma
correcta. contactos de forma |contactos de forma
correcta. correcta. correcta.
Efi todo sl disefic s Enla _mayorl'a del | En algunas~panes ) El disgﬁo e
livitEciines e AaRln S ) dlseng'e _ del dlsgqo e |nf0(mac!on no se
digitales y |Visualiza de manera: |nf9rrna_c|on se |nf9rmap|on se V|'suall_za de
Cortina de | organizada, legible, Visualiza d.e Visualiza d.e Visualiza dg
curriculo | precisa y genera un manera: organizadamanera: organizadamanera: organizada

y legible, precisa y
de impacto.

y legible, precisa y
de impacto.
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protocolo para que
los edecanes reciban

Se elabora un

Se elabora un
protocolo para que

los edecanes
reciban a los

protocolo para que

Se elabora un

los edecanes
reciban a los

protocolo para que

No se elabora un

los edecanes
reciban a los

Montaje y
organizacion
del espacio

fisico

El espacio cumple
con todas las
caracteristicas,
como: mesa
principal, mantel,
decoracion, podio,
sillas de invitados
tomando en cuenta el
protocolo del evento.

El espacio cumple
con la mayoria de
las caracteristicas,
como: mesa
principal, mantel,
decoracion, podio,
sillas de invitados
tomando en cuenta
el protocolo del
evento.

Protocolo : :
on el cliente? 1bs cllen_tes intemog clientes interos | clientes internos | clientes internos
: (estudiantado) : : :
interno iy (estudiantado) (estudiantado) (estudiantado)
tades los asnecion tomando en cuenta|tomando en cuenta |tomando en cuenta
: p la mayoria aspectos| algunos aspectos |los aspectos vistos
vistos en clases. : :
vistos en clases. | vistos en clases. en clases.
El guion y discurso : :
El guion y discurso | son disefiados con Séglggggacgzgugsg El guion y discurso
son disefiados con | la mayoria de los alqunos aspectos omiten el orden
todas las partes en el| aspectos en el 9 p correcto (saludo,
en el orden correcto| . 3
orden correcto orden correcto (saludo introduccioén,
Guion del ((saludo, introduccion, (saludo, ihfrodiic cic"an presentacion del
eventoy presentacion del introduccién, resentanicn d i expositor y cierre
discurso a |expositor y cierre de | presentacion del gx P——— de la actividad). Y
las la actividad). Y se | expositor y cierre ae ‘I)a = ctivi{i ad). Y no se toman en
autoridades | toman en cuenta los | de la actividad). Y __._|cuenta los aspectos
. se toman en cuenta . -
aspectos de: se toman en cuenta Tn— - de: claridad,
claridad, respecto, | los aspectos de: claida g s ectb respecto,
formalidad y claridad, respecto, forméli dag ’ formalidad y
puntualidad. formalidad y untualida dy puntualidad.
puntualidad. P :
El espacio cumple El espacio no

caracteristicas,
como: mesa

principal, mantel,

decoracion, podio

tomando en cuent
el protocolo del
evento.

con algunas de las

sillas de invitados

cumple con las
caracteristicas,
como: mesa
principal, mantel,
decoracion, podio,
sillas de invitados
tomando en cuenta
el protocolo del
evento.

a
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el estudiantado

El regalo del evento y

El regalo del evento
y el estudiantado
cumple con dos de

El regalo del evento!
y el estudiantado
cumple con solo

El regalo del evento
v el estudiantado no|
cumple con ninguno

Z?Tj’i);ﬁtzznats()d:cstcl)? los siguientes g?%iiitlgz de los siguientes
Regalo al agdecuado gra la " laspectos: adecuadoas ecth' adecuadoaspectos: adecuado
expositor scasith segi ue el | Para la ocasion, se aFl)ra a dcasic’m se | Para la ocasion, se
prot00016 de eg\trega slgugd protocdio psigue el protocblo Slgue & protocold
y se posa en orden dpeosgt;g:rc}jl esr? de entrega y se dpeozgt;ig:rg esne
corfr;gtorgg;a i correcto para la c%?f:cfg o;?:?a correcto para la
g ’ fotografia. fotogr gﬁ - fotografia.
. La mayoria de Algunos - .
1000 9 ecdiEntdy estudiantado sigue | estudiantes siguen BHgHI ostiAlite
sigue el protocolo de sigue el protocolo
/ el protocolo de el protocolo de ¢
vestimenta vostifiaria Vasfimanta de vestimenta
Vestimenta grbibada paradl establecido para el | establecido para el Salablerioo parsicl

en el evento

tipo de evento,
utilizan accesorios
discretos, cabello
arreglado e higiene
personal impecable.

tipo de evento,
utilizan accesorios
discretos, cabello
arreglado e higiene
personal impecable.

tipo de evento,
utilizan accesorios
discretos, cabello
arreglado e higiene
personal impecable.

tipo de evento,
utilizan accesorios
discretos, cabello
arreglado e higiene
personal impecable.

Total de
puntos
obtenidos:

Porcentaje
obtenido:

Nota:

Rubrica de evaluacion (40%, 36 puntos).

Asistencia activa. Valor 5%: La asistencia activa le permite al estudiantado ampliar sus
habilidades sociales, crear un pensamiento critico, asi como aportar en la construcciéon del
conocimiento de manera grupal. Los estudiantes deberan cumplir con los criterios de evaluacion
presentados mediante una lista de cotejo durante las ocho sesiones segun el cronograma
establecido en este programa, esto les permitira la obtencion del porcentaje propuesto para este
rubro de evaluacion.
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LISTA DE COTEJO DE ASISTENCIA A CLASES

NOMBRE DEL ESTUDIANTE:
CURSO:
SEMANA|SEMANA | SEMANA | SEMANA | SEMANA  SEMANA | SEMANA| SEMANA lOBSERVACIONES
1 2 3 4 5 6 7 8
CRITERIOS I8i |No [Si [No [Si |No [Si [No [Si [No [Si [No |Si |[No|Si |No

Se conecta o asiste al inicio de la
sesion en el tiempo establecido
(ingresa dentro de los 10 min de inicio
de la sesion)

Permanece en la sesion durante toda
su duracion

Contribuye al aprendizaje grupal

Relaciona sus conocimientos previos
con el desarrollo de las actividades

NOTA: El si corresponde a un punto,

total 4

IX.

Normas especificas para la ejecucion del curso

Este apartado se basa en el Reglamento General del Proceso de Ensefianza y Aprendizaje de la
Universidad Nacional (UNA, 2020).

1

. Se prohibe cualquier tipo de plagio en el desarrollo de este curso, se considera plagio la copia

total o parcial de textos, imagenes, ideas, etc. de otras personas y presentarlos como propios.
Asimismo, se prohibe la reproduccion parcial o total del material provisto en este curso (todos
los derechos de autor estan reservados).

. La asistencia es fundamental para el aprovechamiento de este curso, por lo que los

estudiantes deben presentar una justificacién formal valida en caso de faltar a una evaluacion
en un tiempo de cinco dias habiles desde el dia de la ausencia. Ademas, aquellos trabajos
que impliquen un porcentaje de evaluacion y no se presenten en las fechas establecidas por
la persona docente del curso, no tendran opcion de reposicion, excepto que el estudiante
presente un comprobante de cita médica o incapacidad generada por la Caja Costarricense
del Seguro Social, o bien, una justificacion laboral.

. Se considera ausencia la llegada tardia de mas de veinte minutos o la salida de veinte minutos

antes de una sesion. Tres llegadas tardias equivalen a una falta. En las sesiones sincrénicas,
se verificara la asistencia al inicio y al final.

. Es responsabilidad de cada estudiante verificar que cuenta con los accesos al Aula Virtual y a

las diferentes herramientas que seran utilizadas en el curso. También, cada estudiante debera
verificarlos trabajos y/o tareas que se cargaron correctamente en el Aula Virtual, Microsoft
Teams, correo electronico, o bien, la plataforma indicada por la persona docente, de lo
contrario, perdera la calificacion del correspondiente.

. El'horario de atencion al estudiante sera acordado por la persona docente y los estudiantes el

primer dia del curso.
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6. Para las sesiones virtuales, se recomienda: verificar que la conexion de internet sea estable,
ubicarse en un espacio comodo y evitando las distracciones, mantener la camara activa
durante el desarrollo de la clase (en caso de tener problemas avisar al docente) y mantener el
microfono activo solo cuando realice intervenciones.

7. Al ser la participacion parte de la evaluacién es importante que el estudiante se mantenga
activo tanto en las sesiones presenciales como virtuales, por lo que debe participar en todas
las actividades, practicas, dindmicas y evaluaciones del curso.

X. Cronograma
Numero Ti Recursos
ipo de 2 B oz s
de Fecha < Eje tematico Actividades didacticos
s sesion .
sesion requeridos
Presentacion del
Capitulo 1. Protocolo con | programa. Computadora.
el cliente éﬁe?o 2 lntg';netl.
- ataforma virtual.
4 de : Actividad rompe
o febrero Wizl = Elcliente. hielo Pro%lrjz-;g:)a diol
= Servicio al cliente. (presentacion). Actividad de
Diagnéstico. presentacion.
aRr?tZ?ii? de la.clase Insumo para la
5 : demostracion.
Capitulo I. Protocolo con Herramienta de
el cliente Participacion en rsbacibn
clase: Juego de 9
11 de : e (grabadora del
02 Presencial | = Cultura de servicio. roles.
IEERD * Habilidades blandas. - P
" diente, | xplicadon Andlis | Videoconterencias,
critico de contextos etc) ’
reales 1: Podcast. k3
Capitulo Il. Etiqueta y Repa_so dela.clase
k anterior.
protocolo empresarial
= Etiqueta empresarial z:n:éli%a\?iﬁﬂa?n &l Computadora.
18 de = Etiqueta social. A prendiendo unios Acceso a internet.
03 T Virtual = Etiqueta empresarial. htFt) - é niall Plataforma virtual.
S ps: . 4
= Comunicacion com/681eca54b13 Enlace para la
= ﬁstz[itggcia emocional ey e actividad virtual
= Conflictos laborales 4%?20%?” c?r? grti%nt-
con el cliente. utz-mienane
25de . Capitulo Il. Etiqueta 'y Repaso de la clase -
% febrero Presengial protocolo empresarial anterior. Sillasy Mmesas.
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Numero Tioo de Recursos
de Fecha PO & Eje tematico Actividades didacticos
g sesion .
sesion requeridos
Banderas de papel
= Protocolo empresarial | Participacion en impresas o pizarra
= Protocolo. clase: jHora de y marcador.
= Protocolo empresarial. | dramatizar! Marcadores.
= Presentacionesy Tarjetas o papel
saludos. Participacion en para notas.
= Tratamientos. clase: Tu imagen Papel periédico.
= Organizacion de importa. Papel de
reuniones construccion.
Hojas de colores.
Capitulo lll. Imagen
Empresarial
= Como la apariencia
fisica comunica
mensajes sobre una
persona y su empresa.
= Tipos de vestimenta
empresarial
Eap"“b lll. Imagen Repaso delaclase | Computadora.
mpresarial A S
anterior. Acceso a internet.
. Plataforma virtual.
05 r?:;gi Virtual gﬁf;iocg‘:zﬁgzlen ia Participacion en el Imagenes de
vestimenta empresarial esp_acio virtual: Int_ernet. o
%  Veslimenis cuardo se Tu imagen habla. Herranlglenta digital
3 : adlet.
realiza teletrabajo
Repaso de la clase
anterior. Utensilios y
I(:apitulo VII. Etiqueta en Participacion en crigtaleriq basica o
a mesa clase: Montaje de impresiones y
recortes de los
= Modales en la mesa. mesd, Objetos para
= Alimentos mas : montar la mesa.
06 11ds Presencial COMUNES. :anxsglriléggigze:n);lisis Matitel, Mosdg
marzo Uso de cubiertos. pupitre.

Uso de las copas.
Estilos al comer.
Recomendaciones
para el anfitrion.
Tiempos de comida.

critico de contextos
reales 2: Erroresy
aciertos.
https://www.canva.
com/design/DAGn
AoWPNVA/PUZ2E

NMSHbhaFgN3Ak

7zBA/edit?utm con

Iméagenes digitales
de los errores y
aciertos.
Enlace del analisis
critico de contextos
reales2.
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Namero Tivo do Recursos
de Fecha PO & Eje tematico Actividades didacticos
r sesion 5
sesion requerldos
tent=DAGnAocWPN
vA&utm campaign
=designshare&utm
medium=link2&ut
m_source=sharebu
tton
Capitulo IV. Netiqueta | [oraso 4 12018%€ | compytadora,
: Acceso a internet.
Dimensiones. . - Plataforma virtual.
07 18 de Virtual Contextos de la ﬁ‘tr:alsli;sgﬁl}"g:& 3 Enlace a video.
marzo netiqueta. gpo_sy—p_ Herramientas
Reglas de netiqueta. mwtz atit QD digitales para
Recomendaciones. Wl_ hacer presentacion
e o infografia.
Repaso de la clase
anterior. Correos para
arreglar.
Reparando Hojas blancas o de
: ; COITeos. colores para
08 25de Brosanidi Capltulo . Netlgueta ) ree§qribir el correo.
marzo Proyecto final Montaje de un Lapiz o lapicero.
evento formal
(proyecto). Insumos
requeridos para el
Entrega de proyecto final.
promedios.
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se adjuntan imagenes digitales especificamente de los siguientes apartados: portada,
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fundamentacion tedrica, metodologia, estructura de la propuesta y referencias bibliograficas.
Cabe resaltar que la propuesta estd compuesta por cinco capitulos; titulados Protocolo con el
cliente, Etiqueta y protocolo empresarial, Imagen empresarial, Netiqueta y Etiqueta en la mesa;
de los cuales cada uno de ellos esta estructurado de la siguiente manera: tema principal del
capitulo, fundamentacion tedrica, habilidades que se pretenden alcanzar, resultado de
aprendizaje, contenidos, subtemas y estrategia de evaluacion; esta Gltima cuenta con nombre
de la actividad, descripcion y rubrica de evaluacion.

Debido a que son varios capitulos y todos mantienen la misma estructura, se presentan
solo una imagen como ejemplo de cada apartado, ya que de lo contrario este documento tendria
una extension mayor a la solicitada en el instructivo UNA-ESP-INST-002-2024, por este
motivo, para visualizar la propuesta didactica en su totalidad es necesario ingresar al siguiente
enlace

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_co

ntent=DAGINYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uni

quelinks&utlld=h2b9aab1222. Y finalmente, se explicard a detalle la estimacion del

presupuesto y la validacion de la propuesta didactica por competencias.
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Figura 6.
Portada

Comunicacion y
Buenas Practicas:

El Poder de la
Etiqueta y
Protocolo

empresarial

Autoras: Polette Aglero Gomez,
Stefany Chavez Palacios y
Jeniffer Elizondo Corrales.

Nota. Tomado de Comunicacion y Buenas Practicas: El Poder de la Etiqueta y Protocolo empresarial, por P.
Agiiero, S. Chavez y J. Elizondo, 2025.
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KTg&utm_campaign=designshare&utm medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlld=h2b9aab1222
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Figura 7.
Presentacion

Presentacion

Esta propuesta didactica, nace en 2023 como resultado del proyecto final de
graduacion para la obtenciéon del grado de Licenciatura en Educacion Comercial
de la Universidad Nacional de Costa Rica. El objetivo de dicho proyecto fue disefiar
una propuesta didactica por competencias para el curso de Educaciéon Continua
sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial para el area secretarial y
Administracion de Oficinas, en el contexto del Actividad Académica Mejoramiento
del desempefo del personal docente y de oficina de la Escuela de Secretariado
Profesional.

Es por eso que, la informacién que aparece en esta propuesta ha sido
cuidadosamente seleccionada y enfocada a un contexto empresarial, para que
tanto docentes, estudiantes o personas interesadas en el tema, puedan
aprovechar el recurso para aprender mas sobre etiqueta y protocolo junto con su
aplicacién en el area secretarial y de administracion de oficinas; de tal forma que si
esta propuesta es ejecutada para dar clases, no se limite al logro de objetivos, sino
mas bien, que logre un proceso de ensefianza y aprendizaje mas vivencial por
medio de la adquisicién de competencias.

Por lo tanto, se presenta una propuesta creativa, como iniciativa de las autoras
para que el interés en el tema resulte mas llamativo, con lo cual se proponen
actividades al final de cada capitulo tanto virtuales como presenciales para mayor
accesibilidad en diferentes contextos educativos, cada una cuenta con su
respectiva rubrica, que aungque se especifica si es formativa o sumativa, puede ser
adaptada a las necesidades que considere pertinente cada persona docente.

Por otra parte, es importante aclarar que cada capitulo se encuentra
fundamentado en diversos autores y las respectivas citas aparecen al final de cada
pagina con sus superindices, ademas, después de las estrategias de evaluaciéon se
pueden encontrar las referencias bibliograficas de los insumos utilizados.

Se tiene la expectativa de que esta propuesta represente un gran aporte en la
tematica y le permita a los profesionales fortalecer su perfil profesional con
conocimientos acordes con las tendencias de los mercados laborales de la
actualidad, a la vez que subsane la necesidad de contar con material actualizado
que recopile en un solo documento informacién atinente a la disciplina.
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Figura 8.

Fundamentacion tedrica

Este capitulo esta centrado en el protocolo con el cliente, lo cual implica
conocer sobre el cliente, el servicio al cliente, la cultura de servicio y las habilidades
blandas, para poder aplicar de la mejor forma los protocolos con el cliente en el
contexto empresarial. Por lo que, se toma como base a los autores Chacon y Javier
(2016), Escamilla, Segovia-Romo, Blanco-Jiménez y Mendoza-Goémez (2021),
Garavito-Hernandez, Villamizar-Mancilla y Castaneda-Villamizar (2024), Garcia
(2016), Londorio (2006), Martinez (2021), Urena (2020) y Varela (2016).

Habilidades que se pretenden alcanzar (P
« Comunicacion.

+ Toma de decisiones.

» Trabajo en equipo.

« Resolucion de problemas.

« Pensamiento critico.

Resultado de aprendizaje
Aplicar las normas, conductas y modales
para interactuar con un cliente, que

garanticen buenas practicas profesionales
en el ambiente laboral.

Contenidos
« Elcliente.
¢ Servicio al cliente.
» Cultura de servicio.
« Habilidades blandas.
» Protocolos con el cliente.
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Figura 9.
Competencia y metodologia

Competencia

Aplicar los protocolos con el cliente en contextos empresariales, para
propiciar relaciones mas amables y profesionales con los clientes.

Metodologia

Para este capitulo la metodologia esta enfocada en el trabajo
cooperativo dado que las estrategias de evaluacion propuestas estan
orientadas en fornentar las habilidades expuestas anteriormente, entre
las cuales aparecen el trabajo en equipo y la comunicacion, que a su vez
influirdan en el logro del resultado de aprendizaje. También se utilizara la
metodologia basada en problemas, con la cual se pretende que los
estudiantes puedan estar mas preparados en la torna de decisiones,
demuestren tener pensamiento critico y se les facilite resolver
problemas en contextos reales.
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Figura 10.
Estructura de la propuesta

Protocolo con el cliente

El protocolo con el cliente son todas aquellas normas, conductas, modales,
comportamientos, practicas, o incluso podrian ser reglas, que se siguen con los
clientes para garantizar que se proyecte una imagen positiva por parte de la
empresa, ademas de un trato profesional y cortés para con el cliente, lo cual
influye positivamente en la empresa. Dicho lo anterior, requerimos conocer mas a
fondo sobre qué es un cliente, el servicio al cliente, la cultura de servicio,
habilidades blandas y por supuesto, ver algunos ejemplos de protocolos con el
cliente.

Denominamos cliente a cualquier persona que tiene una necesidad o deseo
por satisfacer y que tiende a solicitar y/o utilizar los servicios de un profesional,
empresa o administraciéon.! Hay dos tipos de clientes, internos y externos; los
clientes internos son trabajadores de la empresa o emprendimiento, por lo cual
reciben los servicios o informacion dentro de la misma organizacion; por su parte,
los clientes externos son personas externas a la empresa que adquieren los
productos o servicios.

En otras palabras, un cliente es la persona que tiene una necesidad o deseo
por satisfacer y que busca una empresa o persona que le provea el bien o servicio
que necesita en ese momento, a cambio de un valor determinado por la empresa.
Sin embargo, se deben considerar aspectos detallados de las necesidades o
motivaciones actuales de los clientes para que éstos tomen la decision final de
adquirirlos.?

1] Chacén y Javier, 2016, pp. 24-25.
[2] Martinez, 2021, pp. 29-30.
4
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Estimacion de presupuesto

El presupuesto estimado para esta propuesta fue alrededor de €103,000.00 colones, esta
cifra se refiere a los gastos de transporte de las investigadoras para visitar bibliotecas tanto
publicas como de la UNA, con el proposito de obtener informacion valiosa para el abordaje de
la fundamentacion teodrica de todos los capitulos de la propuesta didactica por competencias,
asi como solventar dudas relacionadas con formatos de citacion y referencias. Otro aspecto
tomado en cuenta fue el equipo de computacion y servicios de internet, los cuales facilitaron el
acceso a la informacion, la organizacion, redaccion, elaboracion y presentacion del trabajo;
ademas, la contrataciéon de mensajeria, ya que por situaciones laborales en ocasiones las
investigadoras no lograban presentarse a firmas o entrega de documentos y, por ultimo, la

impresion de la propuesta didactica y programa del curso.

Validacion

Para validar la propuesta didactica por competencias, se utilizo el criterio de dos
personas expertas, una del area de educacion y otra involucrada en el area de etiqueta y
protocolo; ambas brindaron sus recomendaciones y observaciones, las cuales fueron
incorporadas en la version final y resultaron cruciales en el proceso de mejora. Ahora bien,
debido a las limitaciones de tiempo para la entrega final, presupuesto y permisos que se
requieren en la UNA para aplicar tanto el programa como la propuesta didéctica, la validacion
se aplico unicamente de la forma expuesta y no fue ejecutada con estudiantes.

Es por eso que se aplico un cuadro de validacion del producto titulado V1. Validacion
de la propuesta didactica por competencias para el curso de Educacion continua con el objetivo
de validar los elementos esenciales y especificos de una propuesta didactica por competencias
sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial, con el fin de asegurar la calidad y relevancia
del producto. En este instrumento se tomd en cuenta aspectos de disefo, contenido,
metodologia, bibliografia y un espacio para afiadir otras recomendaciones; los criterios
seleccionados corresponden a puntos esenciales que toda propuesta didéctica deberia de tener.

A continuacién, se presentan los resultados del instrumento aplicado junto con su andlisis.



Tabla 4.

Criterios de validacion experto 1
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ortografia y redaccion.

Criterios Si | No Observaciones
1. Diseiio 1. 1. El disefio de la propuesta genera un X
impacto visual positivo.
1.2. La portada presenta elementos X
atractivos y llamativos para el lector.
1.3. La paleta de colores permite visualizar | x Sin embargo, considero que
correctamente todos los elementos (texto, podria tener mas color
imagenes y contenido)
1.4. Las imagenes utilizadas son atinentes a | X
los distintos temas desarrollados.
1.5 Existe una visibilidad adecuada en toda | x
la propuesta (tipo y tamaiio de letra,
imagenes, elementos graficos, tablas, etc.).
2. Contenido | 2.1. Existe una estructura general X
equilibrada y organizada (introduccion,
temas, desarrollo y actividades).
2.2. La descripcion general de la propuesta | x
es clara, precisa y menciona los elementos
mas importantes a desarrollar.
2.3. La estructura de los ejes tematicos esta | x
en un orden logico y oportuno para su
desarrollo.
2.4. Se detecta la falta de algiin elemento X
clave de la materia a desarrollar.
2.5. Todo el documento presenta buena X En este caso podria mejorar

la redaccion en cuanto a
usar sindénimos por ejemplo
en un parrafo la palabra
cliente aparece muchas
veces podria decirse
también (usurario, persona,
consumidor, comprador)
Por otra parte, cuidar que la
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redaccion sea en tercera
persona y algunas veces lo
hacen en primera como por
ejemplo “requerimos”.
Hay juicios de valor en la
redaccion por ejemplo que
fue “un estudio profundo”
quién determina la

que desee agregar:

profundidad.

3. 3.1. Las actividades se presentan y redactan | x
Metodologia | de forma clara.

3.2. Las actividades ayudan a cumplir con X

las competencias planteadas.

3.3. Cada actividad cuenta con una rubrica | x

especifica para el tema.

3.4. Las rubricas son claras y permiten X

aplicarlas sin complejidad.
4. 4.1. Se presenta un apartado de bibliografia | x
Bibliografia | en cada capitulo para indagar mas acerca del

tema.
5. Otros Indique alguna recomendacion o aporte | La propuesta esta muy bien disefiada y

considero es mucha utilidad para los
profesionales en el area y demas
personas que se desarrollan en el
campo.

Nota. Datos segin V1. Instrumento de validacion a la propuesta didactica por competencias para el curso de

Educacion continua. Elaboracion propia, 2025.




Tabla 5.

Criterios de validacion experto 2
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Criterios

No

Observaciones

1. Diseiio

1. 1. El disefio de la propuesta genera un
impacto visual positivo.

1.2. La portada presenta elementos
atractivos y llamativos para el lector.

1.3. La paleta de colores permite visualizar
correctamente todos los elementos (texto,
imagenes y contenido)

1.4. Las imagenes utilizadas son atinentes a
los distintos temas desarrollados.

1.5 Existe una visibilidad adecuada en toda
la propuesta (tipo y tamaiio de letra,
imagenes, elementos graficos, tablas, etc.).

Pueden mejorar, algunas
imagenes la letra no se ve
tan legible, en otras pueden
cambiarle el color como
por ejemplo si el fondo es
oscuro usar letra blanca
porque tienen letra de color
negro y se pierde la
atencion en la imagen.

2. Contenido

2.1. Existe una estructura general
equilibrada y organizada (introduccion,
temas, desarrollo y actividades).

2.2. La descripcion general de la propuesta
es clara, precisa y menciona los elementos
mas importantes a desarrollar.

2.3. La estructura de los ejes tematicos estan
en un orden logico y oportuno para su
desarrollo.

2.4. Se detecta la falta de algiin elemento
clave de la materia a desarrollar.

2.5. Todo el documento presenta buena
ortografia y redaccion.
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3. 3.1. Las actividades se presentan y redactan | x
Metodologia | de forma clara.

3.2. Las actividades ayudan a cumplir con X
las competencias planteadas.

3.3. Cada actividad cuenta con una rabrica X
especifica para el tema.

3.4. Las rubricas son claras y permiten X
aplicarlas sin complejidad.

4. 4.1. Se presenta un apartado de bibliografia | x
Bibliografia | en cada capitulo para indagar mas acerca del
tema.
5. Otros Indique alguna recomendacion o aporte | Las competencias a valorar en cada
que desee agregar: tema, no estan tan ViSiblCS, sin
embargo en cada introduccion se
visualizan.

Nota. Datos segun V1. Instrumento de validacion a la propuesta didactica por competencias para el curso de

Educacion continua. Elaboracion propia, 2025.

Analisis de los resultados de la validacion

Entre las principales observaciones que realizaron las personas validadoras se encuentra
que la propuesta didactica por competencias podria tener mas colores, sin embargo, desde un
inicio se establecid una paleta de colores no muy saturada para no desviar la atencion de las
personas que utilizan el material, pero que a su vez sea profesional y llamativa, razon por la
cual se incluyeron imagenes alusivas y elementos decorativos. En la misma linea, se indico que
algunas imagenes no son legibles y se deberia cambiar el fondo para no perder la atencion en
el texto, por consiguiente, se realizaron algunos ajustes en los fondos de las imagenes, como
por ejemplo cambios en colores de fondos y letras para que exista un mayor contraste que
facilite la visualizacion de la informacion.

Ahora bien, en cuanto a redaccion, se sefald repeticiones de palabras en algunos
parrafos, por lo que se recomendo utilizar sindnimos para evitar la reiteracion, asimismo, otra
sugerencia fue redactar en tercera persona y evitar juicios de valor, por lo que se procedio a
revisar detenidamente todo el material para realizar los cambios pertinentes. Como tultima
recomendacion, se indicé colocar las competencias, por lo que se procedi6 a afiadirlas posterior
al segmento de los contenidos que se encuentra al inicio de cada capitulo y antes de la
metodologia, esto con el proposito de dar visibilidad tanto al estudiantado como al docente las

competencias que se pretenden alcanzar al finalizar cada capitulo.
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Capitulo VI. Conclusiones y recomendaciones

En este capitulo se presentan las conclusiones que se derivan de los resultados obtenidos
a partir del desarrollo de este proyecto de investigacion, quienes responden a los objetivos
planteados, analisis tedrico e instrumentos aplicados. También en este apartado se presentan
las recomendaciones, cuyo propdsito es aportar aspectos o criterios para mejorar futuros

proyectos o investigaciones.

Conclusiones

Como punto de partida, en el primer objetivo especifico, se identificaron los factores
didacticos pedagogicos para el curso Etiqueta y Protocolo en la gestion de la oficina, para ello
se revisd dicho programa del curso de servicio, que actualmente se encuentra disefiado por
objetivos y otro programa del curso de optativo Etiqueta y Protocolo de la ERRII, dado que
ambos se relacionaban con la tematica principal de la propuesta didactica por competencias;
mediante este andlisis de programas, opiniones de los encuestados y entrevistados, asi como la
fundamentacion tedrica se logran identificar los siguientes factores didécticos pedagdgicos:
coherencia con el modelo pedagdgico institucional, roles del docente institucional, estrategias,
estilos de aprendizaje del estudiantado, diagndstico de conocimientos previos, conectividad y
tiempo, contexto de aplicacion de saberes y materiales didacticos; estos fueron contrastados
con programas actualmente utilizados en diferentes cursos de las carreras que imparte la ESP,
los cuales estan formulados por competencias.

En esa misma linea, todos estos factores permitieron crear un programa que Se
encuentra sumamente alineado al modelo pedagogico de la UNA, dado que contribuye con un
modelo humanista, permite a los estudiantes ser mas criticos en su pensar, ademds de ser una
propuesta creativa, integral e innovadora, pensada en contribuir tanto a nivel nacional como
internacional y que pueda ser aplicada en contextos con acceso a recursos tecnologicos, asi
como en otros desfavorecidos por la brecha digital. Cada uno de los factores didacticos
pedagbgicos son esenciales para la elaboracion tanto de la propuesta didactica como el
programa, aunque no necesariamente se ven reflejados de manera implicita.

Adicionalmente, el segundo objetivo especifico implicd un analisis documental
exhaustivo, la aplicacion de una serie de entrevistas y de un cuestionario para identificar los
elementos curriculares apropiados que permitan la elaboracion de una propuesta de programa

por competencias para el desarrollo de un curso de Etiqueta y Protocolo en el contexto del area
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secretarial y de Administraciéon de Oficinas, por lo que se concluyd que los elementos
curriculares atinentes son: encabezado, descripcion, competencias genéricas y disciplinares,
ejes tematicos, resultados de aprendizaje y niveles de logro, metodologia, estrategia de
evaluativa y recursos bibliograficos, ademas, se tomo en cuenta la instruccion UNA-VD-DISC-
001-2024, la cual ayud6 a comprender y sintetizar la informacion y de esta forma seguir los
lineamientos de la UNA.

Cabe destacar que, aparte de los elementos analizados se incluyeron otros, como es el
caso de conocimientos previos, ya que al tratarse de un curso de Educacion Continua no se
requiere cumplir con requisitos o correquisitos como en los cursos de carrera de la UNA; por
lo que se optd por establecer un punto titulado conocimientos previos, donde se alude que es
esencial que la poblacion estudiantil tenga una nocién de algunas habilidades blandas y
destrezas basicas al matricular el curso. Asimismo, se incluy6 el punto de los ejes curriculares,
los cuales responden a un componente practico y al desarrollo tecnologico, que buscan tomar
influencia de forma transversal a lo largo del desarrollo del proceso de ensefianza y aprendizaje,
por cuanto ayudan al logro de las competencias mediante enlaces entre la materia y los
contextos que vive el estudiantado de forma integral. Ademas, se credé un diagnostico
evaluativo (ver anexo 10) con el proposito de facilitar un insumo que permita al docente tener
un punto de referencia del estudiantado, asi como conocer sus conocimientos previos, lo que
esperan alcanzar y que sea de apoyo para la planificacion estratégica de sus lecciones, asi como
ajustar o realizar los cambios necesarios con la intencién de mejorar el aprendizaje del curso.

En lo concerniente al tercer objetivo especifico se logrd establecer cudles son los
elementos didacticos y pedagdgicos que sirven de insumo para la elaboracion de la propuesta
didactica por competencias, los cuales fueron: descripcion (que en la propuesta se titula
presentacion), competencias disciplinares, metodologia, contenidos, recursos didacticos,
organizacion y evaluacion. Ademas de los mencionados, se agregaron otros aspectos como
fundamentacion teorica, la cual detalla los autores en los que se sustenta cada capitulo; también,
se incluyeron las habilidades que se pretenden alcanzar al finalizar cada capitulo y, finalmente,
las referencias bibliograficas, las cuales permiten a la persona docente indagar mas acerca de
la materia dependiendo de las necesidades de la poblacion estudiantil.

Todos estos elementos didacticos y pedagdgicos hacen que la propuesta didactica por
competencias tenga una estructura ordenada y completa, por lo que se crearon cinco capitulos
y cada uno cuenta con un orden homologo a los otros, y para ello se utilizaron como insumo

otros documentos relacionados a propuestas didacticas como referencia para establecer dicha
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estructura, sin embargo, cabe resaltar que fue una creacion propia con el proposito de generar
impacto tanto en la persona docente que desarrollara el curso como en el estudiantado.

Al considerar tanto los elementos didacticos y pedagdgicos como la propuesta del
programa por competencias se logro elaborar la propuesta didactica del curso sobre normas de
etiqueta y protocolo empresarial, la cual fue titulada Comunicacion y Buenas Practicas: El
poder de la Etiqueta y Protocolo Empresarial. En principio, se reviso la fundamentacion tedrica
para seleccionar cudl es el tipo de propuesta que mejor se adapte a la naturaleza y desarrollo
del curso y a partir de dicha revision se tomo la decision de nombrarla propuesta didactica por
competencias. De acuerdo con lo que propone Murillo (2019), donde menciona que “es el
resultado de “establecer una serie de actividades de aprendizaje que tengan un orden interno
entre si, se parte de la intencion docente de recuperar aquellas nociones previas que tienen los
estudiantes sobre un hecho, vincularlo a situaciones problematicas y de contextos reales” (p.
44).

Desde una perspectiva de la persona docente, se logr6 elaborar una propuesta didactica
que facilite el desarrollo de la clase, es decir, tomar en cuenta todos los elementos didacticos
pedagbgicos mencionados anteriormente permite que en un solo documento se encuentre todo
lo necesario para impartir el curso; esto sin duda alguna ayuda a la persona docente a enfocarse
en que el estudiantado pueda adquirir las competencias planteadas y no en planificar el qué,
como y cuando, ademas, se puede decir que es un material original, completo y atractivo de los
conocimientos tedricos investigados para que se puedan aplicar en contextos reales. Asimismo,
la idea inicial era que este material sea un valioso insumo no solo para la ESP, sino también
para docentes que imparten la materia en diferentes contextos educativos, razon por la cual se
plantean estrategias de evaluacion tanto virtuales como presenciales, que se pueden modificar
segun las necesidades de la poblacion estudiantil.

La propuesta se enfatizé en que la persona estudiante sea un participante activo, autor
de su propio aprendizaje para adquirir, ampliar, o bien, reforzar conocimientos, habilidades y
competencias disciplinares mediante el desarrollo de una serie de metodologias con el fin de
obtener un aprendizaje de manera significativa. A partir de la mezcla de todos estos aspectos
que conforman una propuesta didactica, se defini6 que la teoria mas pertinente es la
constructivista, la cual se ve reflejada en las actividades y evaluaciones de cada capitulo porque
involucra las vivencias, experiencias del estudiantado de forma individual e integral, que
combinado con la guia docente permite que la persona estudiante sea capaz de crear nuevas
ideas para posteriormente aplicar dichos conocimientos en un contexto social, pero

principalmente en el &mbito profesional.
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A este punto resulta relevante agregar que las actividades fueron planteadas
considerando los pilares de Delors, esto permite al estudiantado desarrollar conocimientos y
habilidades que mejoren la integridad, valores de las personas y realizar actividades para
aprender a conocer, hacer, a ser y a convivir, para que con ello puedan aplicar lo aprendido en
los contextos sociales, laborales y mejorar el entorno en el que se desenvuelven; estos pilares
son fundamentales para todo el proceso de ensefianza y aprendizaje donde se busca formar
individuos competentes y resilientes al constante cambio del mundo.

En ultimo término, se logr6 validar la propuesta didactica sobre normas de etiqueta y
protocolo empresarial a partir del criterio de expertos. Esto se consigui6 al tomar en cuenta las
observaciones y recomendaciones que sefialaron las personas expertas que completaron la
validacion, donde se modificaron principalmente las imagenes para mejorar la legibilidad de
la informacion. De igual manera, se reemplazaron algunas palabras por sindonimos y con esto
se evito la repeticion de las mismas en la redaccion, asi como la correccion del tiempo verbal
para que sea en tercera persona, con el propdsito de lograr una redaccion mas formal del
documento. Ademas, se incluy6 un apartado de competencias que se pretenden alcanzar en
cada capitulo, dado que es de suma importancia para la claridad de la propuesta didactica

porque esta formulada por competencias.

Recomendaciones

Derivado de los hallazgos de este proyecto de investigaciéon surgen algunas
recomendaciones que podrian ser de utilidad para mejorar tanto el proceso educativo como
investigativo, las cuales se detallan a continuacion.

A la ESP se le sugiere realizar un material publicitario para ofrecer en general cualquier
curso de Educacion Continua, esto permitiria tener mas alcance e impacto al ofertar el curso,
por consiguiente, se recomienda realizar algin video promocional para conocer las
competencias que las personas serdn capaces de obtener; inclusive, se podria tomar en
consideracion apoyarse en la oficina de Relaciones Publicas, o bien, coordinar con estudiantes
que realizan horas estudiante para el disefio del material publicitario, de esta manera beneficia
tanto a la ESP como algunos estudiantes de la UNA.

En cuanto a la asignacion de las personas tutoras, al momento que se cursaba la
licenciatura en el 2023, la ESP estableci6 que la persona tutora es la misma docente a cargo de
los cursos de licenciatura, por lo que, si se seleccionaba otra persona como guia del proceso

investigativo involucra realizar tanto las asignaciones de los cursos como los del proyecto final
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de graduacion, por esta razon los grupos tomaban la decision de continuar con la persona que
elige la escuela para no verse afectados posteriormente. En sintesis, se sugiere que la poblacion
estudiantil pueda tener la libre eleccion de elegir la persona tutora, quien esté involucrada en
el tema que se decidi6 investigar y a su vez, exista una conexion de confianza entre estudiantes
y docente para concluir con el proceso educativo de manera satisfactoria.

Otra recomendacion es la inclusion de los ejes curriculares en el planteamiento de
programas de Educacion Continua con un enfoque por competencias, dado que segun lo
investigado en este proyecto no se incluia en la teoria ni se recolect6 en los instrumentos sobre
este aspecto de los elementos curriculares, tampoco aparecia en la instruccion de la
Vicerrectoria de Docencia UNA-VD-DISC-001-2024, pero la ESP lo implementa en sus
programas de cursos de carrera, razon por la cual se tom6 la decision de incluirlo en esta
propuesta, ya que dan mas coherencia a la programacion, ademas, favorece la integracion de
valores para ser aplicados en los diferentes contextos y en el &mbito profesional y, como se
menciond anteriormente, tienen influencia de forma transversal a lo largo del desarrollo del

proceso de ensefianza y aprendizaje.
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Objeflvos Categorias Subcategorias Definicion conceptual Definl.cmn Instrumentacion
especificos operacional
1. Identificar | Factores Coherencia con Coherencia con el modelo pedagdgico que sigue la institucion Coherencia del Validacion de
factores didacticos el modelo para garantizar alineacion y consistencia con valores, objetivos y programa con el propuesta por
didacticos pedagogicos pedagodgico principios a nivel institucional. modelo pedagdgico expertos
pedagodgicos institucional
del enfoque
por Roles del El docente dirige el aprendizaje y el estudiante tiene un papel (Cual es el papel del Analisis de
competencia doceqte y activo en el desarrollo de su propio conocimiento. docegte y del conteqido y
s para el estudiante estudiante? entrevista
Icil‘iircsp(ieta y Estrategias Conjunto de acciones y actividades como parte de la metodologia LCua’lles’son las Anélisi's de
del docente, para lograr los propdsitos educativos y alcanzar las estrategias que contenido y
Protocolo en . . . .
. competencias establecidas. utilizan? entrevista
la gestion de
la oficina. Estilos de Se pueden entender como la forma en la que los estudiantes (Cual/es son los Cuestionario
aprendizaje del aprenden de una manera mas efectiva. estilos de aprendizaje
estudiantado que mas le favorece?
Diagnostico de Esuna evaluacion para conocer el estado inicial de (Cuales son los Cuestionario
conocimientos conocimientos, habilidades y destrezas de los estudiantes y sus conocimientos
previos intereses en relacion con el area. previos e interés de
tematicas?
Conectividad y Espacio fisico, presencialidad remota en algunas sesiones o (Qué modalidad es de | Analisis de
tiempo ambientes virtuales y el tiempo necesario para el desarrollar las su preferencia y contenido,
clases segun su modalidad. tiempo invertido? cuestionario y
entrevista

Contexto de
aplicacion de
saberes

Involucra el ambiente que rodea al estudiante, institucion,
curriculo, actores y otros aspectos.

(Cual es el contexto
en el que se
desenvuelve?

Analisis de
contenido
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Materiales Recursos y materiales utilizados en proceso de ensefianza- (Cuales son los Analisis de

didacticos aprendizaje que sirven para cumplir con los propdsitos que del utilizados, con cuales contenido y

(objetos) curso. se cuenta? entrevista
2. Identificar | Elementos -Encabezado Es la descripcion basica de la informacion del curso con ciertos (Como se realiza un Analisis de
elementos curriculares elementos para clarificar generalidades del curso. encabezado? contenido
curriculares

que permitan
la
elaboracion
de una
propuesta
didactica
para el curso
Etiqueta y
Protocolo en
la gestion de
la oficina en
el contexto
del area
secretarial y
Administraci
on de
Oficinas.

-Descripcion  de
Ccurso

Describe lo que el estudiante aprendera en el curso.

(Como se realiza una
descripcion?

Analisis de
contenido

-Competencias Involucra la importancia de adaptarse a los cambios, saber (Cuales competencias | Analisis de
genéricas relacionarse, trabajo en equipo y ser una persona asertiva. genéricas plantear? contenido y
Entrevista
-Competencias Capacidades en un campo de conocimiento o disciplina (Cuales competencias | Entrevistay
disciplinares profesional para poder realizar las tareas especificas de dicho disciplinares son las analisis de
campo. idéneas? contenido
-Ejes temadticos | Elemento del curriculo que constituye el objeto directo de (Cuales ejes Cuestionario,

o contenidos

aprendizaje (Gomez y Tencio, s.f.)

tematicos desarrollar?

entrevista y
analisis de
contenido

-Resultados  de
aprendizaje y
niveles de logro

Son los logros que se espera que los estudiantes puedan obtener,
debe ser capaz de evidenciar su aprendizaje.

(Cuales resultados de
aprendizaje quieren
alcanzar?

Cuestionario y
analisis de
contenido

-Metodologia

Son las estrategias didacticas para que los contenidos y los
resultados de aprendizaje se cumplan, incluye la organizacion de
trabajo del docente.

(Cuales metodologias
de aprendizaje
prefiere?

Cuestionario,
entrevista 'y
analisis de
contenido

-Estrategia  de

Técnicas que utilizan los docentes para recolectar la informacién

(Qué tipo de

Cuestionario y

evaluacion de rendimiento y logros obtenidos del estudiante. evaluacion prefiere? analisis de
contenido

-Recursos Libros, articulos, y/o trabajos de investigacion utilizados para (Qué bibliografia se Entrevista y

bibliograficos sustentar los distintos ejes tematicos, que ayudan como soporte recomienda? analisis de

teorico.

contenido
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Normas de
etiqueta y
protocolo
empresarial
para el
contexto
secretarial y
de
Administraci
o6n de
oficinas

-Etiqueta Estilos, usos y costumbres que deben observarse en todos los Percepcion sobre Cuestionario
actos y ceremonias publicas o solemnes, asi como en las capacitarse en
notificaciones externas de la vida social (Umaifia, 2013). etiqueta
-Protocolo Conjunto de normas y disposiciones legales vigentes que, unido a Percepcion sobre Cuestionario
los usos, costumbres y tradiciones de los pueblos rige la capacitarse en
celebracion de los actos oficiales (Umafia, 2013). protocolo.
-Protocolo como Comportamiento personal que se tiene ante la sociedad, la higiene Percepcion de Cuestionario
individuo y la presentacion personal, conversar con otras personas, al seguir capacitarse en
las reglas de una empresa, los modales y demas. protocolo como
individuo
-Protocolo con Crear un ambiente de trabajo agradable para todos, mantener las Percepcion de Cuestionario
el equipo de reglas para que exista una sana comunicacion con los compaiieros capacitarse en
trabajo de trabajo protocolo con el
equipo de trabajo.
-Protocolo con Normas que se deben de acatar para tratar a un cliente, la forma Percepcion de Cuestionario
el cliente en la que se aplican los buenos modales y brindarle el mejor capacitarse en
servicio. protocolo al cliente.
-Protocolo Se encarga de establecer opiniones sobre el trato que se debe Percepcion de Cuestionario
empresarial realizar y las relaciones entre las personas que son parte de una capacitarse en
empresa. protocolo empresarial
-Etiqueta Es el comportamiento de amabilidad con las personas en el Percepcion Cuestionario
empresarial entorno de trabajo. capacitarse en
etiqueta empresarial.
-Presentacion, Se refiere a la proyeccion hacia el exterior de la propia imagen, Percepcion de Cuestionario
imagen por lo que se dice que es la carta de presentacion de una persona. capacitarse en imagen
empresarial .
empresarial.
-Protocolo Reglas que se deben realizar cuando se es parte de las costumbres Percepcion de Cuestionario
diplomatico de otros estados, implica eventos e interactuar con otros paises. capacitarse en

protocolo
diplomatico.
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-Las normas del Corresponde a la precedencia diplomatica y todo lo que conlleva Percepcion de Cuestionario
Ceremonial con respecto a las normas del Estado costarricense, para eventos capacitarse en normas
Estado oficiales del estado. del Ceremonial.
Costarricense
-La etiqueta en Conjunto de normas o pautas para el uso correcto de utensilios y Percepcion de Cuestionario
la mesa la accion de comer, asi como el comportamiento en la mesa. capacitarse en
etiqueta en la mesa.
-Netiqueta Conjunto de reglas que se deben seguir para comunicarse en Percepcion de Cuestionario
medios en linea capacitarse en
netiqueta
Areas o -Funciones Produce documentos comerciales y administrativos, gestiona la
disciplinas informacion organizacional por diferentes medios fisicos y
secretariales digitales, utiliza sistemas informaticos en consultas y digitacion
y de de informacion.
administracio
n de oficina -Importancia Necesidad de capacitacion por constante cambio, actualizaciones
capacitacion en algunos temas, con el fin de mejorar las tareas que se realizan.
-Habilidades Capacidad para determinar caracteristicas del proceso (Cuales son las Cuestionario
administrativo, aplicacion e integracion de técnicas para creacion habilidades que
y seguimiento de documentos (UNA, s.f.). deberia tener una
persona del area
secretarial?
-Actitudes Interesarse por contribuir al desarrollo de la administracion de (Cuales son las Cuestionario
oficinas, manifestar su compromiso ético y moral en el actitudes que deberia
desempeiio de su profesion. (UNA, s.f.). tener una persona del
area secretarial?
3. Establecer | Didactica Se enfoca en la ensefianza y los procedimientos mas adecuados (Como le gustaria la Entrevista
los para ensenar y la didactica especifica, se hace énfasis en un area mediacion
elementos de conocimiento determinado. pedagogica?
didacticos y — S— . .
pedagdgicos E}emeptos -Descripcion Es un resumen de la. propuesta did4ctica para tener una guia {;Qgé considera Entrevista
que son didécticos y ordenada y sistematizada. indispensable en la
insumos pedagogicos descripcion?
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para la de un curso -Competencias Capacidad de aplicar los conocimientos propios del area, permiten (Cuales competencias | Entrevista
actualizacid por disciplinares responder a las necesidades laborales para cumplir con las le gusta aprender?
n del competencias distintas tareas profesionales.
programa y
la -Contenidos Conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que (Cuales contenidos Cuestionario y
elaboracién contribuyen a un logro, corresponden al qué ensefiar. les gustaria que se entrevista
dela aborden?
propuesta M P P - PP oz ; : -
didéctica del -Metodologia ng todas las act1V1dade's, estrategias y técnicas que el docente OCua'l metodologia Cuestlpnarlo y
curso en utlhza’pgra que el estudlant'ado pueda crear su propio considera que entrevista
estudio conommlel}to, ayudan a guiar el aprendizaje para cumplir con las favorege su
' competencias especificas planteadas. aprendizaje?
-Recursos Son aquellos materiales que se van a utilizar para ensefar y (Cuales recursos Cuestionario
didacticos aprender, deben tener coherencia con las actividades planteadas. didacticos desea que
se utilicen?
-Organizacion Incluye el espacio educativo en donde se desarrollan las (Doénde y cuanto Cuestionario
actividades educativas y los tiempos de desarrollar una propuesta tiempo le gustaria?
didactica.
-Evaluacion Estrategias y técnicas para evidenciar una competencia, ya que (Cual evaluacion es Cuestionario
debe ser demostrada con criterios de desempefio y evidencias. de preferencia?
Educacion Cursos, talleres, etc., de formacion complementaria orientada a la (Qué modalidad Cuestionario y
Continua actualizacion y capacitacion de saberes y competencias de un area prefieren en un curso entrevista
especifica para el mejoramiento de tareas laborales. de Educacion
Continua?
4. Elaborar Propuesta -Tipos de Proyectos, organizacion de la tarea en funcion a un producto final; Seleccionar la
la propuesta didactica propuestas unidades didécticas, organizacion del plan de ensefianza y propuesta mas
didactica del para cursos secuencias didacticas, conjunto de actividades vinculadas entre si idonea.
curso sobre de Educacion
normas de Continua -Componentes Fundamentacion conceptual y curricular del recorte seleccionado, Establecimiento de Entrevista
etiqueta y basicos de una periodo de tiempo, explicitacion de los aprendizajes, tipo de los componentes
protocolo propuesta experiencias y acciones y los modos de basicos
empresarial didactica

para el

monitorear y evaluar (Pitluk, 2015).
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contexto del -Modelo Son representaciones de las relaciones que predominan en el acto Establecimiento del Entrevista
area pedagodgico de ensefiar, responden el para qué, cuando, con qué, el qué y modelo pedagdgico
secretarial y como ensedar. idéneo.
Administraci . S . .
on de -Teorias de Basado en la creencia de que el aprendizaje es un proceso activo (Como aprende y qué Entrevista
Oficinas o en el que los estudiantes construyen su propio conocimiento teoria prefiere?
para el aprendizaje: interactuando con su entorno y dando sentido a sus experiencias

Constructivismo
contexto de
estudio.
5. Validar la Validacion -Validacion Es la verificacion de que los requisitos especificados son (Como validar una Validacion de
propuesta de una adecuados para un uso previsto (Centro Espafiol de Metrologia, propuesta didactica? propuesta por
didactica propuesta 2012) expertos
sobre didéctica S— S . . . —
normas de -Validacion por Es una opinién informada de personas con trayectoria en el tema Identificacion de Validacién de
etiqueta y criterio de como expertos quienes pueden dar informacion, evidencia, juicios criterios (validacion propuesta por
protocolo expertos y valoraciones (Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez 2008). de expertos) expertos
empresarial

a partir del
criterio de
expertos.

-Criterios de
validacion

Asegurarse de que cumple con los estandares y requisitos
establecidos por la institucion educativa, objetivos de aprendizaje
previstos para asegurar la calidad y relevancia.

Cuales son los
criterios para la
validacion.

Validacion de
propuesta por
expertos

Nota: Elaboracion propia, 2023




Pagina 148 de 166

Anexo 3

Enlace instrumento: hitps://forms.cle/bDukb24QiuGuX21c8

13/8/24, 9:17 p.m. Cuestionario A1. Cuestionario de percepcion sobre cursos de capacitacion

Cuestionario Al. Cuestionario de
percepcion sobre cursos de capacitacion

Estimado (a) participante:

Le solicitamos su valiosa colaboracion para completar el siguiente cuestionario. El objetivo es
explorar acerca de las perspectivas y necesidades sobre un curso de Educacioén Continua de Etiqueta y
Protocolo Empresarial para la creacion de una propuesta didéctica por competencias de la Escuela de
Secretariado Profesional. Su opinién es muy importante para la investigacion que realizamos y le
damos la garantia de que la informacién que nos suministre sera tratada con toda confidencialidad.
Sus respuestas seran vistas inicamente por el equipo de investigadores y para el propésito del estudio.
Al completar y devolver este cuestionario usted participa con su aporte voluntario a esta
investigacion. Investigadoras responsables, Bach. Polette Agiiero Gomez, Bach. Stefany Chavez

Palacios y Bach. Jeniffer Elizondo Corrales. Muchas gracias.

* Indica que la pregunta es obligatoria

Informacion general

1. 1. Tipo de empresa en que labora: *
Marca solo un dvalo.
() Publica (1)

() Privada (2)

() otro:

2. 2. Seleccione su horario laboral: *
Marca solo un évalo.
D) Vespertino (1)
() Diumo (2)

() Nocturno (3)

() Mixto (4)

https://docs.google.com/forms/d/1EjeKTpLZTXLmy8ccJSO93-MgpDtLztPYgoAKave56Sk/edit 110
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13/8/24, 9:17 p.m. Cuestionario A1. Cuestionario de percepcion sobre cursos de capacitacion

3. 3. Seleccione el puesto que considera que mejor se adapta a su desempefio: *
Marca solo un évalo.
\j/ Asistente administrativo(a) (1)

( : Secretario(a) de gerencia, direccion ejecutiva o departamento (2)

() Asistente de oficina 3)

() Talento humano (4)

() otro:

Informacion especifica

4. 4. Seleccione el tipo de aprendizaje con que mas se identifica: *

Selecciona todos los que correspondan.

D Visual (aprender a través de la percepcion visual, ejemplos: imagenes, videos, graficos, etc.) (1)

|| Auditivo (aprender mediante la escucha activa) (2)

LJ Kinestésico (aprender haciendo y a través del movimiento) (3)

5. 5. (Qué entiende por normas de etiqueta y protocolo empresarial? *

https://docs.google.com/forms/d/1EjeKTpLZTXLmy8ccJSO93-MgpDtLztP YgoAKave56Sk/edit
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13/8/24, 9:17 p.m.

6.
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Cuestionario A1. Cuestionario de percepcion sobre cursos de capacitacion

6. Seleccione la modalidad de su preferencia para un curso o capacitacion: *
Marca solo un évalo.

() Virtual (1)

( j Presencial (2)

() Mixto (algunas clases virtuales y otras presenciales) (3)

7. (Cuanto tiempo dedicaria por semana a un curso o capacitacion? *

8. Siusted tuviera interés en llevar un curso de capacitacion de forma presencial seleccione *

en qué ubicacion prefiere que se desarrolle:

Marca solo un évalo.

(") Universidad Nacional de Costa Rica (1)

) empresa donde usted labora (2)

() otro:

9. De acuerdo a la siguiente escala seleccione el nivel de interés en un curso o capacitacion *
sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial, donde 5 es muy interesado(a) y 1 es poco

interesado(a)

Marca solo un évalo.

Pocc Muy interesado(a)

https://docs.google.com/forms/d/1EjeKTpLZTXLmy8ccJSO93-MqgpDtlLztPYgoAKave56Sk/edit 310
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13/8/24, 917 p.m Cuestionario A1. Cuestionario de percepcion sobre cursos de capacitacion

10.  10. De acuerdo con el nivel de interés seleccionado en la pregunta anterior ;Qué le

gustaria lograr al finalizar el curso o capacitacion?

11.  11. Seleccione las metodologias de aprendizaje que prefiere: *

Selecciona todos los que correspondan.

] Trabajos cooperativos (1)

| Trabajo individual (2)

:J Competencias (desarrollo de habilidades y conocimientos para responder a necesidades reales)
3)

j Basado en problemas (4)

| Aula invertida (estudio independiente y al llegar al aula se discute lo aprendido y se ejecutan
actividades) (5)

12.  12. Seleccione el tipo de evaluacion que prefiere: *

Marca solo un évalo.
) Autoevaluacién (n
) Coevaluacién (evaluacion entre compafieros) (2)

_ Evaluacion magistral (Onicamente el docente) (3)

https://docs.google.com/forms/d/1EjeKTpLZTXLmy8ccJSO93-MgpDiLztPYgoAKave56Sk/edit 410
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13.

Cuestionario A1. Cuestionario de percepcion sobre cursos de capacitacion

13. (Cual es su percepcion al respecto del siguiente listado de temas? *
-Etiqueta

-Protocolo

-Protocolo empresarial
-Protocolo como mdividuo
-Protocolo con equipo de trabajo
-Protocolo con el cliente
-Etiqueta empresarial

-Imagen empresarial

-Protocolo diplomatico

-Normas del ceremonial Estado costarricense
-Etiqueta en mesa

-Netiqueta

-Etiqueta en la oficina

https://docs.google.com/forms/d/1EjeKTpLZTXLmy8ccJSO93-MapDiLztP YgoAKave56Sk/edit
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13/8/24, 9:17 p.m. Cuestionario A1. Cuestionario de percepcion sobre cursos de capacitacion

14.  14. Del siguiente listado ;Cuales de esos temas le interesaria aprender en un curso o %
capacitacion?

Marca solo un évalo por fila.

Muy Poco Nada
. Interesado(a) . 3
interesado(a) 3 interesado(a)  interesado(a)
“) (2 (1)
Protocolo O O @) O
Protocolo
o, O O O O
Protocolo
como -, O -] O
Protocolo
con equipo -, O O -
de trabajo
Protocolo
con el D D O O
cliente
Etiqueta
2. O O O O
Imagen
- O O O O
Protocolo
F— O O O -
Normas del
ceremonial
oerene O O O O
costarricense

Etiqueta en O D O O

mesa

Netirmeta
https://docs.google.com/forms/d/1EjeKTpLZTXLmy8ccJSO93-MgpDtlLztPYgoAKave56Sk/edit 610
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13/8/24, 9:17 p.m. Cuestionario A1. Cuestionario de percepcion sobre cursos de capacitacion

PN

Lrvuyucs \ )] \

Etiquetaen
Btofusiasen — P—

15.  15. jCuales temas, que no aparecen en el listado de la pregunta anterior, le gustaria que se *

aborden en una capacitacion o curso sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial?

https://docs google com/forms/d/1EjeKTpLZTXLmy8ccJS0O93-MagpDil ztP Y goAKave56Sk/edit 7mo
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16.

1.
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Cuestionario A1. Cuestionario de percepcion sobre cursos de capacitacion

16. De los siguientes recursos didacticos ;Cuales le gustaria utilizar con mayor frecuencia

en un curso o capacitacion?

Marca solo un évalo por fila.

. Casi Pocas
Siempre | Nunca
siempre  veces
(4) €))
(3) (2
Pizarra ) ) ) )
I'cicmal . J NS E— N
Juegos en
plataformas @D, @) @) O
virtuales
Estudios de ) - (k\\ =3
P - i = .
Presentaciones (@) @) D) )
Guias de O OO O
baio — e . -
Demostraciones
' — — —
en un confexto . ) ) )
real

17. Ademas de los recursos mencionados en la pregunta anterior, ;Cuales otros recursos

didacticos le gustaria agregar?

https://docs.google.com/forms/d/1EjeKTpLZTXLmy8ccJSO93-MapDiLztP YgoAKave56Sk/edit

*

810
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13/8/24, 9:17 p.m. Cuestionario A1. Cuestionario de percepcion sobre cursos de capacitacion

Muchas gracias por su colaboracion.

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios

https://docs.google com/forms/d/1EjeKTpLZTXLmy8ccJSO93-MgpDtLztP YgoAKave56Sk/edit 910
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Anexo 4

Guia de entrevista semiestructurada para expertos

Universidad Nacional

Facultad de Ciencias Sociales

Escuela de Secretariado Profesional

Carrera Educacion Comercial

Proyecto final de graduacion

Investigadoras: Bach. Polette Agiiero Gomez, Bach. Stefany Chavez Palacios y Bach. Jeniffer Elizondo
Corrales.

B1. Guia de entrevista semiestructurada para expertos

El objetivo de esta entrevista es conocer sobre elementos curriculares, didacticos y pedagogicos
para la elaboracion de una propuesta didactica por competencias para un curso o capacitacion
en el contexto de Educacién Continua. La participacion en esta entrevista es de caracter
voluntario, los datos son de uso confidencial y seran tratados de forma andénima y la
informacion sera utilizada exclusivamente para fines académicos relacionados con el proyecto
final de graduacion. Su ayuda sera de gran beneficio para llevar a cabo nuestro proyecto, por
lo que agradeceremos su colaboracion.

Preguntas generadoras
Factores didacticos-pedagogicos

1. (Coémo visualiza un curso de Etiqueta y Protocolo en el contexto de la Educacion
Continua segun las demandas actuales?

2. (Cbémo sugiere que se desarrolle la mediacion pedagogica (forma en que el docente
interviene en el proceso de ensefianza y aprendizaje) en un curso de etiqueta y
protocolo?

3. (Cuadles estrategias metodologicas (conjunto de acciones y actividades para lograr los
propositos educativos y alcanzar las competencias establecidas) se pueden implementar
en el desarrollo de un curso o capacitacion sobre etiqueta y protocolo empresarial?

4. (Cual considera que es el modelo pedagogico (representaciones de las relaciones que
predominan en el acto de ensefar, responden el para qué, cudndo, con qué, el qué y
codmo ensefar) idoneo para un curso sobre etiqueta y protocolo empresarial?

5. ¢Cudl o cudles teorias del aprendizaje (ejemplos: conductismo, humanismo,
constructivismo, aprendizaje significativo, cognitivismo, etc.) recomendaria para un
curso o capacitacion de etiqueta o protocolo empresarial?



Pagina 158 de 166

Elementos curriculares

6.

10.

11.

Desde su experiencia: ; Cuantas horas (sincronicas o asincronicas) semanales considera
6
pertinente para un curso de Educacion Continua?

(Bajo qué modalidad (presencial, virtual o mixto) es recomendable ofertar un curso de
Educacion Continua sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial?

(Cuales son los elementos esenciales que deben incluirse en una propuesta didactica
para garantizar su efectividad en el &mbito educativo?

(Cuales ejes tematicos considera que son los més oportunos y relevantes en etiqueta y
protocolo empresarial?

(Cuales referencias bibliograficas recomendaria para abarcar los contenidos
propuestos?

(Cuadles competencias disciplinares considera que son idoneas para desarrollarse en un
curso sobre etiqueta y protocolo empresarial? Al tomar en cuenta temas como: Etiqueta,
etiqueta en mesa y empresarial, netiqueta, protocolo; empresarial, como individuo, con
equipo de trabajo, con el cliente y diplomatico, imagen empresarial y normas del
Ceremonial Estado Costarricense.

Unidad didactica por competencias

12.

13.

14.

15.

16.

(Cuales competencias genéricas (son habilidades en contextos profesionales que tienen
las personas, quienes logran sentirse adaptados en un ambiente) considera que son las
mas idoneas para desarrollarse en un curso sobre etiqueta y protocolo empresarial?

(Qué considera indispensable en la descripcion de una propuesta didactica sobre un
curso de normas de etiqueta y protocolo empresarial?

(Cudles metodologias (actividades, estrategias y técnicas) considera que son apropiadas
para desarrollar los ejes tematicos sobre etiqueta y protocolo empresarial?

(Qué tipos de evaluacion sugiere para un curso o capacitacion sobre normas de etiqueta
y protocolo empresarial?

(Cuales recursos, materiales o propuestas didacticos, fisicos y digitales, considera que
son los mas apropiados para desarrollar los ejes tematicos sobre etiqueta y protocolo
empresarial?

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 5

Guia de entrevista semiestructurada autoridades ESP y responsable AA

Universidad Nacional

Facultad de Ciencias Sociales

Escuela de Secretariado Profesional

Carrera Educacion Comercial

Proyecto final de graduacion

Investigadoras: Bach. Polette Agiiero Gomez, Bach. Stefany Chavez Palacios y Bach. Jeniffer Elizondo
Corrales.

B2. Guia de entrevista semiestructurada autoridades de Escuela de Secretariado
Profesional y responsable de la actividad académica

Esta entrevista tiene como objetivo identificar sobre los elementos curriculares para la
formulacion de una propuesta didactica para cursos de Educacién Continua, para el proyecto
titulado Propuesta didactica por competencias para el curso de Educacion Continua sobre
normas de etiqueta y protocolo empresarial en el contexto de la Actividad Académica codigo
0771-11 de la Escuela de Secretariado Profesional, afio 2023. La participacion en esta
entrevista es voluntaria; los datos se utilizaran de forma anénima y la informacion se utilizara
exclusivamente con fines académicos del proyecto final de graduacion. Su ayuda sera de gran
beneficio para llevar a cabo nuestro proyecto, por lo que agradeceremos su colaboracion.

Preguntas generadoras

Elementos curriculares

1. (Cudl es la inversion monetaria aproximada por participante en un curso de
capacitacion de Educacion Continua sobre etiqueta y protocolo en la gestion de la
oficina que ofrece la Escuela de Secretariado Profesional de la Universidad Nacional?

2. (Cual es la cantidad méxima de personas por grupo que se admiten en un curso de
capacitacion de Educacion Continua sobre etiqueta y protocolo en la gestion de la

oficina?

3. (A qué tipo de poblacion oferta la Escuela de Secretariado Profesional el curso sobre
capacitacion de etiqueta y protocolo en la gestion de la oficina?

4. (Con qué frecuencia se imparte este curso sobre etiqueta y protocolo en la gestion de
la oficina?

5. (Considera que el tema de etiqueta y protocolo es relevante para la poblacion meta a la
que actualmente se oferta el curso? ;Por qué?

6. (Con cuales insumos materiales cuentan actualmente para desarrollar el curso?
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7. (Bajo qué modalidad (sincrdénico, asincronico, combinacion de ambas, etc.) es mas
recomendable ofertar un curso de Educacion Continua sobre normas de etiqueta y
protocolo empresarial?

8. (Cuantas horas semanales considera pertinentes para impartir un curso de Educacion
Continua?

9. (Cuanto tiempo (lecciones) seria prudente la duracion del curso? y ;Cuanto tiempo
por clase se puede dedicar a estudio sincrénico, trabajo independiente o trabajo
autéonomo, etc.?

10. ;Cuales son los medios por los que se puede publicitar este curso?

11. ;Sugiere que el curso sea impartido en la Universidad Nacional o en la empresa que
lo contrata? ;Por qué?

12. ;Cémo se podria certificar un curso de normas de etiqueta y protocolo empresarial
por participacion o aprovechamiento? y ;Como se realiza el proceso para los
certificados?

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 6

Guia de entrevista semiestructurada para docentes que impartieron el curso

Universidad Nacional

Facultad de Ciencias Sociales

Escuela de Secretariado Profesional

Carrera Educacion Comercial

Proyecto final de graduacion

Investigadoras: Bach. Polette Agiiero Gomez, Bach. Stefany Chavez Palacios y Bach. Jeniffer Elizondo
Corrales.

B3. Guia de entrevista semiestructurada para docentes que han impartido cursos de
servicio en la Escuela de Secretariado Profesional

El objetivo de esta entrevista es conocer sobre algunos aspectos generales de los cursos del
area de Educacion Continua impartidos en la Escuela de Secretariado Profesional que serviran
de insumo para el disefio de una propuesta didactica por competencias. La participacion en esta
entrevista es voluntaria, los datos serdn de forma andénima y la informacién sera utilizada
exclusivamente para fines educativos del proyecto final de graduacion. Su ayuda sera de gran
beneficio para llevar a cabo nuestro proyecto, por lo que agradeceremos su colaboracion.

Preguntas generadoras
Elementos curriculares

1. ;Cuéles caracteristicas considera usted que tiene la poblacion que llevan los cursos de
servicio o capacitacion?

2. (Cudl es la cantidad méxima de personas por grupo que recomienda para que un
docente pueda desarrollar un curso de capacitacion?

3. (A qué tipo de poblacion oferta la Escuela de Secretariado Profesional los cursos de
servicios?

4. (Con cuales insumos materiales cuenta la Escuela de Secretariado Profesional
actualmente para desarrollar los cursos de servicio?

5. (Cudanta cantidad de horas semanales considera pertinente para un curso de Educacion
Continua (venta de servicio)?

6. (Considera importante promover cursos de servicio en el drea secretarial y/o
administracion de oficinas y por qué?

7. (Cuales son las habilidades y actitudes que deberia tener una persona del area
secretarial o Administracion de Oficinas?

8. (En qué modalidad recomienda usted ofertar cursos de servicio?
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Factores didacticos-pedagégicos

9.

10.

11.

12.

13.

14.

(Cudl metodologia considera que favorece al aprendizaje en un curso de servicio o
capacitacion?

(Usualmente cudles son las estrategias de evaluacidon que se utilizan en cursos de
Educacion Continua (venta de servicio)?

(Como considera que debe ser la mediacion pedagdgica en cursos de servicio?

(Cual o cudles teorias del aprendizaje (ejemplos: conductismo, humanismo,
constructivismo, aprendizaje significativo, cognitivismo, etc.) recomendaria para un
curso o capacitacion de etiqueta o protocolo empresarial?

(Cuales competencias disciplinares considera que son las mas iddéneas para
desarrollarse en un curso sobre etiqueta y protocolo empresarial?

(Qué recomendaciones sugiere para planificar un curso sobre etiqueta y protocolo
empresarial para educacion continua (venta de servicio) en la Escuela de Secretariado
Profesional?

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 7

Matriz sobre factores didacticos pedagogicos

Matriz de analisis documental de los factores didacticos pedagogicos de un programa de curso

Estrategia de Contexto de Materiales
Rol de docente y - - . L crs .
. ensefanzay Conectividad y tiempo aplicacion de didacticos
estudiante . . .
aprendizaje saberes (objetos)

Programa de Etiqueta y Protocolo en la
gestion de la oficina del area de Educacion
Continua de la ESP

Programa optativo de Etiqueta y
Protocolo de la ERRII
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Anexo 8

Matriz sobre los elementos curriculares

Matriz de analisis documental de los elementos curriculares de un programa de curso

Modelo de programacion didactica, Ejes
L. modelo curricular, modelo de tematicos, . .
Encabezado Descripcion planificacion, objetivos, competencias contenidos o Estrategias Estrategia de Recursos
del curso i ’ > Metodologicas evaluacion bibliograficos

preguntas generadora o resultados de aprendizajes
aprendizaje integrales

Programa de
Etiqueta y
Protocolo en la
gestion de la
oficina del area
de Educacion
Continua de la
ESP

Programa
optativo de
Etiqueta y
Protocolo de la
ERRII
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Anexo 9

Enlace concrecion de la muestra o poblacion.

Poblacion v muestra encuesta/cuestionario



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Sto3KYHmyLnHGOFZgcI2HzLOx82v8e_UomBKnuJUIh8/edit?usp=sharing
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Anexo 10

Diagnostico propuesta final

Diagnostico de curso Normas de Etiqueta y Protocolo Empresarial
A. Datos personales
Nombre:
Lugar de residencia:
Puesto que desempeiia:
B. Conocimientos previos
1. (Cual es su experiencia previa con temas de etiqueta y protocolo en el &mbito profesional?

2. Cite situaciones en las que considera que el conocimiento de etiqueta y protocolo podria haberle
sido de gran ayuda.

3. Mencione su conocimiento en relacion con estos temas:

Protocolo con el cliente:
Etiqueta y protocolo empresarial:
Imagen Empresarial:

Netiqueta:

Etiqueta en la mesa:

C. Accesibilidad
4. ;Qué dispositivo utiliza para conectarse a las clases?
() Computadora
() Tablet
() Celular
5. (Como describirian su conexion a internet?
() Buena
() Mala
() Estable
D. Tipo de aprendizaje

6. (Prefiere aprender de manera visual, auditiva o practica? Justifique su respuesta mediante
ejemplos.

E. Otros datos

7. ¢ Existe algun factor externo (horario de trabajo, conexion a internet, responsabilidades
personales, entre otros) que pueda influir en su capacidad para dedicar tiempo al curso?

8. ¢ Cual es su principal motivacion respecto a este curso? ;Qué espera lograr al finalizarlo?

9. (Existe alguna situacion que le gustaria comentar a la persona docente para apoyarle mejor en
clase?
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