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Resumen ejecutivo 

Este proyecto de investigación corresponde al trabajo final de graduación, en la 

modalidad de proyecto para optar por el grado de Licenciatura en Educación Comercial y tiene 

como propósito diseñar una propuesta didáctica por competencias para el curso de Educación 

Continua sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial; primeramente, se pretende 

identificar factores didácticos pedagógicos del programa del curso Etiqueta y Protocolo en la 

gestión de la oficina y relacionarlo con un enfoque por competencias, identificar elementos 

curriculares que permitan la elaboración de una propuesta didáctica para dicho curso, establecer 

los elementos didácticos y pedagógicos que son insumos para la actualización del programa y 

la elaboración de la propuesta didáctica del curso en estudio, para luego elaborar dicha 

propuesta y validarla a partir del criterio de expertos. 

El paradigma es interpretativo con enfoque metodológico mixto y el tipo de 

investigación es descriptiva y aplicada, la recolección de la información se llevó a cabo a partir 

de tres técnicas que son: entrevistas aplicadas a personas del área secretarial y Administración 

de Oficinas y a expertos de diversas áreas de conocimiento atinentes al proyecto, el análisis de 

contenido se ha realizado con documentación institucional relativa a cursos de Educación 

Continua y la encuesta. Por otra parte, el contexto de estudio es la Actividad Académica y se 

obtuvo información con actores participantes en dicha actividad académica relacionados con 

el área secretarial y Administración de Oficinas de empresas públicas 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 temática en específico. 

En consecuencia, se logró elaborar dos propuestas, la primera corresponde a un programa de 

Actividad de Capacitación por competencias, en la cual se analizaron los factores didácticos 

pedagógicos y elementos curriculares apropiados para su planteamiento, y la segunda, es una 

propuesta didáctica por competencias donde se utilizaron elementos didácticos y pedagógicos 

para su elaboración, asimismo, fue validada por expertos y se determinó que contiene todos los 

elementos necesarios de acuerdo con lo estudiado a lo largo de esta investigación, además de  

su pertinencia para el desarrollo del curso de Educación 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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Capítulo I. Introducción 

Presentación 

Este apartado corresponde al informe escrito del trabajo final de graduación que se hizo 

en modalidad de proyecto, para optar por el grado de licenciatura en Educación Comercial. El 

proyecto lleva por título Propuesta didáctica por competencias para el curso de Educación 

Continua sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial en el contexto de la Actividad 

Académica código 0771-11 de la Escuela de Secretariado Profesional, año 2023, el cual tiene 

como objetivo diseñar una propuesta didáctica por competencias para el curso de Educación 

Continua sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial para el área secretarial y 

Administración de Oficinas. 

El trabajo surgió 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 metodológico se basó en el paradigma 

interpretativo con enfoque metodológico mixto aplicando investigación descriptiva y aplicada; 

por otra parte, las categorías de estudio son: factores didácticos pedagógicos, elementos 

curriculares, Normas de etiqueta y protocolo empresarial para el contexto secretarial y de 

administración de oficinas, áreas o disciplinas secretariales y de Administración de Oficinas, 

didáctica, elementos didácticos y pedagógicos de un curso por competencias, Educación 

Continua, propuesta didáctica para cursos de Educación Continua y validación de una 

propuesta didáctica. Se utilizaron tres técnicas diferentes, una de ellas fue la entrevista, en la 

que se aplica el instrumento de guía de entrevista semiestructurada para expertos en el área, 

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 aplicó a personas del área secretarial y Administración de Oficinas; 

y el análisis de contenido involucró documentación institucional relativa a cursos de Educación 

Continua, ESP y otras instancias de propias de la Universidad Nacional (UNA), informes, 

revisiones en páginas web de la Universidad Nacional y ESP, documentos y bibliografía 

relevantes sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial y didáctica educativa.  

La propuesta se elaboró 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 información actualizada 

de la temática, sus respectivas actividades, evaluaciones, referencias bibliográficas y todos los 

elementos didácticos y pedagógicos 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 área, material atinente, 

actualizado, adecuado y específico. 

El informe está compuesto primeramente por el Capítulo I Introducción, Capítulo II 

Marco Teórico, Capítulo III Marco Metodológico, Capítulo IV Presentación de la información 

y análisis de resultados, Capítulo V. Contenido de la Propuesta, Capítulo VI. Conclusiones y 

Recomendaciones, y finalmente el Capítulo VII Referencias Bibliográficas y Anexos. 

Contexto de la investigación 

Como parte del contexto de la investigación, este proyecto contó con los agentes 

intervinientes en la Actividad Académica (AA) Mejoramiento del desempeño del personal 

docente y de oficina código 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 áreas de conocimientos, personas que han participado en el curso de servicio 

Etiqueta y protocolo en la gestión de la oficina de la ESP en el área de Educación Continua, y 

posibles participantes de los diferentes cursos de capacitación, quienes laboran en el área de 

secretariado y administración de oficinas. Con ese propósito se realizaron las gestiones con la 

dirección de la escuela pertinente y se realizó el proyecto de investigación por la necesidad que 

se tiene de un insumo didáctico-pedagógico para la implementación de ese curso en la oferta 

de capacitación.  

La Escuela de Secretariado Profesional cuenta con Programas, Proyectos y Actividades 

Académicas (PPAA), y particularmente, ofrece la AA, de vinculación 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 Hernández Chaves. Al ser la escuela una de las principales 

instituciones del área secretarial en el país a nivel universitario que brinda los grados 

mencionados, es por esa razón que según UNA: 

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

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

de Educación Comercial y Administración de Oficinas y la formación 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 Petróleo; con 320 personas en los años 2003, 2004 y 2006, Ministerio de Educación Pública; 
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90 participantes en 2004 y 2006, Contraloría General de la República con 80 individuos en el 

2007, entre otras instituciones que se benefician del proyecto, el cual busca la formación, 

capacitación y actualización, en las empresas que lo soliciten para el respectivo mejoramiento 

del desempeño (UNA, s.f., p. 2). Por lo tanto, la población meta de esta actividad académica 

son aquellas personas profesionales o público general, que realizan funciones relacionadas con 

el área secretarial, Administración de Oficinas y Educación Comercial en empresas públicas y 

privadas. El objetivo general de la Actividad Permanente de Actualización y Desarrollo 

Profesional según UNA es “Contribuir con la capacitación actualización y formación al 

personal de oficina y docentes en Educación Comercial para que sean capaces de cumplir con 

excelencia las tareas propias de su profesión mediante una formación continua” (s.f., p. 2). Por 

su parte, con referencia a los objetivos específicos según UNA pretenden: 

● Implementar cursos de capacitación al público en general tanto presenciales como 

bimodales, poniendo al servicio de la comunidad nacional los conocimientos necesarios 

para el fortalecimiento del desempeño del personal de oficina y docente. 

● Proyectar el quehacer de la Unidad Académica a partir del compromiso de brindar 

actualización permanente por medio de Eventos Académicos en temas relacionados con 

las áreas de Administración de Oficinas y Educación Comercial, con el fin de compartir 

e intercambiar experiencias en temas relevantes. 

● Desarrollar un producto para la gestión administrativa y la producción de material 

científico en las diferentes áreas del objeto de estudio de las carreras de Administración 

de Oficinas y Educación Comercial, de acuerdo con todos los requerimientos científicos 

y tecnológicos. (s.f., pp. 2-3) 

La ESP ofrece dos carreras: Administración de Oficinas; encargada de gestionar los 

procesos administrativos de oficina en las diferentes empresas y Educación Comercial; busca 

formar profesorado para la enseñanza de un técnico-profesional en secretariado, ambas carreras 

con grados de bachillerato y licenciatura (UNA, 2023, párr. 2). La ESP es parte de la Facultad 

de Ciencias Sociales, la cual tiene como objetivo “Promover la construcción y socialización 

del conocimiento, para contribuir con la transformación de la sociedad.” (UNA, 2023, párr. 1), 

además, 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 

desafíos de competencias, innovación y desarrollo humano (UNA, 2023, párr. 1).  

Esta facultad es parte de la UNA, se encuentra ubicada en la provincia de Heredia, la 

cual es una institución pública de educación superior que cuenta con siete campus: Liberia, 

Nicoya, Sarapiquí, Pérez Zeledón, Coto, Presbitero Benjamín Núñez y Omar Dengo y la sede 



Página 13 de 166 
 

 

    

Interuniversitaria de Alajuela (UNA, 2023). Es una institución que “promueve la justicia, el 

bien común, el respeto irrestricto a la dignidad humana; cumple su misión mediante la 

rendición de cuentas, promueve una oferta académica, políticas de admisión y programas de 

becas especialmente dirigidos a los sectores menos favorecidos.” (UNA, s.f., párr. 1). Entre sus 

valores se encuentra la excelencia, equidad, compromiso social, respeto y participación 

democrática, además, tiene una misión muy definida, por lo que UNA menciona que: 

La Universidad Nacional genera, comparte y comunica conocimientos, y forma 

profesionales humanistas con actitud crítica y creativa, que contribuyen con la 

transformación democrática y progresiva de las comunidades y la sociedad hacia planos 

superiores de bienestar. Con la acción sustantiva contribuye a la sustentabilidad 

ecosocial y a una convivencia pacífica, mediante acciones pertinentes y solidarias, 

preferentemente, con los sectores sociales menos favorecidos o en riesgo de exclusión. 

(s.f., párr. 1)  

Asimismo, la Universidad Nacional establece una visión que según UNA señala que: 

La Universidad Nacional será referente por su excelencia académica, por el ejercicio de 

su autonomía, innovación y compromiso social en los ámbitos regional y nacional, con 

reconocimiento y proyección internacional, con énfasis en América Latina y el Caribe. 

Su acción sustantiva propiciará un desarrollo humano sustentable, integral e incluyente 

que se fundamentará en el ejercicio y la promoción del respeto de los derechos 

humanos, el diálogo de saberes, la interdisciplinariedad y un pensamiento crítico. Su 

gestión institucional se caracterizará por ser ágil, flexible, desconcentrada, con 

participación democrática, transparente, equitativa e inclusiva, que promociona estilos 

de vida saludable. (s.f., párr. 2) 

Antecedentes 

Este apartado detalla los trabajos de investigación identificados en bases de datos de 

diversas universidades, en el Sistema de Información 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 

didáctica. Por consiguiente, se desglosan las investigaciones a partir de tres grandes temáticas 

de estudio que se verán reflejadas a lo largo del trabajo final de graduación, las cuales son: 

normas de etiqueta y protocolo, propuestas didácticas y Educación Continua. 
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A nivel histórico 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 países como 

Venezuela, Ecuador, Perú y España, por parte nacional no existen investigaciones recientes 

que se relacionan lo suficiente con la temática y que sean de años recientes. Respecto a 

propuestas didácticas los antecedentes internacionales corresponden a países como México, 

Perú, España y Ecuador, a nivel nacional sí existen diversas propuestas didácticas en diferentes 

ámbitos. Por último, en relación con Educación Continua se encontraron antecedentes de países 

como Brasil, Cuba, México y Panamá, además de algunos antecedentes nacionales (Las 

referencias de los estudios revisados son: Carvalho et al., 2022; Cubero y Cubero, 2022; Rubio, 

2022; Solís, 2022; Tejeda, 2022; Ticona, 2022; Alarcón y Loor, 2021; Álvarez et al., 2021; 

Arce y Vásquez, 2021; Delgado y Muñoz, 2021; Flores et al., 2021; García y Marroquín, 2021; 

Gutiérrez, 2021; Moreno, 2021; Ochoa y Balderas, 2021; Perugachi, 2021; Ramírez et al., 

2021; Valverde y Ureña, 2021; Arcellano et al., 2020; Casa et al., 2020; Delgado, 2020; García, 

2020; Herrera, 2020; Luna y Montenegro, 2020; Montes et al., 2020; Recalde, 2020; Valdés y 

Contreras, 2020; Agüero et al., 2019; Almoguea et al., 2019; Andrade et al., 2019; Artola et 

al., 2019; Cevallos et al., 2019). 

Por su parte, a nivel teórico las investigaciones de la temática propuestas y estrategias 

didácticas analizan el tema desde perspectivas como la inclusión en el aprendizaje, la selección 

y diseño de estrategias, la efectividad de las estrategias didácticas, la relación entre las 

estrategias metodológicas 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 diseñar las estrategias didácticas; en general, concluyen que las 

estrategias metodológicas y propuestas didácticas son fundamentales para promover el 

aprendizaje efectivo y significativo en diferentes contextos educativos, incluyendo para este 

caso específico las disciplinas atinentes a Educación Comercial donde se pretende generar el 

aporte con este proyecto de investigación (Las referencias de los estudios mencionados son:  

Solís, 2022; Tejeda, 2022; Ticona, 2022; Alarcón y Loor, 2021; Arce y Vásquez, 2021; 

Delgado y Muñoz, 2021; García y Marroquín, 2021; Gutiérrez, 2021; Valverde y Ureña, 2021; 

Arcellano et al., 2020; Herrera, 2020; Luna y Montenegro, 2020; Montes et al., 2020; Agüero 

et al., 2019). 

Acerca de Educación Continua se reconocieron sinónimos del término como Educación 

continuada, Educación permanente, entre otros; ya que dependiendo de cada país este concepto 

varía. A nivel teórico, los antecedentes propuestos de esta temática coinciden en que la 

Educación Continua es relevante en la actualidad debido a su contribución al desempeño 
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profesional y su importancia en el vínculo entre la universidad, la sociedad y los empleadores. 

Se destaca que la Educación Continua no se limita a la capacitación técnica, sino que también 

se enfoca en el desarrollo de la autonomía, la reformulación de valores y actitudes. Además, se 

resalta su influencia en el proceso de enseñanza y aprendizaje, el mejoramiento del desempeño 

docente y la preparación de los estudiantes para la vida profesional y humana. En general, se 

enfatiza la importancia de la formación continua en profesionales y el seguimiento a las 

personas graduadas para fortalecer su desempeño y mantener una conexión constante con la 

formación académica (Las referencias de los estudios mencionados son: Carvalho et al., 2022; 

Cubero y Cubero, 2022; Álvarez et al., 2021; Flores et al., 2021; Moreno, 2021; Ochoa y 

Balderas, 2021; Ramírez 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 teórica y metodológicamente el concepto de normas de etiqueta y 

protocolo empleando principalmente el paradigma positivista y enfoques cualitativos y 

cuantitativos para analizar la viabilidad de la capacitación en etiqueta y protocolo, así 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 

investigación relevantes en este tema (Las referencias de los estudios mencionados son: Rubio, 

2022; Perugachi, 2021; Casa et al., 2020; Delgado, 2020; García, 2020; Recalde, 2020; 

Andrade et al., 2019; Cevallos et al., 2019). 

También, a nivel metodológico, lo principal fueron tesis, de las cuales se encontraron 

de licenciatura, maestría y doctorado, asimismo, se encontraron artículos y artículos científicos, 

producciones didácticas, proyectos de graduación y seminarios. En cada una de las diferentes 

metodologías se podían encontrar resultados variados que responden a los objetivos propuestos 

por cada investigador o grupo de investigadores, por lo que dependiendo de la temática se 

pueden observar manuales, guías, unidades didácticas, entre otro tipo de resultados. También, 

cada una de estas fuentes presentan diferentes enfoques y se orientaban bajo diversos 

paradigmas, pero en general la mayoría apuntan a un enfoque cualitativo. (Las referencias de 

los estudios revisados son: Carvalho et al., 2022; Cubero y Cubero, 2022; Rubio, 2022; Solís, 

2022; Tejeda, 2022; Ticona, 2022; Álvarez et al., 2021; Alarcón y Loor, 2021; Arce y Vásquez, 

2021; Delgado y Muñoz, 2021; Flores et al., 2021; García y Marroquín, 2021; Gutiérrez, 2021; 

Moreno, 2021; Ochoa y Balderas, 2021; Perugachi, 2021; Ramírez et al., 2021; Valverde y 
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Ureña, 2021; Arcellano et al., 2020; Casa et al., 2020; Delgado, 2020; García, 2020; Herrera, 

2020; Luna y Montenegro, 2020; Montes et al., 2020; Recalde, 2020; Valdés y Contreras, 2020; 

Agüero et al., 2019; Almoguea et al., 2019; Andrade et al., 2019; Artola et al., 2019; Cevallos 

et al., 2019). 

Gracias a estos antecedentes se torna más claro el panorama para desarrollar una 

propuesta didáctica donde se pueda cumplir con todos los objetivos planteados y que responda 

a las necesidades que serán observadas, además, todas estas referencias permiten tener diversas 

recomendaciones que serán tomadas en cuenta y adaptadas para que el producto final de este 

proyecto de investigación presente amplia viabilidad. 

Justificación 

En este apartado se exponen la conveniencia, importancia, proyección social, 

implicaciones prácticas, valor teórico, relevancia y viabilidad, donde se proyectan los detalles 

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

Conveniencia 

En un entorno laboral cada vez más competitivo, globalizado y orientado al servicio, 

las habilidades vinculadas al comportamiento profesional, la comunicación asertiva y el 

manejo adecuado de las normas de etiqueta y protocolo empresarial se constituyen en 

competencias clave para garantizar una interacción efectiva y una imagen institucional 

coherente.  permiten no solo la apropiación de conocimientos teóricos, sino también el 

desarrollo de habilidades prácticas y actitudes pertinentes para enfrentar con éxito situaciones 

reales en el ámbito empresarial. A través de una propuesta estructurada y contextualizada, se 

busca aportar a la mejora continua del proceso de enseñanza-aprendizaje, promoviendo 

experiencias formativas significativas y relevantes para los públicos meta de la Educación 

Continua. 

Importancia 

Esta propuesta es importante debido a que las personas del área secretarial que 

desempeñan sus labores en una empresa o institución generalmente son las encargadas de 

coordinar las actividades que tienen relación con normas de etiqueta y protocolo, y cumplen 

funciones como organización de eventos protocolarios, atención 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 desempeño laboral y refuerza la función social de la UNA y ESP 

mediante la extensión y la proyección profesional. 

Proyección 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 amplía el área de Educación Continua proporcionando al 

curso contenidos oportunos que aporten al conocimiento de las personas que deseen 

matricularse. 

Las personas que se benefician con esta propuesta didáctica son los egresados de la 

carrera de Administración de Oficinas y Educación Comercial, profesionales en servicio de la 

disciplina, que necesitan ampliar sus conocimientos sobre el tema, y las personas que trabajan 

en el área secretarial que no cuentan con los conocimientos para laborar y requieren una 

capacitación. Además, desde la disciplina de Educación Comercial y Administración 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 prácticas 

Al contar con una propuesta enfocada por competencias para el curso de Educación 

Continua sobre Etiqueta y Protocolo en la gestión de la oficina permite que se cubran las 

necesidades de capacitación de las personas que trabajan en el área secretarial y Administración 

de Oficinas y también estudiantes de las dos carreras de la Escuela de Secretariado Profesional 

que la única opción que tienen para conocer más a fondo del tema es matricular un curso 

optativo de la Escuela de Relaciones Internacionales de la UNA, el cual está formulado por 

objetivos y no se enfoca en el área empresarial, o pagar capacitaciones por aparte. Este proyecto 

de investigación representa un aporte científico teórico-práctico al indagar los factores 

didácticos pedagógicos, elementos curriculares, didácticos y pedagógicos de un curso por 

competencias para elaborar una propuesta didáctica actualizada que se conforma en un material 

didáctico, en formato digital con criterio didáctico y pedagógico para el desarrollo de 

competencias. 
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Valor teórico 

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 señala 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, además, un detalle muy importante de este 

resultado es que se refleja una problemática, 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 graduación al estar basado en la 

investigación científica aportará un producto elaborado con base en teoría relevante, específica 

del tema de Etiqueta y Protocolo empresarial y atinente a las necesidades profesionales actuales 

de la población, la cual podría ser utilizada por la ESP para desarrollar dichas temáticas que se 

ofertarían en el programa del curso por competencias y adecuado a las necesidades de 

proyección de la Actividad Académica Mejoramiento del desempeño del personal docente y 

de oficina, código 0771-11, y de las poblaciones meta por medio de un diagnóstico previo y 

una validación 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 gradúan 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 área obtengan un 

mejoramiento en su desempeño, ya que este tipo de cursos permite a la Universidad Nacional 

ofrecer capacitación actualizada a los graduados y profesionales en las áreas de Administración 

de Oficinas, Educación Comercial y áreas afines. 

Al mismo tiempo, este proyecto le brinda a la Escuela de Secretariado Profesional 

material didáctico sobre la disciplina, el cual tendrá disponible para este contexto particular, 

este material contará con criterio científico lo que garantiza que sea de gran utilidad para el 

curso que imparte y un análisis profundo de la teoría y la práctica, esto permite tener una 

actividad sustantiva para la unidad académica.  
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Viabilidad 

La viabilidad de esta propuesta didáctica radica en que actualmente no se cuenta con 

una propuesta de curso de etiqueta y protocolo adaptado por competencias que contenga los 

temas más importantes, ya que le permitirá a la Escuela de Secretariado Profesional contar con 

material que puede utilizar para capacitar a las personas; además, es importante mencionar que 

la escuela cuenta con los insumos materiales, de conocimiento en la temática y los procesos 

didáctico-pedagógicos para elaborar una propuesta de calidad. Además, las autoras de esta 

investigación cuentan con los recursos económicos y tiempo para llevar a cabo todo lo que 

implica la elaboración del trabajo final de graduación. Por último, es importante mencionar que 

se tiene la autorización de la Escuela de Secretariado Profesional para la realización de dicho 

proyecto de investigación (ver anexo 1). 

Planteamiento del problema  

El problema de investigación 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 

intención de fortalecer un área de conocimiento que en este momento la ESP no ha conseguido 

solventar. Su relevancia radica en beneficiar a la ESP ampliando el área de Educación Continua 

con contenidos y competencias oportunas para el curso de servicio existente, además, aporta a 

las personas graduadas o profesionales del área a obtener un mejoramiento en su desempeño 

laboral. Por tanto, se concreta la siguiente pregunta de investigación ¿Cuáles son los elementos 

didácticos y pedagógicos que permiten diseñar una propuesta didáctica por competencias para 

el curso de Educación Continua sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial para el área 

secretarial y Administración de Oficinas, en el contexto del Actividad Académica 

Mejoramiento del desempeño del personal docente y de oficina de la Escuela de Secretariado 

Profesional, año 2023? 

Objetivos 

Objetivo general 

Diseñar una propuesta didáctica por competencias para el curso de Educación Continua 

sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial para el área secretarial y Administración de 

Oficinas, en el contexto de la Actividad Académica Mejoramiento del desempeño del personal 

docente y de oficina de la Escuela de Secretariado Profesional, año 2023. 
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Objetivos específicos 

1. Identificar factores didácticos pedagógicos del enfoque por competencias para el curso 

Etiqueta y Protocolo en la gestión de la oficina. 

2. Identificar elementos curriculares que permitan la elaboración de una propuesta 

didáctica para el curso Etiqueta y Protocolo en la gestión de la oficina en el contexto 

del área secretarial y Administración de Oficinas. 

3. Establecer los elementos didácticos y pedagógicos que son insumos para la 

actualización del programa y la elaboración de la propuesta didáctica del curso en 

estudio. 

4. Elaborar la propuesta didáctica del curso sobre normas de etiqueta y protocolo 

empresarial para el contexto del área secretarial y Administración de Oficinas para el 

contexto de estudio. 

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

del criterio de expertos. 

Alcance y limitaciones de la investigación   

El principal alcance de la investigación corresponde a la creación de un programa de 

curso por competencias y una propuesta didáctica con su respectiva validación, completamente 

adaptada al programa de curso planteado. Asimismo, este proyecto de graduación puede ser de 

aprovechamiento en la actualización de material docente, ya que representa un apoyo a los 

estudiantes de Administración de Oficinas y Educación Comercial, también para docentes de 

universidades, colegios, institutos, entre otros, que imparten cursos que abordan la temática de 

etiqueta y protocolo empresarial tanto en Costa Rica como en otros países de habla hispana, 

además de las personas interesadas en conocer de la temática y que estén involucrados de 

alguna u otra forma en el área empresarial de oficina y, como en repetidas ocasiones se 

menciona, no existe un propuesta didáctica concreta y actualizada.  

En cuanto a las limitaciones, se encontraron algunos aspectos que retrasaron la 

investigación, por ejemplo, problemas de comunicación con la tutora que inició con nuestro 

TFG, ya que dicha persona inclusive renunció a continuar el proceso, por lo que se optó por 

conseguir una nueva persona tutora y poder de esta forma terminar con el trabajo final de 

graduación, esto implicó un retraso considerable en los tiempos ya establecidos. Otro aspecto, 

es que la revisión de la investigación 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 ejecución de los instrumentos y tomó 

más tiempo del establecido, por lo que, fue vital conseguir permisos laborales para cumplir con 

dicho propósito. Además, en cuanto al tema seleccionado para la investigación, se encontraron 

dificultades para obtener la información, por lo que se realizó una investigación minuciosa y 

exhaustiva para contar con material atinente a la propuesta didáctica.  

Por último, como el trabajo final de graduación se comienza desde el curso Metodología 

de la Investigación I para Educación Comercial y Metodología de la Investigación para 

Educación Comercial II en el V nivel de Licenciatura de la carrera de Educación Comercial los 

tiempos que el curso asignaba para completar ciertas etapas de la investigación 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 investigación con un tiempo 

muy limitado y esto a su vez, provoca errores en el desarrollo de la investigación, sin dejar de 

lado la gran carga académica que representaban los demás cursos de la malla curricular en esos 

semestres. 

Consideraciones éticas y consentimiento informado 

El proceso de recolección de información no implicó riesgos a los derechos, dignidad 

y bienestar de los sujetos participantes, estos serán informados del tipo de estudio en el que 

están involucrados. Es importante destacar, que las personas participantes o informantes no 

fueron tratadas como objetos de estudio, sino que se les reconoció como personas con derechos 

bien definidos, respeto a sus ideas, sus formas de vida, su privacidad y su autonomía. Además, 

de parte de las personas investigadoras, este proyecto se trabajó con principios de autonomía y 

respeto a las ideas de otros, sustentado en lo que establecen las normas APA, última edición. 

Asimismo, en las informaciones que se obtengan de las organizaciones involucradas se 

respetarán los códigos 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 aplicación de las diversas técnicas se incluirá el consentimiento informado en el que se le 

indica a la persona participante el propósito de la técnica, su participación voluntaria y el 

respeto a las ideas aportadas y el compromiso de privacidad y confidencialidad de la 

información suministrada, así como a utilizar los datos recolectados únicamente con los fines 

de la investigación y no serán compartidos con terceras personas. 
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Capítulo II. Marco teórico  

En este apartado se abordan los referentes teóricos procedentes de trabajos científicos 

recolectados en revistas científicas 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 didáctica planteada en los objetivos, por lo que se citan autores clásicos y 

contemporáneos para conceptualizar de manera amplia las categorías de estudio. Por 

consiguiente, se plantean las categorías de estudio siguiendo una secuencia lógica según la 

teoría, las cuales son: factores didácticos pedagógicos, elementos curriculares de una propuesta 

didáctica, normas de etiqueta y protocolo empresarial para el contexto secretarial y de 

administración de oficinas, áreas o disciplinas secretariales y de Administración de Oficinas, 

didáctica, elementos didácticos y pedagógicos de un curso por competencias, Educación 

Continua, la propuesta didáctica para cursos de Educación Continua y validación de una 

propuesta didáctica.  

Factores didácticos pedagógicos 

Es importante conocer algunos aspectos para desarrollar un programa de curso, por lo 

que la planificación y organización son fundamentales, los cuales contienen factores didácticos 

pedagógicos que son el soporte del proceso educativo como la coherencia con el modelo 

pedagógico institucional, roles de los actores, estrategias, objetos de aprendizaje y enseñanza, 

estándares y re-diseño curricular, estilos de aprendizaje del estudiantado, diagnóstico de 

conocimientos previos, canales de comunicación o conectividad, tiempo, contexto, recursos y 

materiales didácticos (Barragán y Puello, 2008). Dichos factores mencionados se analizaron en 

el programa actual del curso Etiqueta y Protocolo en la gestión de la oficina, el cual está 

enfocado por objetivos, con el propósito de plantear una nueva propuesta didáctica por 

competencias, sin que esto represente un rediseño per se.  

Así pues, cuando se desea plantear una propuesta didáctica, es necesario que exista 

coherencia con el modelo pedagógico de la institución, ya que garantiza que exista alineación 

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 comprensión y aplicación de los contenidos por parte de los estudiantes, además, se 

fomenta la comunicación y colaboración 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 pedagógico pretende lograr aprendizajes y se concreta en el aula. Es un 

instrumento de la investigación de carácter teórico creado para reproducir idealmente 

el proceso enseñanza–aprendizaje. No es más que un paradigma que sirve para analizar, 

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

Por otra parte, García y Buitrago (2023) recalcan la importancia de los modelos 

pedagógicos en las instituciones ya que “deben contemplar el papel de los actores del proceso, 

el enfoque curricular, la evaluación y demás aspectos relevantes para el desarrollo de la 

enseñanza y aprendizaje” (p.301); tal y como se puede ver en las citas anteriores sobre la 

coherencia con el modelo pedagógico, 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 relación 

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 enseña 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 está 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 elaboración del programa según 

intereses. Moviliza y facilita la actividad intelectual y natural del niño. 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 educación, como es el caso de la evolución exponencial de la era digital o ambiente virtual, 

según Guamán-Gómez et al. (2023) el rol del docente ha experimentado cambios “ha dejado 

de ser la fuente principal de conocimiento  y  centro  del  proceso  de  enseñanza-aprendizaje  

para  convertirse  en guía  y mediador, con   sólidos   saberes   pedagógicos   y   disciplinares,   

demostradas habilidades metodológicas y comunicativas, así 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 enseñanza-

aprendizaje y son resilientes a las diferentes situaciones pedagógicas 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 podría definir como “la integración de las decisiones metodológicas y la 

coordinación de los estilos de acción, basado en los modelos didácticos que fundamentan las 

actuaciones educativas y la optimización del proceso formativo” Domínguez y Medina, 2015, 

p. 112). Existen estrategias para la adquisición de conocimientos, procedimientos y por último, 

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 idónea los distintos conocimientos que los profesionales en la 

educación 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 Díaz et al. 

(2025) enfatizan en considerar la diversidad que se encuentran dentro de las aulas con el 

propósito 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 así 

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 área docente se debe conocer esto para 

propiciar un aprendizaje significativo en los estudiantes, los estilos de aprendizaje se pueden 

clasificar en activo, reflexivo, teórico, pragmático, verbal, visual, auditivo y kinestésico, en 

estos tres estilos mencionados al final, se enfocará esta investigación, el visual para las personas 

es más sencillo entender o aprender viendo, para Romo et al. (2006) lo definen como: 

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

forma. Cuando se piensa en imágenes es posible traer a la mente mucha información a 

la vez. Por eso cuando ellos utilizan el sistema de representación visual tienen más 

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

Estas personas una de las técnicas que utilizan es realizar un mapa conceptual ya que 

les facilita aprender la información. 

Otro estilo de aprendizaje es el auditivo, que suele considerarse como un tipo de 

aprendizaje complicado ya que necesita de una atención muy específica en lo que se está 

diciendo, por lo que, para estos estudiantes la explicación del docente es la mejor forma para 

aprender, así 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 información 
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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 según Romo et al. (2006) “Cuando procesamos 

la información asociándola a nuestras sensaciones y movimientos de nuestro cuerpo, estamos 

utilizando el sistema de representación 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 diagnóstico de conocimientos previos es fundamental para conocer cuáles 

conocimientos poseen los estudiantes antes el desarrollo de un curso, así como conocer el grado 

de importancia de las diferentes temáticas, esto puede generar cambios en los programas en 

cuanto a temáticas, actividades o demás aspectos para acoplar el curso a lo que realmente 

necesitan las personas interesadas. El MEP (2023) lo ratifica al mencionar “permite conocer el 

estado inicial de la persona estudiante en las áreas de desarrollo… con el fin de facilitar, con 

base en la información que de ella se deriva, la aplicación de las estrategias correspondientes” 

(p. 6). Para efectos de la investigación, este elemento es esencial para saber con exactitud las 

temáticas a desarrollar.  

Asimismo, la conectividad es necesaria para el desarrollo de un curso, los autores 

Lacruhy et al. (2024) argumentan que dichos entornos virtuales “actúan como una plataforma 

que facilita el desarrollo de contenidos y actividades formativas, promoviendo la participación 

y comunicación 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 según la UNA (2022) “La modalidad presencial es aquella en la que el proceso de 

aprendizaje se desarrolla en un espacio físico determinado, en donde hay coincidencia de 

tiempo y espacio entre los actores e interactúan en un horario previamente establecido” (párr. 

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 

música, entre otros. (UNA, 2022, párr. 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 tecnologías de información y comunicación que permiten prescindir 

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

combinando sesiones asincrónicas con sincrónicas. (UNA, 2022, párr. 04)  

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

lecciones con el fin de que según 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 lección, tener la conectividad necesaria o los medios para asistir 

a las lecciones.  

Por su parte, el contexto de aplicación de los saberes será en el contexto del PPAA 

Mejoramiento del desempeño del personal docente y de oficina de la Escuela de Secretariado 

Profesional, el cual cuenta con un curso ofertado para el área secretarial y Administración de 

oficinas, dado lo anterior es sumamente importante tomar en cuenta el contexto ya que en este 

se pretende formular la propuesta didáctica; al respecto Aarón menciona que: 

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

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

estudiante, sino de la institución, del currículo, 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 aplicación de los 

saberes los cuatro pilares propuestos por Delors, según el autor corresponden a aprender a 

conocer, aprender a hacer, aprender a vivir y aprender a ser (1996, p. 34). Si se habla 

específicamente del pilar aprender a hacer, la autora Chavero-Tapia indica que la “Educación 

debe de preparar no sólo para la calificación, sino para el trabajo en equipo y para afrontar y 

solucionar conflictos” (2020, p. 14). Por lo que, es uno de los pilares más utilizados en los 

diferentes procesos educativos gracias a la integración de habilidades y valores para ser 

aplicadas en la sociedad.  

Otro factor a tomar en cuenta son los objetos de aprendizaje y enseñanza los cuales son 

recursos utilizados dentro del proceso de enseñanza y aprendizaje, pero no representan la 

totalidad de dicho proceso; cabe aclarar que muchos autores reconocen los objetos de 

aprendizaje y enseñanza como los recursos y materiales didácticos, donde se debe analizar 

cuáles serán aquellos que sirvan en la mediación pedagógica para cumplir con los diferentes 

propósitos que pretende el curso, pensar lo qué se utilizará, la razón de su uso y cómo 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 presentación; visual, audiovisual, etc. a la hora de realizar una propuesta didáctica (Calvo y 

Salas, 2021, párr. 12). En esta línea, los autores Campoverde-Mavisoy et al. definen el concepto 

como “herramienta esencial de apoyo para potenciar habilidades comunicativas, cognitivas y 

fortalecer el ámbito socioemocional, esto debido a la forma creativa y dinámica 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 enseñanza y aprendizaje 

Cuando se analiza cualquier acción referente a la educación, es indispensable hablar del 

proceso de enseñanza y aprendizaje, ya que es el intercambio de conocimientos, experiencias, 

entre otros elementos que pretenden un aprendizaje. Por lo que, Domínguez y Medina 2015 

mencionan “El núcleo de estudio de la didáctica es el proceso de enseñanza y aprendizaje, 

entendido como la acción de reciprocidad y de plena realización instructivo-formativa que 

construye entre sus agentes, singularmente, docente-estudiante, formador-formandos, 

profesional-colaboradores” (p. 174). Por lo tanto, la enseñanza no puede entenderse de forma 

individualizada, como lo indica Meneses 2007 ya que es justamente la relación al aprendizaje, 

y dicha relación involucra tanto los procesos a enseñar como aquellos vinculados a aprender 

(p. 32). 

Por consiguiente, en la educación el proceso de enseñanza-aprendizaje es en el cual se 

realiza la interacción 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 opinión 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 función de facilitador 

de los procesos de aprendizaje” (p. 611). Ahora bien, es importante conocer qué tipo de enfoque 

se basará el proceso de enseñanza y aprendizaje, que facilite los diferentes propósitos de la 

propuesta didáctica planteada. 

Competencias 

Es fundamental resaltar que el curso de Etiqueta y Protocolo en la gestión de la oficina 

actualmente se desarrolla por objetivos, pero para efectos de la investigación se pretende ajustar 

el programa para que tenga un enfoque por competencias, lo cual significa que el proceso 

educativo será 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 

actuación, enfocado en la enseñanza del lenguaje, pero aplicable en otras áreas educativas. 

Por su parte, Barragán y Puello aluden que la educación por competencias “consiste en 

la especificación de las unidades de competencias, elementos de competencias, criterios de 

evaluación y saberes (saber, saber hacer y saber ser) que se aspira desarrollen los estudiantes 

durante el curso” (2008, p. 4). Así que incluir las competencias en un currículo tiene algunas 

finalidades como integrar los aprendizajes formales e informales al área de estudio, permitir a 
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los estudiantes poner sus aprendizajes en relación con los contenidos para utilizarlos en 

contextos específicos y orientar la enseñanza al tomar decisiones en el proceso de enseñanza y 

aprendizaje (García y Gómez, 2017, p. 86).  

Alineado a los autores anteriores, Argudín (2015, p. 42) da una perspectiva más 

concreta de lo que el enfoque por competencias implica, al decir que “significa saberes de 

ejecución. Puesto que todo conocer se traduce en un saber, entonces es posible decir que son 

recíprocos competencia y saber: saber pensar, saber desempeñar, saber interpretar, saber actuar 

en diferentes escenarios, desde sí y para los demás”. Otro aspecto importante es que la 

competencia no solo se refiere en ámbitos 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 desempeño o la 

actuación integral del sujeto, lo que implica conocimientos factuales o declarativos, 

habilidades, destrezas, actitudes y valores, dentro de un contexto ético” (2012, p. 2). 

En conclusión, existe una relación directa entre el proceso de enseñanza-aprendizaje y 

el desarrollo de las competencias como lo indican Domínguez y Medina 2015 “el proceso de 

enseñanza-aprendizaje ha de incrementar el dominio de las competencias, que ha de lograr cada 

estudiante y grupo humano a lo largo de su formación” (p. 187). Además, los autores señalan 

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 función a las 

necesidades de la población, asimismo, un proceso natural y sensible a la comunicación 

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

Elementos curriculares de una propuesta didáctica 

Para la elaboración de una propuesta didáctica es necesario diagnosticar los elementos 

curriculares que componen la propuesta, por lo que primeramente resulta importante aclarar 

qué es el currículo, que según López:  

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

la educación y la enseñanza, así como el planteamiento de aquellas orientaciones 

pedagógicas y didácticas que se son imprescindibles para apoyar y dirigir… [el 

quehacer docente] (2020, p. 3) 

También, se puede entender “por currículo la regulación de los elementos que 

determinan los procesos de enseñanza y aprendizaje para cada una de las enseñanzas” 

(LOMCE, 2013, p. 10). Por otra parte, se puede decir según Ortiz, que “el currículo 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 construcción de sus conocimientos de manera progresiva.  

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

preguntas: 

Todo currículo responde a las preguntas: ¿para qué enseñar?, ¿qué enseñar?, ¿cuándo 

enseñar?, ¿cómo enseñar?, ¿qué, ¿cómo y cuándo evaluar?; mismas que se 

corresponden con los fines, objetivos, contenidos, metodología, recursos y evaluación; 

elementos esenciales a la hora de realizar cualquier tipo de planificación curricular. 

(Ministerio de Educación, 2016, p. 5) 

Por otro lado, debido a que el proyecto de investigación conlleva realizar un programa 

de curso, que según UNA “es el documento oficial en el que se establecen los compromisos y 

condiciones en cuyo marco se desarrollan los procesos de enseñanza y aprendizaje.” (2023, p. 

10), entonces se entiende que un programa de curso es un documento detallado con una guía 

que explica cómo se va a enseñar y la evaluación que se le dará a los estudiantes. Por 

consiguiente, para la elaboración de un curso existen los elementos curriculares, que son: 

encabezado, descripción del curso, competencias genéricas, competencias disciplinares, ejes 

temáticos o contenidos, resultados de aprendizaje y niveles de logro, elementos metodológicos 

generales, ejes curriculares, estrategia de evaluación y recursos bibliográficos los cuales se 

definen a continuación.  

Primeramente, el encabezado es la descripción básica de la información sobre el curso, 

puede contener los siguientes apartados: nombre del curso, tipo de curso, código de curso, 

NRC, nivel y grado académico, período lectivo, modalidad, naturaleza, créditos, horas totales 

semanales, horas del curso, horas docente, horas de atención al estudiante, horario del curso, 

requisitos, correquisitos, nombre de la persona docente y el correo electrónico del o la docente. 

Seguidamente debe aparecer el siguiente elemento curricular, que es la descripción del curso; 

tiene como meta que los estudiantes puedan conocer y estar informados de lo que aprenderán 

en el curso, en esta se realiza la explicación 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 desempeño social, laboral y cívico de todo ciudadano. Las competencias no genéricas, son 

las propias de disciplinas particulares, que resultan indispensables para profesiones u oficios 
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específicos” (Castellar et al., 2021, p. 258). Además, es bien sabido que son “importantes las 

competencias técnicas propias de cada profesión, pero los empleadores reconocen cada vez 

más 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 relación 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 fenómenos, soluciones, métodos y leyes” 

(Moreno et al., 2015, p. 236).  

Así también, pero de forma implícita debe haber un modelo de programación didáctica 

definido, los cuales son marcos teóricos y metodológicos que guían la planificación, 

implementación y evaluación de la enseñanza y el aprendizaje. Según la Asociación Nacional 

de Profesores de Educación (ANPE) de Castilla y León, "la programación didáctica es el 

instrumento específico de planificación, desarrollo y evaluación de cada materia en cada uno 

de los niveles de la etapa," (s.f., p. 2) en la cual se concretan los elementos del currículo para 

el desarrollo de la actividad docente durante el curso escolar. Hay varios modelos de 

programación didáctica, como el modelo por objetivos, el por competencias, el modelo por 

proyectos, el integrado, el tradicional, el constructivista, etc.; para efectos de esta investigación 

el enfoque será en los dos primeros.  

En el caso del modelo de programación por objetivos, para poder discutir acerca de la 

implementación de los objetivos en el currículo educativo es necesario mencionar a Ralph 

Tyler quién desarrolló 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, didácticas 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 

evaluación orientada en los objetivos, el cual según Pérez (2007) “este modelo toma en cuenta, 

además de los alumnos, las intenciones del programa, sus metas y objetivos de 

comportamiento, así como los procedimientos que hay que poner en práctica para llevarlo a 

cabo con éxito" (p. 4). Asimismo, García (2019) menciona la relación de Tyler con los 

objetivos conductuales en el currículo, el autor señala que dentro de este modelo existe el “uso 

de objetivos conductuales en la construcción y evaluación del curriculum” (p. 171), además 

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 programación es por competencias según Cabrero et al. (2008), quienes 

indican que este modelo se plantea con: 

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

 evaluación, con las intenciones, por un lado, de resaltar la importancia de la función 

 docente y contribuir para que la evaluación repercuta principalmente en mejores  

 prácticas para la enseñanza y el aprendizaje y, por otro, coadyuvar a la  

implementación de procesos de evaluación justos y pertinentes.” (p. 98) 

Por otra parte, Cantón (2008, p. 253) indica que “Para ese diseño y desarrollo curricular 

es preciso actualizar la forma de actuar, delimitar las competencias y buscar la mejor forma 

para su adquisición”.  

Los ejes temáticos 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 razón de esto, podemos definir según la Ley Orgánica 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 enseñanza y etapa 

educativa y a la adquisición de competencias” (2013, p. 97868). Otra definición es que “Es un 

elemento del currículo que constituye el objeto directo de aprendizaje.  Permite que el 

estudiante logre a través de éste un proceso de crecimiento y cambio… El contenido depende 

del proceso de identificación de las competencias” (Gómez 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 formación sea más completa.   

Los contenidos son una parte necesaria del currículo en la educación de los estudiantes, 

García 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 elaboración 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 propósito, 

según Vargas lo define como:  

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

la finalización 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 

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

Con los resultados de aprendizaje se fomenta una autonomía 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 definición más encontrada es 

que estos: 

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

curricular de las asignaturas se relacionan bidireccionalmente con el objetivo de 

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

planificación para la toma de decisiones sobre las actividades evaluativas que serán 

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 definió para cada objetivo, el propósito 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 

enseñanza y aprendizaje, deben ser capaces de demostrar ciertas habilidades, conocimientos y 

destrezas específicas que se obtuvieron según la disciplina.  

Otro componente curricular, son los elementos metodológicos o en general conocidos 

como metodología en la educación, se trata de crear estrategias didácticas para que los 

contenidos puedan cumplirse y conseguir los objetivos que se plantean teniendo en cuenta esto, 

se puede decir que “Su función esencial consiste en plantear estrategias didácticas para que los 

contenidos cumplan su papel: conseguir los objetivos” (Rodríguez, 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 metodología didáctica, que comprende tanto la descripción de las prácticas 

docentes como la organización del trabajo de los docentes” (LOMCE, 2013, p. 11). 

Las decisiones que toman los docentes son fundamentales para la organización de lo 

que se enseña, 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 actuación 

didáctica 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 didáctico-pedagógicos que atienden los diversos niveles educativos y promueven 

actividades diferenciadas de aprendizaje” (UNADM, s.f. párr. 2). 
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Las estrategias de evaluación son los métodos o técnicas que utilizan los docentes para 

recolectar la información 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 coevaluación en muchas ocasiones se utiliza para que los estudiantes midan el nivel de 

participación de sus compañeros en las tareas, también se pueden utilizar exámenes o 

proyectos. Ley y Espinoza mencionan que: 

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

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

el docente determina si los objetivos de la clase y el programa han sido cumplidos, si 

los métodos, formas de organización y materiales didácticos utilizados fueron los 

correctos, para a partir de los resultados implementar estrategias didáctico-

metodológicas 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 bibliográficos, los docentes deben informar a sus estudiantes de dónde se 

obtiene la información que se les comparte es por eso que existe una recopilación de 

documentos científicos, revistas de bases de datos que permiten que la información que se les 

comparte de fuentes confiables.  

Didáctica 

En el contexto de procesos educativo, la didáctica, es un concepto suficientemente 

amplio donde intervienen muchas variables, por lo que, en términos generales, se relaciona 

directamente con la comprensión de fenómenos y acontecimientos sociales que suceden dentro 

de un aula, y su objeto de estudio es el proceso de enseñanza-aprendizaje, se podría decir que 

corresponde a la ciencia y el arte de enseñar (Picado, 2007, p. 102). En cuanto a didáctica Seas 

(2016) la define como “disciplina pedagógica aplicada o praxeológica que implica: acción, 

práctica y reflexión sobre la acción” (p. 13), esto genera una guía para la construcción 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 función primordial de la didáctica es la de 

potenciar el conocimiento desde la perspectiva del mejoramiento continuo de la práctica 

pedagógica” (p. 79), por lo que propicia autonomía tanto del estudiantado, profesorado y 

también su contexto; como las instituciones educativas para construir saberes y transformar la 

realidad (Ortiz, 2014, p. 79). La didáctica para Domínguez y Medina (2015) es “la ciencia en 
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la educación que tiene por objeto estudiar los procesos de enseñanza y aprendizaje, para 

intervenir en ellos, a fin de conseguir la formación intelectual del educando” (p. 36).  Ahora 

bien, García y Gómez aclaran el concepto, desde la etimología “el término didáctica es de 

origen latino (docere, enseñar y discere, aprender)”, asimismo hacen hincapié en la finalidad 

del proceso didáctico, que básicamente es alcanzar en el estudiante una educación integral, esto 

implica un equilibrio afectivo, autónomo y social, lo que permite obtener destrezas, 

conocimientos y formación de valores (García y Gómez, 2017, p. 20).  

De conformidad con Chipa y según la etimología “el término proviene del verbo griego 

“didáskein” que significa enseñar, instruir o explicar claramente. Entonces, podemos afirmar 

que es una palabra netamente práctica, pues representa también una acción” (2024, p. 21). 

También, se entiende como “el estudio de los medios para lograr un aprendizaje eficiente y 

eficaz. Y es que el término didáctica puede tener connotaciones más o menos generales, en 

función de los autores o incluso de los lugares o tiempos donde se analice”. (Espejo y Cárdenas, 

2025).  

Como parte de la didáctica, existe el término de didáctica específica, la cual se basa en 

los contenidos curriculares, pero de un área de conocimiento concreta, es decir, los procesos 

de enseñanza-aprendizaje y los resultados de aprendizaje del estudiante serán enfocados y 

logrados en un campo de estudio específico, es por esta razón que, existen una gran variedad 

de didácticas aplicadas para cada área de estudio (Casasola, 2020, párr. 13). En síntesis, la 

didáctica se enfoca en la enseñanza y los procedimientos más adecuados para enseñar y si se 

habla de la didáctica específica, se hace énfasis en un área de conocimiento determinado, por 

lo tanto, para efectos del trabajo de investigación, dicha área corresponde a secretariado y 

administración de oficinas. Por lo que, se pretende enseñar una serie de contenidos específicos 

de la mejor manera posible, con el fin de obtener destrezas, habilidades y conocimientos para 

aplicarlos en los diferentes ámbitos personales y profesionales y así obtener una educación 

integral. 

Por consiguiente, existe una relación directa entre didáctica y currículo, ambas 

demarcan el pensar y conocer la educación. Como lo señala Hernández et al. “En el diseño 

curricular deben reflejarse las características de los modelos didácticos en que sustentan y por 

tanto en ellos se refleja una estructura didáctica determinada” (2015, p. 153). Además, el autor 

señala que ambos son campos interrelacionados, por lo que comparten espacios de trabajo y 

discusión al estar el currículo contenido en la didáctica.  Otra autora ratifica la relación entre 

en ellos, Picado 2007 señala que el currículum “no es una ciencia didáctica, pero los principios, 

teorías y componentes de la didáctica son su basamento teórico-metodológico, este expresa, 
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por tanto, una concepción didáctica determinada, por lo que se dice que el currículo está 

contenido en la didáctica” (p. 214). Por lo tanto, debe haber una coherencia entre la estructura 

organizada de planificación, desarrollo y evaluación con el campo práctico, es decir, la acción 

en el proceso de enseñanza-aprendizaje y todos los procedimientos que la didáctica implica.  

Ahora bien, es importante hablar de la mediación pedagógica como parte de la 

didáctica, ya que nace de la interacción entre docentes y estudiantes, es decir, el docente debe 

ser el mediador (el que interviene) en el proceso de enseñanza y aprendizaje para que el 

estudiantado pueda crear sus propios conocimientos. Los autores Alzate y Castañeda 2019 

profundizan este aspecto al decir que la “mediación pueda considerarse no sólo una intención 

de pensamiento pedagógico innovador y propositivo, sino un verdadero accionar didáctico que 

coloque en el centro de las reflexiones docente-aprendizaje-estudiantes el acto comunicativo 

como principal propósito en el ejercicio de la formación” (p. 3). En esa misma línea, Soto 

ratifica la definición "un proceso de mediación 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 mediación pedagógica hace alusión a la manera cómo 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 

específicos. (2020, párr. 14) 

De modo que, el docente es el encargo de buscar la metodología y recursos didácticos 

idóneos para incentivar al estudiantado a crear sus propios conocimientos, y así obtener un 

aprendizaje significativo de los contenidos o ejes temáticos abordados, por lo que, todo lo que 

realice el profesorado para ayudar al desarrollo de aprendizajes, habilidades, destrezas y 

actitudes de los estudiantes es mediación pedagógica.  

Propuesta didáctica 

Como ya se mencionó, el concepto de didáctica es muy amplio, por lo que en esta 

categoría se profundizará más en la propuesta didáctica, la cual tiene sinónimos que varían 

entre países o incluso entre instituciones educativas en un mismo país (unidades didácticas, 

unidades de aprendizaje, libros de texto, secuencias didácticas, manuales, guías de enseñanza, 

entre otros), sumado al enfoque que se le da y lo que este conlleva. Dado lo anterior se puede 

apreciar cómo en la revista Apertura aparece que la propuesta didáctica “consiste en el 
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desarrollo de contenidos disciplinarios por docentes interesados en innovar su práctica 

educativa quienes, en conjunto con un equipo multidisciplinario de asesores, incorporan 

recursos didácticos multimedia” (Márquez et al., 2008, p. 66), esta definición que proponen los 

autores concuerda mucho con la visión de este proyecto de investigación, el cual busca 

desarrollar contenidos sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial basados en autores 

atinentes a la disciplina, además, durante una de sus etapas será considerado el criterio de 

expertos que podrán fungir como asesores para mejorar la propuesta.  

Por otra parte, la autora Murillo las denomina secuencias didácticas y es el resultado de 

“establecer una serie de actividades de aprendizaje que tengan un orden interno entre sí, se 

parte de la intención docente de recuperar aquellas nociones previas que tienen los estudiantes 

sobre un hecho, vincularlo a situaciones problemáticas y de contextos reales” (2019, p. 44). 

Ahora bien, para contrastar un poco lo anterior, se puede analizar también la definición que 

proponen Fernández et al. (1999), pero en esta ocasión bajo el concepto de unidades didácticas, 

donde afirman que: 

La unidad didáctica es un conjunto de ideas, una hipótesis de trabajo, que incluye no 

sólo 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 práctica escolar los 

diversos contenidos del aprendizaje. También incluirá la forma de pensar del equipo de 

docentes que impregna todo el conjunto con su filosofía y sus métodos de trabajo, casi 

siempre implícitos pero determinantes. Todo ello debe ser acorde, en la medida de lo 

posible, con las nuevas investigaciones en el campo de la educación y con los principios 

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

Se puede observar cómo esta definición es más detallada y varía en algunos aspectos, 

pero al fin y al cabo sigue pautas que se van a desarrollar en esta propuesta didáctica.  

Asimismo, es importante resaltar la última parte de esta cita, ya que la educación evoluciona y 

han pasado poco más de dos décadas desde que se publicó dicho libro, pero el principio es 

básicamente 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 Educación 

Continua, donde se abarcan contextos muy variados y cambiantes. 

Ahora bien, la siguiente Figura 1 muestra los tipos de propuestas didácticas que se 

pueden presentar basados en la planificación didáctica según Pitluk (2015, p. 30-39). Cabe 

aclarar que para efectos de este proyecto de investigación se pretende seguir una línea orientada 

a lo que diversos autores proponen como unidades didácticas, tal es la descripción que aparece 
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de este concepto en la Figura 1, donde se menciona que en las unidades didácticas se permite 

un enfoque contextual y situacional del contenido del curso. 

Figura 1. 

Tipos de propuesta didáctica 

 

Nota: Elaboración propia con datos de Pitluk, 2015 

Con base en la teoría que propone Pitluk, y con un enfoque en unidades didácticas, que 

es el tema atinente a esta categoría, se pueden encontrar los componentes básicos que aparecen 

en las unidades didácticas, los cuales son: fundamentación conceptual y curricular del recorte 

seleccionado (que incluye las preguntas disparadoras que dieran lugar a su elección), período 

de tiempo (definido para su tratamiento), explicitación de los aprendizajes (que lograrán 

alcanzar los alumnos durante el desarrollo de la unidad e interrelación con otros contenidos 

curriculares), el tipo de experiencias y acciones (que se desarrollarán durante la unidad, en 

términos de secuencia), y los modos de monitorear y evaluar (la concreción 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 didáctica es imprescindible 

orientar la unidad didáctica a un modelo pedagógico, este está 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 pedagógico?, la respuesta 

se puede encontrar en lo que mencionan Vergara y Cuentas (2015), donde aluden que: 

Los modelos pedagógicos más que simples representaciones de las relaciones que 

predominan en el acto de enseñar, deben apuntar a resolver interrogantes como el ¿para 
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qué?, el ¿cuándo?, el ¿con qué?, ¿el qué?, y el ¿cómo enseñar? y, será bajo estas 

circunstancias que una teoría puede ser considerada como modelo pedagógico. (p. 915) 

Así que, según lo mencionado resulta necesario apegarse a una de las principales teorías 

de aprendizaje, de las cuales algunas se desglosan a continuación: 

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 profundizará en todas las teorías 

mencionadas, ya que para efectos de este proyecto de investigación la que más se adapta a la 

propuesta es el constructivismo, que según Romero, basándose en la teoría 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, pedagógicamente construyen sus 

aprendizajes activamente, creando nuevas ideas o conceptos basados en conocimientos 

presentes y pasados” (2009, p. 4). En esa misma línea 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, según las afirmaciones de Domínguez y Medina 2015 “el educando 

aprende en proceso activo interno de construcción de conocimientos mediante la interacción 

entre la asimilación de la información externa y sus propias capacidades innatas y noción ya 

adquiridas” (p. 87), por lo que la teoría se centra en el estudiantado, quienes incluyen sus 

experiencias previas e interacción con las personas para la construcción de conocimientos. 

 Entonces, según lo señalado se deduce que el constructivismo es un enfoque de la 

educación 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.  Además, se enfatiza el rol de los estudiantes como creadores de su propio 

conocimiento, así como el rol de los docentes como facilitadores y guías en este proceso. El 

constructivismo promueve el aprendizaje significativo, la resolución de problemas, la reflexión 

y la conceptualización a partir de las experiencias de los estudiantes, en este caso 

principalmente de empresas públicas y privadas. 
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Elementos didácticos y pedagógicos 

Dado que, la didáctica se relaciona directamente con el proceso de enseñanza-

aprendizaje con el objetivo de potenciar conocimientos, habilidades y destrezas en el 

estudiantado de forma integral y no aislada, se deben de tomar en consideración algunos 

aspectos para que el educando pueda alcanzar dichas competencias obtenidas a lo largo del 

proceso educativo guiado por un individuo, quien debe diseñar la planificación didáctica, la 

cual se basa en un paradigma educativo y un modelo pedagógica, y dicha guía teórica orienta 

al docente y a la planificación didáctica, así también, una metodología óptima para que el 

estudiante pueda tener un aprendizaje real, y otra serie de elementos didácticos que deben estar 

presentes en todo proceso educativo.  

En consecuencia, como parte de los elementos didácticos y pedagógicos que debe tener 

una propuesta didáctica para la elaboración de un curso, se encuentra la descripción, siendo 

este el primer aspecto o elemento a tomar en cuenta.  Algunos autores llaman a este apartado 

introducción, como es el caso de Blasco y Mengual 2008, quienes señalan que la introducción 

debe contener el título o nombre de la propuesta didáctica, la cual debe ofrecer información 

acerca de los contenidos con los que se van a trabajar para así, tener una idea de la temática 

que se pretende abordar, además, dicha introducción contiene relación del objetivo didáctico 

con el Proyecto Curricular del centro, resumen de las metodologías que se implementarán, 

ciclo, nivel, descripción general de los materiales y temporalización (pp. 5-10). Asimismo, 

García (2009) indica que se debe realizar una introducción general al curso o asignatura, la cual 

debe abarcar la justificación, utilidad, oportunidad, objetivos generales, conocimientos y 

destrezas que el estudiantado pretende alcanzar y contenidos más relevantes (p. 3). Por el 

contrario, Rodríguez, considera que el término más adecuado es definición, sin embargo, sigue 

la misma línea de los autores, debido a su afirmación de incluir el modelo, materia, bloques de 

contenidos o área, nivel, materiales a utilizar y temporalización, estos corresponden a datos 

esenciales del documento de una propuesta o unidad didáctica (2010, p. 9).   

Existen diferentes nombres para este elemento de una propuesta didáctica, como lo 

señalan los autores, sin embargo, la función de dicho apartado en todas las revisiones 

bibliográficas 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 

didáctica. Este corresponde al primer elemento que se debe tomar en cuenta a la hora de realizar 

el diseño, esto genera una guía ordenada y sistematizada. En consecuencia, se utilizará el 

término descripción para la propuesta didáctica.    
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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 currículum” 

(Ramírez, 2024, p. 36). Además, el término de competencia se encuentra en constante cambio, 

debido a las evoluciones en el ámbito educativo, dichos cambios en la educación se relacionan 

con la enseñanza 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 aplicación que se hace evidente en un desempeño eficaz, autónomo, flexible, versátil, 

sustentable e innovador. (2011, p. 2) 

En el ámbito educativo, según BOE (2015) la competencia se define como “la 

capacidad para aplicar de forma integrada los contenidos propios de cada enseñanza y etapa 

educativa, con el fin de lograr la realización adecuada de actividades y la resolución eficaz de 

problemas complejos” (párr. 23). Además, menciona la relación 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 enseñanza-aprendizaje... para garantizar el desenvolvimiento personal, social y 

laboral, así como la adecuación a las necesidades del contexto laboral” (2018, p. 51).   

La autora Vargas (2008) define competencias específicas como “aquellas relativas al 

desarrollo de la disciplina en general y la profesión en particular” (p. 30). Además, 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 

autónoma a lo largo de la vida (p. 27).  

Las competencias específicas se suelen llamar también disciplinares o como lo 

mencionan otros autores competencias profesionales, aunque para efectos de esta propuesta se 

utilizará 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 específicas, las cuales permiten responder a las necesidades laborales, 

ya que tiene una relación directa a una materia o área 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 básico en el 

diseño de una propuesta didáctica, en este ámbito 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 enseñanza y etapa educativa y a la adquisición de 

competencias” (BOE, 2015, párr. 24), por lo que definir los contenidos de aprendizajes en una 

propuesta didáctica permitirá conocer los aspectos o elementos que se desarrollarán 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 enseñanza y etapa educativa, y a la adquisición de competencias” (p. 66).  

Además, los contenidos que piensan abordar deben tener ciertas características como ser 

abiertos, flexibles, adaptables al contexto y las necesidades del estudiante, tengan concordancia 

con la propuesta y organización de actividades, son el camino para alcanzar objetivos y 

competencias (Lozano, 2018, p. 67). 

Se relaciona con las interrogantes ¿qué enseñar? y ¿cómo aprender?, de la misma forma 

se recalcan los tres tipos de contenido: sistema de conocimientos; logros cognitivos, sistema 

de habilidades o destrezas específicas; logros procedimentales y por último, 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 deberán abordarse de una forma 

integradora desde las tres dimensiones mencionadas y no de forma individualizada.  

Por otro lado, Rodríguez 2010, menciona que “Deben ser funcionales para la 

consecución de los objetivos didácticos propuestos; son instrumentos para el logro de los 

objetivos.  Han de ser adecuados a la estructura cognitiva del alumno para facilitar la 

integración comprensiva del nuevo conocimiento” (pp. 11-12), además, debe haber coherencia 

entre los contenidos y los temas de la programación didáctica y contemplan temas de educación 

en valores y transversales.  

Dado que los contenidos responden a la pregunta qué enseñar, se debe tener sumo 

cuidado en la selección de contenidos, ya que estos son una guía tanto para docente como para 

el estudiando de qué específicamente se abordará en un curso, asignatura, unidad didáctica etc.  

Por esa razón, es importante conocer cuáles son las temáticas que realmente la población 

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 óptima.  

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 didáctica, esto logra abarcar todos los 

contenidos con sus respectivas actividades para alcanzar un verdadero aprendizaje.  

El siguiente elemento es la metodología, suele responder las preguntas ¿cómo enseñar 

y aprender?, por lo que Ortiz (2014) define la metodología como un “Sistema de métodos de 

enseñanza, estrategias didácticas, procedimientos de aprendizaje, técnicas participativas, 

juegos didácticos y dinámicas de grupos” (pp. 73-74). Para alcanzar algún objetivo o 

competencia, la metodología debe ser factible y pertinente según el contenido y el contexto del 

proceso de enseñanza-aprendizaje. Ahora bien, como el término estrategias didácticas son parte 

de la metodología, para Picado 2007 las estrategias didácticas “son las que median para que el 

estudiante logre su aprendizaje; por esto también son conocidas como estrategias para la 

mediación pedagógica, estrategias didácticas o formas de enseñanza, 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 lógica 

de lo general a lo particular y tratar de establecer una conexión 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 actuación del profesor”, es necesario tener en cuenta los estilos de enseñanza, 

el estudiantado, los materiales a utilizar, los niveles de aprendizaje, el tiempo y espacio de la 

clase (2008, pp. 16-17). Ahora bien, la metodología aparte de enfocarse en qué va a realizar el 

docente para cumplir logros específicos 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 didáctica, García 2009 indica que “las 

actividades son ejercicios o supuestos prácticos que pretenden que el alumno no se limite a 

memorizar y aplique constantemente los conocimientos convirtiéndolos en algo operativo y 

dinámico” (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 síntesis interdisciplinar, entre muchos otros aspectos positivos para el aprendizaje 

(García, 2009, p. 8).  

Como parte de la elaboración de una unidad didáctica, Arévalo 2019 recomienda crear 

una metodología con un enfoque activo, participativo y de cooperación para el estudiante y 

además que sea innovador, el cual se pueda utilizar “metodologías: Flipped Classroom, 

Aprendizaje Cooperativo, Aprendizaje por proyectos y Gamificación” (pp. 26-27), asimismo 

el conocido Brainstorming; para verificar conocimientos del estudiante sobre los contenidos.  
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Al relacionarse la metodología con las secuencias de actividades que el docente debe 

aplicar para llevar a cabo las competencias planteadas, se debe tomar en consideración 

dinámicas 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 metodologías 

más acordes al proceso de enseñanza-aprendizaje. Además, es importante tomar en cuenta 

aspectos que forman parte del aula (espacio, iluminación, equipo), así como la planificación de 

actividades iniciales, de desarrollo y de refuerzo o ampliación, las cuales deben ir acorde con 

las temáticas o contenidos planteados, para ayudar a cumplir con las competencias específicas 

planteadas.  

Por otro lado, autores también consideran los recursos didácticos como un elemento, 

son conocidos también como materiales o materiales didácticos, menciona Blasco y Mengual 

2008 “Los materiales juegan un papel importante en la puesta en práctica de unidad didáctica, 

ya que según 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 motivación en el estudiado. Según Blasco y Mengual, se podrían 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 metodología que va a utilizar 

en la clase, ya que dependiendo del recurso que utilice se podría adoptar una actitud 

participativa. Asimismo, está ligado con la temática o contenidos, es por esta razón, que, como 

docente, se puede anexar a una propuesta didáctica, aquellos materiales utilizados, como por 

ejemplo textos, fichas, música, páginas web, juegos, entre otros que se adapten a los 

contenidos.  

Con respecto a los recursos didácticos los autores Taveras et al., mencionan que los 

recursos didácticos son “medios para contribuir a un mejor desarrollo cognitivo, socioafectivo 

y físico del estudiantado” (2024, p. 71), de igual manera, aparece el término de recursos 

didácticos, pretende contestar las preguntas ¿con qué enseñar y aprender? Para Ortiz 2014 son 

“objetos, sujetos, mediciones, medios de enseñanza tangibles o intangibles que facilitan la 

utilización de los métodos de enseñanza y aprendizaje” (p. 74). En el caso de Picado 2007 

menciona algunos ejemplos de recursos didácticos como láminas, maquetas, objetos reales, 

videos, diapositivas, medios de proyección de imágenes figuras o en movimiento, materiales 

docentes, libros, etc. (p. 135).  

Los recursos se podrían dividir en recursos personales: referencia al estudiante y 

profesorado, infraestructurales: aula o sector físico donde se implementan las clases y por 

último, recursos materiales: que involucra recursos tecnológicos como computadoras, 
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proyector de multimedia, aplicaciones como Kahoot, Quizizz, además de materiales 

tradicionales como cuadernos, bolígrafos, carteles, pinturas, entre otros (Arévalo, 2019, p. 44).  

De acuerdo con Picado “se entiende por material didáctico desde un gráfico o una 

fotografía, hasta los materiales electrónicos más sofisticados a los que un educador pueda tener 

acceso.” (2007, pp. 133-134). Ahora bien, el autor señala los cuidados que se deben tener a la 

hora de seleccionar los materiales didácticos, entre ellos se encuentran: 

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

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

novedosa. 

3. Estructuración: generar experiencias de aprendizaje, pero con una guía metodología 

para orientar las actividades.  

4. Representación mental del estudiante: el material debe propiciar un aprendizaje 

significativo y duradero.  

5. Características internas: revisar el nivel de abstracción, imágenes, tipo de canal y 

contenido del mensaje. 

Por lo que se refiere a recursos didácticos, Corrales 2009 menciona, la importancia de 

prever los recursos necesarios para cada sesión como parte de propuesta didáctica, ya sea 

habituales o extraordinarios. El autor menciona que pueden ser de distintas naturalezas, por 

ejemplo, bibliográficos, informáticos, audiovisuales, visitas al aula, entre otros (p. 11). 

Si bien algunos autores hablan de materiales audiovisuales, ayudas didácticas, medios 

educativos, materiales, materiales didácticos, la terminología más apropiada es recurso 

didáctico, ya abarcan todos los recursos (físicos, tecnológicos, etc.), dicho apartado responde a 

la pregunta ¿con qué enseñar? Ya definido el término, se debe pensar en una buena escogencia 

de los recursos didácticos, ya sean habituales o extraordinarios para utilizarlos en las diferentes 

actividades del proceso educativo, por lo que, tendrá una relación estrecha con las metodologías 

de la propuesta didáctica. Por consiguiente, es necesario que los recursos didácticos tengan 

coherencia con las actividades planteadas. 

Asimismo, se debe tomar en cuenta la organización, este elemento tiene relación con 

espacio y tiempo que se debe diseñar toda propuesta didáctica. En consecuencia, Corrales 2009 

menciona que “Cada Unidad concreta que se trabaja, implica, a menudo, modificaciones o 

concreciones a estos acuerdos más 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 organización como temporalización, es decir, en dicho 

apartado debe quedar explícito el rango de tiempo de cuándo se llevará a cabo dicha propuesta, 
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por lo que definir su tiempo, ayudará a pensar en las posibles actividades que se puedan 

desarrollar en la propuesta didáctica, así que se recomienda colocar la sesión, actividad que se 

va a desarrollar en dicha sesión, la semana o día que se ejecutará y la duración de la sesión 

(Arévalo, 2019, p. 30).  

En relación con el espacio, como parte de la organización, se debe contemplar el espacio 

educativo en donde se va a desarrollar el curso, por esa razón, Román 2019, aclara que “espacio 

educativo se relaciona con las dimensiones físicas 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, imaginación, interacción, etc.” (p. 3).  

La organización se adapta a los tiempos con los que se cuenta desarrollar toda una 

propuesta didáctica, la cual va a depender directamente de los contenidos que se van a 

desarrollar junto con las competencias específicas que se pretenden alcanzar en la población 

estudiantil.  

Por último, se encuentra la evaluación, la cual forma parte de los procesos de enseñanza 

y aprendizaje, por lo que se debe aplicar una evaluación adecuada para evidenciar las 

competencias obtenidas por el estudiantado, así como la enseñanza y estrategias utilizadas por 

el docente. Por lo que, “El docente evalúa los conocimientos (conceptuales, procedimentales y 

actitudinales) o competencias que el estudiante logra aprender o construir, en relación 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 evaluación 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 

evaluación, sin embargo, a la hora de escogerlas, es necesario por parte del docente preguntar 

cómo se va a evaluar, qué instrumento utilizar, cuál es la mejor técnica para evaluar esos 

conocimientos, habilidades o destrezas específicas. Continuando con este elemento, los autores 

Fiallos y Fiallos 2024 establecen que:  

La evaluación es vista como un proceso final del aprendizaje, que busca la valoración 

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

la visión del profesor y del estudiante, para este último se debe de considerar el 

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

Según Vargas (2008) es un “Seguimiento permanente de los logros del estudiante por 

medio de indicadores de aprendizaje, utilizando mecanismos multidireccionales de 

información de retorno, para la toma de decisiones por parte del profesor, de la institución y 
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del propio estudiante (autoevaluación)” (p. 85). Ahora bien, en referencia a la evaluación 

basada en competencias, Vargas menciona “toda competencia debe ser demostrada y requiere 

identificarse con los criterios de desempeño y las evidencias que permitirán inferir su logro; la 

evaluación de desempeño y las evidencias que permitirán inferir su logro” (2018, p. 67). Dicho 

concepto, se acerca más a la evaluación dentro de un contexto educativo de una propuesta 

didáctica, ya que busca evidenciar o demostrar esa competencia adquirida por parte del 

estudiante.  

Por su parte, Rodríguez 2010 relaciona la evaluación con los indicadores de evaluación, 

dicho aspecto comprende tanto los indicadores como los procedimientos e instrumentos para 

llevar a cabo una evaluación, con el propósito de conocer en qué grado el estudiantado ha 

desarrollado o logrado las capacidades plasmadas en los objetivos didácticos. 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 formación sumativa, se recomienda 

reducir la evaluación a una prueba escrita sobre los contenidos, sería importante tomar en 

cuenta todas las actividades y tareas integrales, como parte de un proceso continuo (p. 11). 

Asimismo, Rodríguez, recalca que se deben incluir tanto los indicadores evaluativos 

como las actividades, recursos, materiales que se van a utilizar para realizar dicha evaluación, 

es parte de la planificación de la unidad didáctica y de esta forma, ayuda a la reorientación del 

proceso de enseñanza-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 

didáctica etc., es decir, la evaluación es parte del proceso de enseñanza, por lo que es importante 

que el docente pueda brindar una retroalimentación adecuada en dicho proceso y de esta forma, 

garantizar un aprendizaje significativo en el estudiante, además, debe emplear diversas 

estrategias para poder evidenciar una competencia, para evitar utilizar siempre las mismas 

técnicas evaluativas. 

En síntesis, se recopiló información del marco curricular, los tipos de propuestas 

didácticas que existen, el papel de la mediación pedagógica y los elementos que se deben tomar 

en cuenta, se tienen los insumos esenciales para implementarlos en un curso de Educación 

Continua, por lo que, es necesario indagar y profundizar en esta categoría.  
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Educación Continua  

La Educación Continua conocida también como educación permanente, podrían ser 

cursos, seminarios, talleres, etc., los cuales son “programas o actividades de formación 

complementaria a la educación formal… llevadas a cabo mediante una oferta flexible, 

orientada a la actualización y refrescamiento de saberes, técnicos, científicos o profesionales 

de una persona” (UTN, 2015, párr. 1). Asimismo, la UNA afirma lo planteado por la UTN, la 

cual señala que la Educación 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 límites de edad, eso 

genera, la promoción de sistemas educativos flexibles y abiertos (UNA, s.f., párr. 5). 

Por otra parte, como señala la Corporación Politécnico de la Costa Atlántica (2021), 

son aquellos estudios y aprendizajes que pretenden la actualización 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 (párr. 1). Por lo general, la Educación Continua 

se brinda cuando ya se tiene una formación ya sea profesional, técnica, tecnológica o 

experiencia adquirida en un ámbito determinado.  

Entre los beneficios de una formación continua se encuentra la posibilidad de crecer y 

acceder a nuevas oportunidades profesionales por haber adquirido más competencias y 

habilidades, lo que genera una mejor preparación laboral, además ayuda en la activación de 

mente y creatividad por un aprendizaje constante y una consolidación en el puesto de trabajo, 

además de un desarrollo personal (RECLA, 2021, párr. 4). Por lo cual, todo profesional 

independiente del área de estudio es fundamental mantener una educación permanente en 

aquellos ámbitos o aspectos que considere necesarios para su formación integral tanto a nivel 

personal como profesional, debe ser desarrollada de forma participativa a lo largo de la vida 

(Chiodelli y Do Prado, 2007, párr. 6). Así que, como menciona Mejía (1986) corresponde a un 

conjunto de experiencias después de la formación inicial con el propósito de mantener, mejorar 

o inclusive, obtener nuevas competencias y así cumplir con las responsabilidades del 

profesional (p. 43).  Dicha conceptualización es consolidada por Albert et al. (2016) quienes 

afirman que “La educación permanente, o la Educación 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 Educación Continua 

como relevante para los profesionales, en este caso específico, del área de secretarial y de 

administración de oficinas para poder recordar, aumentar y mejorar las competencias sobre 



Página 48 de 166 
 

 

    

normas de etiqueta y protocolo organizacional, esto permitirá 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. 

Áreas o disciplinas secretariales y de administración de oficina 

Los profesionales en áreas secretariales o en administración de oficinas tienen un 

amplio conocimiento en muchas áreas dentro de sus funciones por mencionar algunas se puede 

decir que se encargan de:  

Redacta y mecanografía (en máquina electrónica 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 (identificación, clasificación, ordenación, distribución y almacenamiento) 

correspondencia, e información en general, en medios convencionales y electrónicos, 

manejo de agendas, atiende público, resuelve consultas y brinda información al público 

o clientes, en forma personal,  vía telefónica o a través de medios electrónicos (correo 

electrónico), mecanografía documentos complejos (en máquina de escribir o en 

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

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

Es importante la capacitación constante ya que el mundo está en continuo avance, no 

es para menos decir que las personas necesitan capacitarse en su área de conocimiento, es por 

eso que la Escuela de Secretariado Profesional hace hincapié a la necesidad de capacitación: 

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

proyecto desde la creación de esta Unidad Académica en los años 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 últimos años donde se ha evidenciado aún más debido a los cambios 

vertiginosos en los procesos de gestión en las organización, esta capacitación 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 Educación Continua. (UNA, s.f., p.1)  

También, en las habilidades es importante que las personas puedan desarrollarlas, en el 

área secretarial o administración de oficinas se requieren:  
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Capacidad para determinar características de los componentes del proceso 

administrativo, integrar conocimientos de administración, tecnología y comercio, 

dominar, aplicar e integrar las técnicas para la creación y seguimiento de los 

documentos de la oficina, interpretar y traducir documentos relativos a su trabajo, en 

idioma inglés (UNA, s.f., párr. 4) 

Las personas que estudian la carrera de Administración de Oficinas deben tener algunas 

actitudes necesarias durante el desarrollo de su profesión por eso se mencionan algunas a 

continuación:  

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

compromiso ético y moral en el desempeño de su profesión y mantener una actitud de 

respeto por las diferencias culturales, religiosas, ideológicas y políticas (UNA, s.f., párr. 

5) 

Por lo anterior, es indispensable fortalecer las diferentes actitudes y funciones que 

cumplen las personas del área secretarial y administración de oficinas por medio de 

capacitaciones. Además, no desestimar el valor de cada una de las actividades que realizan y 

habilidades que poseen los profesionales de áreas o disciplinas secretariales y de 

administración de oficina. 

Normas de etiqueta y protocolo  

Dentro de esta categoría se involucra las subcategorías de etiqueta, protocolo, protocolo 

como individuo, protocolo con el equipo de trabajo, protocolo con el cliente, protocolo 

empresarial, etiqueta empresarial, presentación, imagen empresarial, protocolo diplomático, 

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 cortesía 

que se debe tener en un ambiente de manera formal, por esta razón, Recalde señala que “Están 

establecidas por un conjunto de reglas o costumbres, mismas que ayudan o sirven como guía 

para las personas al momento de realizar un evento o ser partícipe de los mismos” (2020, p. 

39) para esto es necesario que se mencione una definición más específica de etiqueta y de 

protocolo para comprender más de que tratan estas normas.  

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

observarse en todos los actos y ceremonias públicas o solemnes, así como en las notificaciones 
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externas de la vida social” (Umaña, 2013, p. 10)  al seguir la etiqueta podemos crear un 

ambiente en el que todas las personas se encuentren cómodas con quienes están y dónde 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 consideración con las personas que están 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 fácil 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 celebración de los actos oficiales” (Umaña, 2013, p. 10), es importante que se 

comprenda que el protocolo puede variar según el contexto en que la persona se encuentre por 

ejemplo si está en una institución puede que se utilice el protocolo diferente, mencionado esto 

podemos aclarar que es “La descripción de las normas de comportamiento a seguir, pero las 

normas que descubre pueden contener pautas netamente diferenciadas, aplicables a personas, 

instituciones y/o países según el caso” (Martínez, 2013, p. 1)  cuando se sigue este protocolo 

se garantiza que el entorno tenga un orden. Además, 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 relación laboral donde 

las personas puedan saber cómo 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 símbolos, la solemnidad y 

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

un fin determinado. (Fernández y Barquero, 2004, p. 2)   
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Existen varios tipos de protocolo, aunque para efectos de esta investigación se enfocará 

en los protocolos con el individuo, con el equipo de trabajo, con el cliente y empresarial, a 

continuación, se detalla más 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 presentación personal, también el comportamiento al conversar con otras personas, 

al seguir las reglas de una empresa, los modales y demás.  

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 comunicación con los compañeros de trabajo. Seguidamente, está con el 

cliente, el cual es importante para que una empresa pueda generar sus ingresos, por esa razón 

se deben analizar cuáles 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 atención 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, Acuña 

dice que: 

Está conformado por los lineamientos tanto generales como específicos 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 círculo 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 está conformado por determinados códigos de conducta, debido a que 

son producto de la observación 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 espontáneo. (Recalde, 2020, p. 13)  

Además, para continuar con protocolo empresarial, esto nos indica cuáles son las reglas 

que se pueden entender de manera interna en la empresa, por eso otra definición es:  

Conjunto de normas y técnicas necesarias, para la planificación, preparación, desarrollo 

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

guía que informa sobre el comportamiento profesional. Comprenderá 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 (Muñoz, 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 comunicación 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 fácil confundirla con protocolo empresarial, Acuña 

señala que “Determina las acciones específicas, 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 específicas son propias del entorno 

dónde se encuentra la persona, aunando en esto se dice que Etiqueta empresarial “Para cada 

institución se establecen ciertas normas, que tratan desde cómo vestirse hasta el color que se 

debe usar para desempeñar 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 según el nivel en el que se encuentre tiene diferentes 

obligaciones por lo que “La etiqueta empresarial se fundamenta específicamente en el concepto 

de jerarquía, es decir, el reconocimiento de los niveles de autoridad, de acuerdo con el 

conocimiento, la posición, los títulos y la edad” (Gandur y Di Marco, 2015, p. 9). 

Para la presentación 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 comunicación entre persona, la imagen desempeña 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 presentación, 

la primera impresión 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 

demás y así se habla bien de la empresa. 

El protocolo diplomático nos permite conocer cuáles 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 países, es importante 

indicar que “Es un elemento indispensable para permitir crear, mantener y consolidar lazos de 

comunicación y armonía entre los estados de las relaciones internacionales” (López, 2006, p. 

67). 
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Las normas del Ceremonial del Estado Costarricense, para referirse a esto se debe 

mencionar la precedencia diplomática está según la Dirección de Protocolo, Ceremonial del 

Estado y Culto es “Para asuntos bilaterales la precedencia la determina el día y hora de 

presentación de Cartas Credenciales al presidente de la República” (2023, p. 10) y de la 

precedencia donde se aclara la Dirección de Protocolo, Ceremonial del Estado y Culto “El 

presidente de la República presidirá siempre las ceremonias en que esté presente. En el orden 

seguirán los presidentes de los Supremos Poderes y luego los vicepresidentes de la República”. 

(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 educación 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 varía 

según el estado en el que se encuentre las personas por eso es importante consultarlo antes de 

asistir a un evento.  

La comunicación electrónica 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 

línea, esto es un medio de comunicación muy utilizado en las empresas y se debe tener en 

cuenta para fomentar una buena relación entre los empleados y clientes, en esto se concuerda 

con la definición de Campos y Knuco (2017) “conjunto de normas que regulan el 

comportamiento de los usuarios, se vuelve necesaria para promover la comunicación asertiva 

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

Validación de una propuesta didáctica   

Validar la propuesta didáctica es el último objetivo específico estipulado en este 

proyecto de investigación, por eso resulta necesario mencionar a qué hace referencia el 

concepto de validación.  Según el Vocabulario Internacional de Metrología validar se refiere 

al proceso de “verificación de que los requisitos especificados son adecuados para un uso 

previsto” (Centro Español de Metrología, 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 él”, 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 propósito esperado. 

Como se puede observar en las citas de esta categoría, vemos que la validación es un 

paso importante en el proceso que se lleva a cabo para la elaboración y validación de la 

propuesta didáctica, y aunque los autores en algunas ocasiones pueden llegar a hacer referencia 

a la validación de instrumentos, para el caso particular de este proyecto se profundizará más en 

la validación por juicio de expertos, el cual según Escobar-Pérez y Cuervo-Martínez (2008, p. 

29) “se define como una opinión informada de personas con trayectoria en el tema, que son 

reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar información, 

evidencia, juicios y valoraciones”, Cabero y Llorente (2013, p. 14) coinciden con esta 

definición, ya que para ellos “La evaluación mediante el juicio de experto consiste, 

básicamente, en solicitar a una serie de personas la demanda de un juicio hacia un objeto, un 

instrumento, un material de enseñanza, o su opinión respecto a un aspecto concreto”. Con lo 

anterior queda claro que la validación, específicamente la realizada por juicio de expertos 

resultará útil para demostrar la relevancia de esta propuesta didáctica en el campo secretarial 

de las empresas públicas 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 didáctica, para este caso es necesario comprender los 

elementos curriculares propuestos al inicio de este apartado para derivar los criterios que se 

tomarán en cuenta, ya que validar un programa de curso como el de esta propuesta implica 

asegurarse de que cumple con los estándares y requisitos establecidos por la institución 

educativa y cumple con los objetivos de aprendizaje previstos. Algunos de los criterios que se 

utilizarán para validar la propuesta son que debe tener competencias claras y específicas, debe 

poseer coherencia y secuencia lógica de contenido, el contenido debe ser relevante y 

actualizado, la metodología y la evaluación deben ser apropiados para el logro del aprendizaje 

esperado, además que la duración temporal debe ser razonable para abarcar la información 

planteada y realimentarla. Estos criterios proporcionarán una base general para validar la 

propuesta didáctica y asegurar su calidad y relevancia. 

En conclusión, se definieron las categorías y subcategorías de estudio, las cuales guían 

el proceso de investigación y serán utilizadas en el marco metodológico.  
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Capítulo III. Marco metodológico 

El capítulo del marco metodológico corresponde detallar todos los procedimientos que 

se ejecutarán y con ello demostrar la validez y autenticidad de la investigación. Por lo tanto, en 

este apartado se explica el paradigma, enfoque metodológico, tipo de investigación, sujetos y 

fuentes de información, sistema de variables, métodos, técnicas e instrumentos, procedimiento 

para el análisis de datos y, por último, el cronograma de trabajo. 

Paradigma 

Este proyecto de investigación 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, además 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 hincapié en su carácter dinámico. Asimismo, incorpora la 

probabilidad como elemento central en su interpretación de la acción humana. Su 

interés se centra en comprender e interpretar la realidad construida por los sujetos. La 

realidad es concebida como compleja, holística, divergente y múltiple. Las hipótesis 

que plantea son contextualizadas y de carácter inductivo-cualitativo fundamentalmente. 

Acepta la carga axiológica en el proceso de investigación, pues los valores y la ideología 

influyen desde la selección del problema a tratar hasta el análisis de los resultados 

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

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

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

propias prácticas en las situaciones en que actúan. (2015, p. 44) 

En resumen, el paradigma interpretativo se centra en el estudio de la interpretación 

subjetiva de los fenómenos sociales y humanos, reconociendo que la realidad es construida a 

través de la interacción social y el lenguaje. Se busca comprender los significados y 

perspectivas de las personas, así como los contextos socioculturales en los que se desarrollan. 

Dado lo anterior, se puede afirmar que la implementación de este paradigma se acopla al 

desarrollo de la propuesta didáctica que se llevará a cabo, por cuanto se elaborará una propuesta 

didáctica basada en un diagnóstico previo de acuerdo con la opinión de los actores 

intervinientes. 
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Enfoque metodológico 

La investigación se realiza desde el enfoque mixto ya que “Los métodos mixtos 

implican la recolección, análisis e integración de los datos cuantitativos y cualitativos” 

(Hernández et al., 2014, p. 533), cabe aclarar que para efectos de esta investigación el enfoque 

será preponderantemente cualitativo (cuali-cuanti), ya que se busca comprender y explorar el 

fenómeno de estudio antes que cuantificarlo, además los datos recolectados permiten obtener 

información por parte de las personas que conforman el estudio, sus conocimientos previos y 

lo que esperan aprender. 

Tipo de investigación 

La investigación cuenta con dos fases, la primera es descriptiva y la segunda aplicada. 

Dado lo anterior y según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018), la investigación descriptiva 

pretende “especificar propiedades, características y perfiles de personas, grupos, comunidades, 

procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis” (p. 108), esta etapa 

permite obtener una base teórica de cómo crear un curso, junto con todos los elementos 

curriculares que esto implica, además de un análisis mixto (cuanti-cuali), con fines 

diagnósticos, de los sujetos de investigación para poder determinar los contenidos, estilos de 

aprendizaje, estrategias, métodos de enseñanza y demás aspectos para elaborar efectivamente 

la propuesta para el curso de Educación Continua. 

Por otra parte, la investigación aplicada como lo menciona Vargas (2009) “son 

experiencias de investigación con propósitos de resolver o mejorar una situación específica o 

particular, para comprobar un método o modelo mediante la aplicación innovadora y creativa 

de una propuesta de intervención” (p. 162). Esta etapa pertenece a la elaboración de la 

propuesta didáctica junto con su validación. A continuación, se presenta la figura 2, la cual 

resume y sintetiza lo mencionado. 
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Figura 2. 

Etapas con respecto al tipo de investigación 

Nota: Elaboración propia, 2023 

Sujetos y fuentes de información 

Para efectos de la investigación, los sujetos de información 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 capacitación 

de las empresas y posibles participantes de los diferentes cursos de capacitación, quienes 

laboran en el área de secretariado y administración de oficinas, poblaciones meta a las cuales 

la Escuela de Secretariado Profesional mantiene contacto en función de la promoción de cursos 

de capacitación y expertos de las diferentes áreas de conocimientos.  

A continuación, se presenta la tabla 1 la cual muestra de forma detallada la población 

de estudio. 
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Tabla 1. 

Sujetos y cantidad aproximada de la población de estudio 

Sujetos Cantidad 

Responsable de la actividad Académica Mejoramiento del 

desempeño del personal docente y de oficina de la Escuela de 

Secretariado Profesional y autoridades de la Escuela de 

Secretariado Profesional. 

3 

Docente que ha impartido el curso de venta de servicios. 1 

Participantes en los cursos de capacitación de las empresas y 

poblaciones meta a las cuales la Escuela de Secretariado 

Profesional mantiene en contacto y posibles participantes de los 

diferentes cursos de capacitación, quienes laboran en el área de 

secretariado y administración de oficinas. 

59 

Expertos de las diferentes áreas de conocimientos /entrevista. 3 

Nota: Elaboración propia, 2023 

Como parte de las fuentes primarias de información se encuentra los resultados 

obtenidos a partir de las diferentes entrevistas realizada a los expertos de las diferentes áreas 

de conocimientos atinentes al proyecto, a personas del área secretarial y Administración de 

Oficinas de empresas públicas y privadas, responsable de la actividad académica y autoridades 

de la ESP, y por último docente que ha impartido el curso de servicio. En las fuentes 

secundarias de información se encuentran documentos institucionales que brinda la ESP y otras 

instancias de propias de la Universidad Nacional, informes, revisiones en páginas web de la 

Universidad Nacional y ESP, programa actual del curso de Educación Continua, documentos 

y bibliografía relevantes sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial y didáctica 

educativa. 

Sistema de categorías 

En cuanto al sistema de categorías se presenta las respectivas especificaciones de cada 

categoría con respecto a los objetivos específicos. Por consiguiente, se plantean varias 

categorías de estudio, las cuales son: factores didácticos pedagógicos, elementos curriculares, 

Normas de etiqueta y protocolo empresarial para el contexto secretarial y de administración de 

oficinas, área de secretariado y Administración de Oficinas, didáctica, elementos didácticos y 

pedagógicos de un curso por competencias, Educación Continua, la propuesta didáctica para 

cursos de Educación Continua y validación de una propuesta didáctica (anexo 2). 
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Técnicas e instrumentos para la recolección de información  

En la investigación se utilizan diferentes técnicas para la recolección de información 

que según Suárez et al.:  

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

información sobre el evento de estudio. Estas técnicas están conformadas por un 

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

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

Por otra parte, los mismos autores definen los instrumentos de investigación como “un 

conjunto de herramientas utilizadas por los investigadores para obtener información relevante 

sobre los eventos de estudio” (2022, p. 21).  

A continuación, se presenta una breve explicación de las tres técnicas utilizadas, su 

proceso de validación 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 más utilizados en los trabajos de investigación del área de ciencias 

sociales, por lo que se podría mencionar que “consiste en un conjunto de preguntas respecto a 

una o más variables a medir” (p. 251), además los autores señalan que pueden existir preguntas 

cerradas y abiertas, en donde se debe contemplar una introducción que incluya el propósito del 

cuestionario, instrucciones y agradecimiento final (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 

251). 

También, López-Roldán y Fachelli presentan la siguiente aseveración: 

La encuesta se considera en primera instancia como una técnica de recogida de datos a 

través de la interrogación de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera 

sistemática medidas sobre los conceptos que se derivan de una problemática de 

investigación previamente construida. La recogida de los datos se realiza a través de un 

cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de medición) y la forma protocolaria 

de realizar las preguntas (cuadro de registro) que se administra a la población o una 

muestra extensa de ella mediante una entrevista donde es característico el anonimato 

del sujeto. (2016, p. 8) 

En síntesis, la encuesta es una técnica de investigación que se utiliza para recopilar 

datos y opiniones de una muestra de individuos sobre un tema específico. Esta técnica se basa 
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en la administración de un cuestionario, que será un instrumento de investigación estructurado 

compuesto por una serie de preguntas diseñadas para obtener información relevante.  

El objetivo de esta encuesta fue explorar sobre las perspectivas y necesidades de un 

curso de Educación Continua de Etiqueta y Protocolo Empresarial como insumo para la 

creación de una propuesta didáctica por competencias de la Escuela de Secretariado 

Profesional. El instrumento se les aplicó a personas participantes en los cursos de capacitación 

de las empresas y población meta a la cual la Escuela de Secretariado Profesional mantiene en 

contacto y posibles participantes de los diferentes cursos de capacitación, quienes laboran en 

el área de secretariado y administración de oficinas. 

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

y cuantitativas, algunas abiertas y otras cerradas, dividido en una parte introductoria que 

correspondía a la declaración de confidencialidad, posteriormente tenía tres secciones; Sección 

I: Datos personales, Sección II: Metodología de enseñanza y aprendizaje y Sección III.: 

Ambientes virtuales de aprendizaje. Las categorías que se estudian en este cuestionario 

corresponden a: factores didácticos pedagógicos, elementos curriculares, normas de etiqueta y 

protocolo empresarial para el contexto secretarial y de administración de oficinas, elementos 

didácticos y pedagógicos de un curso por competencias.  

El proceso de validación. El instrumento se validó con tres personas correspondientes de la 

unidad de estudio y fue enviado por correo electrónico, utilizando una matriz que contiene 

criterios de validación correspondientes al instrumento. Entre las principales recomendaciones 

u observaciones que se realizaron se detectó la falta de algunas preguntas o elementos claves; 

se debe hacer la explicación 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 coevaluación, falta el término etiqueta en la oficina, separar la percepción sobre la 

importancia de los aspectos sobre conceptos, agregar en la pregunta de recursos didácticos 

demostraciones en un contexto real. Por otra parte, en cuanto a la percepción de los temas sobre 

etiqueta y protocolo, se recomendó definir los conceptos propuestos, para que las personas 

puedan dar su percepción sobre los mismos, así como evitar el uso del queísmo en dos 

preguntas específicas y, revisar mayúsculas en una de las interrogantes.  

En consecuencia, se afirma que las observaciones sí se aplicaron al instrumento final 

(anexo 3), excepto dos observaciones una referente a que existen muchos conceptos y se debe 

plantear con una valoración con escala de relevancia (nada importante, importante...); no se 

aplicó dicho cambio debido a que la interrogante posterior contiene la misma idea al 

preguntarles el interés por los diferentes conceptos en un curso o capacitación (muy interesado, 
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interesado, poco interesado o nada interesado), por lo tanto, para evitar duplicar preguntas no 

se realizó dicha sugerencia y, la segunda excepción fue la sugerencia en cuanto a colocar la 

definición sobre las diferentes temáticas de normas de etiqueta y protocolo, debido a que 

justamente es necesario realizar un diagnóstico de los conocimientos previos de la población 

del curso de capacitación para conocer qué tanto conocen acerca de dichos temas, por lo tanto, 

no se colocaron dichas definiciones.  

Técnica e instrumento 2 

Entrevista/ Guía de preguntas. La técnica que se utilizó es la entrevista, esta consiste en una 

interacción directa y personal entre el investigador y los participantes, con el objetivo de 

recopilar información sobre sus experiencias, opiniones, conocimientos y/o perspectivas sobre 

aspectos didácticos y sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial. López y Sandoval 

coinciden con la descripción anterior y argumentan que “Como técnica de recolección va desde 

la interrogación estandarizada hasta la conversación libre, en ambos casos se recurre a una guía 

que puede ser un formulario o esquema de cuestiones que han de orientar la conversación” 

(López y Sandoval, 2016, p. 10). Con respecto a la última parte de la cita anterior, es que se 

fundamentan los tipos de instrumentos que serán utilizados con esta técnica, que son guías de 

entrevista en las que se presentarán preguntas ya establecidas que no necesariamente van a 

seguir un orden estricto a la hora de formularlas a los participantes, y por su parte algún insumo 

para grabar con el fin de no omitir detalles importantes de la entrevista y que esta sea más fluida 

sin tener que tomar notas. 

Por otra parte, para Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) la entrevista la definen 

como “una reunión para conversar e intercambiar información entre una persona (el 

entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados)” (p. 449). Entre los diferentes tipos 

de entrevista está la semiestructurada la cual “se basan en una guía de asuntos o preguntas y el 

entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u 

obtener mayor información” (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 449). 

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

sus claves específicas (B1, B2 y B3). 
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B1. Guía de entrevista semiestructurada para expertos. Esta entrevista tenía como objetivo 

conocer sobre elementos curriculares, didácticos y pedagógicos para la elaboración de una 

propuesta didáctica por competencias para un curso o capacitación en el contexto de Educación 

Continua. Las categorías de estudio fueron: factores didácticos-pedagógicos, elementos 

curriculares y propuesta didáctica por competencias.  

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

en una parte introductoria que correspondía a la declaración de confidencialidad, 

posteriormente tenía una sección dividida en las tres categorías de estudio planteadas para este 

instrumento.   

Proceso de validación. El instrumento se sometió a revisión por parte de tres personas expertas 

del tema planteado por medio de correo electrónico, utilizando una matriz que contiene 

criterios de validación: las preguntas son adecuadas al propósito de la investigación, existe una 

estructura y disposición general equilibrada y armónica, se detecta la falta de alguna pregunta 

o elemento clave, hay reiteración de preguntas, o existencia de alguna superflua, las preguntas 

presentan una longitud adecuada, comprobación de cada ítem por separado: las preguntas están 

formuladas correctamente, buena ortografía y redacción y el instrumento posee una duración 

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 

disposición general equilibrada y armónica ya que se refieren más a la propuesta metodológica, 

falta un espacio evaluativo para el taller, sí existe reiteración de preguntas en dos ocasiones y 

se debe presentar opciones de respuesta en la entrevista para que no sea tan abierta. Además, 

se detectó la falta de alguna pregunta o elementos claves, no se presenta una longitud adecuada, 

no todas las preguntas están formuladas correctamente, existen expresiones que no son las más 

adecuadas; también, se recomendó que al ser una entrevista oral se incluya un desarrollo 

temático más amplio, faltan aspectos de técnicas o actividades de aprendizaje, formas de 

evaluación y realizar cambios en la estructura de las preguntas en cuanto a las categorías de 

estudio.  

Las observaciones y recomendaciones que plantearon los validadores, en su mayoría se 

aplicaron al instrumento final (anexo 4), inclusive, se corrigieron aspectos mínimos del párrafo 

introductorio de la entrevista. Las sugerencias no realizadas se refieren a observaciones no 

pertinentes para la investigación, por lo que, si se realizaban los cambios sugeridos se pierde 

el sentido de coherencia con las categorías específicas del estudio, así que algunas se 

mantuvieron igual o con pequeñas correcciones tanto gramaticales como de redacción con el 

fin de facilitar la comprensión.  
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B2. Guía 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 formulación de una propuesta didáctica para 

cursos de Educación Continua, para el proyecto titulado Propuesta didáctica por competencias 

para el curso de Educación Continua sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial en el 

contexto de la Actividad Académica código 0771-11 de la Escuela de Secretariado Profesional, 

año 2023. Esta entrevista se aplicó a las autoridades de Escuela de Secretariado Profesional y 

responsable de la actividad académica.  

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

en una parte introductoria que correspondía a la declaración de confidencialidad y la categoría 

de estudio planteada para este instrumento fue elementos curriculares. 

Proceso de validación. El instrumento se sometió a revisión por parte de tres personas expertas 

con conocimiento en investigación por medio de correo electrónico, utilizando una matriz que 

contiene criterios de validación: las preguntas son adecuadas al propósito de la investigación, 

existe una estructura y disposición general equilibrada y armónica, se detecta la falta de alguna 

pregunta o elemento clave, hay reiteración de preguntas, o existencia de alguna superflua, las 

preguntas presentan una longitud adecuada, comprobación de cada ítem por separado: están 

formulados correctamente, buena ortografía y redacción y el instrumento posee una duración 

razonable para completarse.  

Entre las recomendaciones y observaciones que se realizaron se encuentran 

correcciones en el párrafo introductorio de la guía de entrevista referentes al objetivo y 

modificaciones en la estructura del instrumento con respecto a las categorías. Por otra parte, se 

hicieron observaciones acerca de la redacción en algunas preguntas y se especificó la 

interrogante de la cantidad de horas semanales.  En la parte introductoria se menciona que no 

se ve una diferencia entre la didáctica y los elementos curriculares, en cuanto al título de 

elementos curriculares no se hace referencia solamente a lo que se pregunta, por ejemplo 

también se incluye metodología que es otro apartado (factores didácticos-pedagógicos), por lo 

que se recomienda que el apartado de elementos curriculares tenga otro título, también en 

cuanto a la pregunta de inversión se debe especificar inversión de qué (tiempo, precio, etc.), la 

redacción 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 último, existe una reiteración de 

preguntas en cuanto a las metodologías apropiadas para el curso. Se aplicaron las observaciones 

y se concretó el instrumento final (anexo 5).  
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B3. Guía 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 didácticos pedagógicos de los cursos del área de 

Educación Continua impartidos en la Escuela de Secretariado Profesional que servirán de 

insumo para el diseño de una propuesta didáctica por competencias. Este instrumento se le 

aplicó a la docente que ha impartido cursos de servicio en la Escuela de Secretariado 

Profesional. 

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

en una parte introductoria que correspondía a la declaración de confidencialidad, 

posteriormente tenía una sección dividida en dos categorías de estudio, que fueron: elementos 

curriculares y factores didácticos pedagógicos. 

Proceso de validación. El instrumento se sometió a revisión por parte de tres personas 

docentes por medio de correo electrónico, utilizando una matriz que contiene los siguientes 

criterios de validación: las preguntas son adecuadas al propósito de la investigación, existe una 

estructura y disposición general equilibrada y armónica, se detecta la falta de alguna pregunta 

o elemento clave, hay reiteración de preguntas, o existencia de alguna superflua, las preguntas 

presentan una longitud adecuada, comprobación de cada ítem por separado: las preguntas están 

formuladas correctamente, buena ortografía y redacción y el instrumento posee una duración 

razonable para completarse. 

Entre las principales recomendaciones y observaciones se detectó la falta de alguna 

pregunta o elemento clave, existe reiteración de preguntas, se dieron recomendaciones acerca 

de la redacción de las preguntas para una mejor compresión, asimismo, se hizo una sugerencia 

acerca del término “curso de servicio” donde se recomienda colocar capacitación, 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 categorías, es decir, 

las preguntas se adecuan mejor en otras categorías que las planteadas inicialmente.  

Por su parte, se aplicaron las observaciones al instrumento final a excepción de la 

sugerencia relacionada a únicamente colocar capacitación o capacitación de manejo de oficina, 

en vez de curso de servicio, ya que esta observación no es viable porque a las personas docentes 

que se les aplicará el instrumento puede que no conozcan el término actual que es Educación 

Continua,  por lo tanto, se especifica curso de servicio o venta de servicio y Educación 

Continua, debido a que no se podría colocar solo el término capacitación, ya que a los docentes 

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

(anexo 6).  

Técnica e instrumento 3  

Análisis de contenidos/Matriz de análisis. La técnica que se utilizó es el análisis de 

contenidos, esta es una técnica de investigación que se utiliza para analizar el contenido de 

diferentes fuentes de información, tal como lo afirma López: 

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

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

del texto lo que se pretende analizar, sino las ideas expresadas en él, 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 

sistemática de examinar y comprender el contenido de diferentes fuentes de datos, lo que 

permite obtener información valiosa para la investigación y la toma de decisiones en distintos 

campos. Lucas y Noboa, mencionan que “El análisis de contenido es una metodología 

sistemática y objetiva porque utiliza procedimientos, variables y categorías que responden a 

diseños de estudio y criterios de análisis, definidos y explícitos. Por esta razón, permite realizar 

estudios comparativos entre diversos documentos” (2013, p. 194). 

En la técnica de investigación de análisis de contenidos, se pueden utilizar diversos 

instrumentos para recopilar y analizar datos. Estos instrumentos pueden variar dependiendo de 

los objetivos de la investigación, por lo que para este caso particular se utilizó una matriz de 

categorías donde cada temática será indagada individualmente, pero, siguiendo una secuencia 

lógica que permita interrelacionar algunas de las grandes categorías. 

El instrumento tiene como objetivo conocer los factores didácticos pedagógicos y 

elementos curriculares del programa de Etiqueta y Protocolo en la gestión de la oficina del área 

de Educación 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 

serán insumo para la creación de una propuesta didáctica por competencias de la Escuela de 

Secretariado Profesional. 
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Proceso de validación. El instrumento se sometió a revisión por parte de dos personas expertas 

con conocimientos en investigación por medio de correo electrónico, utilizando una matriz que 

contiene criterios de validación, 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 armónica, se detecta la falta de algún elemento clave, en las matrices se logran 

reconocer los factores didácticos pedagógicos y los elementos curriculares de los dos 

programas, la matriz de factores didácticos pedagógicos del Anexo 1 servirá de insumo para la 

creación de una propuesta didáctica por competencias, la matriz de elementos curriculares del 

Anexo 2 servirá de insumo para la creación de una propuesta por competencias, las matrices 

presentan buena ortografía y redacción. 

Entre las principales recomendaciones u observaciones que se recibieron se encuentran 

aspectos propios de redacción en el párrafo introductorio, además, 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 didácticos 

pedagógicos 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 información relevante que se pueden tomar en directrices de la Vicerrectoría 

Académica, se menciona que sería muy innovador preguntar acerca de la atención a la 

diversidad y el uso de herramientas tecnológicas, además, se recomienda considerar el 

Reglamento General sobre el Proceso de Enseñanza y Aprendizaje, CAPÍTULO III. Sobre los 

programas de los cursos, Artículo 10.  Definición y Artículo 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 redacción, 

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 cuáles son 

dichos factores pedagógicos y elementos curriculares de un programa por competencias para 

que este sea la guía a la hora de realizar la propuesta. Se aplicaron las observaciones y se 

concretó el instrumento final (anexo 7). 
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Capítulo IV. Presentación de la información y análisis 

de resultados del diagnóstico aplicado 

En este capítulo se presentan las variables, el análisis teórico-práctico de manera 

sistemática y su respectiva discusión de los datos recolectados tanto cuantitativos como 

cualitativos de los diferentes instrumentos aplicados, los cuales dan sustento al diseño de una 

propuesta didáctica por competencias, además se detallan aspectos relevantes para demostrar 

la validez y autenticidad de la investigación. Además, este capítulo se divide en una parte 

diagnóstica y la presentación de la propuesta.  

Diagnóstico 

En la encuesta se utilizó el instrumento cuestionario, el cual tuvo una población meta 

de 59 personas, que han participado en el curso de servicio Etiqueta y protocolo en la gestión 

de la oficina de la Escuela de Secretariado Profesional en el área de Educación Continua, y 

posibles participantes de los diferentes cursos de capacitación, quienes laboran en el área de 

secretariado y administración de oficinas, la mayoría poseen puestos de asistente 

administrativo(a) y secretario (a) de gerencia o dirección. Además, el 63,3% de los 

participantes pertenecen a empresas privadas y un 36,7% a empresas públicas (anexo 3). Cabe 

mencionar que la cantidad de personas que contestaron el instrumento fueron treinta.   

En las entrevistas (tres instrumentos) se utilizaron guías de entrevista, las cuales fueron 

aplicadas a tres diferentes sujetos de la investigación: responsable de la actividad académica 

Mejoramiento del desempeño del personal docente y de oficina de la ESP y autoridades de la 

ESP (representación A1, A2, A3), docente que ha impartido el curso de servicio 

(representación P1), por último, expertos de las diferentes áreas de conocimiento 

(representación E1, E2, E3).  

Para el respectivo análisis de contenido se utilizó una matriz de análisis, en la cual se 

analizaron algunas categorías de la investigación para poder diseñar una propuesta didáctica 

por competencias, la cual se detallará más adelante.    

Es importante mencionar que dicha información esta segmentada por categorías de 

estudio, las cuales son: factores didácticos pedagógicos, elementos curriculares, Normas de 

etiqueta y protocolo empresarial para el contexto secretarial y de administración de oficinas, 

área de secretariado y Administración de Oficinas, elementos didácticos y pedagógicos de un 

curso por competencias, Educación Continua, propuesta didáctica para cursos de Educación 

Continua y validación de una propuesta didáctica.   
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Factores didácticos pedagógicos  

Para identificar los factores didácticos pedagógicos del programa del curso Etiqueta y 

Protocolo en la gestión de la oficina y relacionarlo con un enfoque por competencias fue 

necesario el análisis de algunas subcategorías en las tres técnicas investigativas. Entre las 

subcategorías analizadas se encuentra roles del docente y estudiante, estrategias, estilos de 

aprendizaje del estudiantado, diagnóstico de conocimientos previos, conectividad y tiempo, 

contexto de aplicación de saberes y materiales didácticos. 

El rol del docente y estudiante con respecto al análisis de contenido muestra que tanto 

el programa de Etiqueta y Protocolo en la gestión de la oficina del área de Educación 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 orientación del proceso de 

enseñanza 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 

orientación 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), así que, dichos programas están 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.  

Además, la persona entrevistada (P1) mencionó algunas características de los 

estudiantes que llevan un curso de servicio, por ejemplo, que dicha persona podría ser de 

cualquier carrera que esté interesada en conocer las reglas mínimas sobre etiqueta y protocolo, 

asimismo, es aquella persona que quiera aprender, la cual pueda manejarse dentro de un ámbito 

social y cultural de todo tipo.  

En cuanto a las estrategias, la matriz indica que ambos programas van orientados en la 

adquisición de conocimientos y posteriormente su práctica para alcanzar los aprendizajes 

deseados, sin embargo, existe una diferenciación en cuanto al programa de Etiqueta y Protocolo 

en la gestión 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 aplicación, por lo que refleja un 
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programa más enfocado en el desarrollo de habilidades, actitudes y valores que posteriormente 

pueden ser aplicados en el campo laboral. En esta línea, 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 indicó un máximo 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 

propósitos educativos y alcanzar las competencias establecidas oscila entre 15 a 25 personas. 

Esta cifra es idónea debido a que es más factible el manejo general del grupo, los recursos 

didácticos son más personalizados y se logra asegurar que todos cuentan con los recursos 

necesarios para desarrollar cada temática; además, tener una gran cantidad de participantes 

puede influir considerablemente en la concentración, desorden y malos entendidos que se 

puedan presentar. Asimismo, los grupos que oscilan en las primeras cantidades mencionadas 

permiten que los estudiantes tengan más libertad de expresar sus pensamientos y/o 

conocimientos del tema. 

Las personas encuestadas con respecto a los estilos de aprendizaje del estudiantado se 

identificaban más 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 podían 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 información de alguna forma” (p. 6), por lo que se recomienda utilizar mapas mentales. Por 

su parte, el estilo kinestésico según Romo et al. (2006) es “Cuando procesamos la información 

asociándola a nuestras sensaciones y movimientos de nuestro cuerpo, estamos utilizando el 

sistema de representación kinestésico” (p. 7), así que se recomienda que se tomen en cuenta 

los estilos de aprendizaje con los que más se identifican los posibles participantes de un curso 

de Educación Continua para que se cumplan las competencias establecidas de una propuesta 

didáctica.  

Al ser el estilo de aprendizaje kinestésico y el visual los más seleccionados es necesario 

tomar en cuenta metodologías 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 

sinópticos. En cuanto al aprendizaje kinésico, se podrían tomar en cuenta metodologías que 

involucren dramatizaciones, juego de roles, prácticas, 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 únicamente en estos tres estilos 
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mencionados, ya que pueden existir más 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 presentación en actividades. Además, involucra 

normas de cómo comer, transparencia, integridad y honestidad. También, señalan que son 

reglas para seguir un debido trámite empresarial, manejar documentos y comportarse en las 

diferentes áreas, como por ejemplo en el ambiente laboral, comportamientos esperados del 

trabajador hacia la organización, normas o pautas que dispone la empresa las cuales van a dictar 

el comportamiento, regulaciones sociales entre los empleados de la compañía para generar un 

ambiente amable, armonioso y agradable para todos. Asimismo, se relaciona con los buenos 

modales, tanto en el ámbito laboral e individual para llevarse mejor con quienes están 

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 acción. Así que 

conocer tanto lo que desean alcanzar la población como saber los conocimientos previos, son 

fundamentales a tomar en cuenta al hacer una propuesta didáctica, como lo ratifica el MEP 

(2023) que “permite conocer el estado inicial de la persona estudiante en las áreas de 

desarrollo” (p. 6), por lo tanto, después de dicho diagnóstico se tiene una noción de los posibles 

temas a desarrollar. 

Con lo cual, se concluye que la mayoría tiene un conocimiento previo con respecto a 

dicho tema, por lo que este diagnóstico es indispensable antes de planificar la propuesta 

didáctica. Lo anterior, para lo anterior se tomó en cuenta únicamente la población 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 diagnóstico previo el primer día de clases 

de acuerdo con lo que desea abordar a lo largo del curso o capacitación, para realizar las 

adaptaciones necesarias. Esto permitirá que la persona docente elija la cantidad de tiempo 

oportuno para cada temática dependiendo de los conocimientos del estudiantado, por lo que 

sabrá en qué hacer más énfasis o no.  

Asimismo, las personas encuestadas seleccionaron el nivel de interés en un curso o 

capacitación sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial, donde cinco es muy 

interesado(a) y uno es poco interesado(a). Según 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 están por debajo de la media, se concluye que están 
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poco interesados. Al tratarse de una propuesta de Educación Continua, conocer la opinión de 

la población 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 más claro de la información a considerar para una posible población meta del 

curso y así 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 capacitación, el 50% de las respuestas correspondió 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 características de la población y las autoridades A1 y A2 

indicaron que prefieren la presencialidad, sin embargo, si se diera virtual, les gustaría que las 

clases sean de forma sincrónica, la persona A3 señaló una preferencia por la bimodalidad, pero 

se recalcó que se adapta a las necesidades de los clientes y que, por lo general, se oferta de 

manera virtual. Por último, P1 recomendó las tres modalidades; virtual, presencial y bimodal.  

Sobre el tiempo que se dedicaría 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 máximo. Las autoridades coinciden en dos veces por semana de cuatro horas, es 

decir, ocho horas por semana, la persona A3 indicó que incluso podría ser cuatro horas por 

semana, para un total de 32 horas, se recalcó que si debería ser más de 30 horas para que el 

curso pueda sea de aprovechamiento. En cuanto a las personas experta E1 señaló dos horas por 

semana, la persona E2 indicó que depende de la población y del tiempo si se va a dedicar dos 

días o un día por semana, la experta E3 mencionó cuatro horas presencial y de manera virtual 

dos horas. La docente que ha impartido el curso recalcó entre 10 y 12 horas semanales (dos 

días), para desarrollar una parte presencial que sea teoría y otra de manera virtual que sea 

práctica y un mínimo de 32 horas totales para efecto del reconocimiento.  

Acerca del espacio físico 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 último, un 3,3% sugirió un lugar cerca de Alajuela centro. Por otro lado, las autoridades 

indicaron que dependerá de las necesidades de la población (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 específicos como horas de 

estudio independiente, horas docentes, semanas totales, entre otros. Además, el programa de la 

ESP dependerá de los intereses de la población (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 más flexible al 

ajustarse a los grupos que deseen llevar dicho curso ya que se acopla a las necesidades 

educativas de la población.  

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 tecnológicos, sin duda alguna, es un aspecto 

fundamental que se debe establecer antes de formular una propuesta didáctica. 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 

temáticas propuestas; también, es importante considerar que, al ser una población meta que en 

su mayoría laboran, no se puede realizar una capacitación extensa, por lo que ocho semanas es 

un tiempo prudencial para abarcar las principales temáticas sugeridas en el cuestionario 

aplicado y mantener el interés de la población. Asimismo, es recomendable una duración por 

día de cuatro horas por semana, aunque esto va a depender de las necesidades y sugerencias de 

la población o el tiempo designando por parte de la persona encargada. 

El factor del contexto de aplicación de saberes en el programa de la ESP implica 

aprender a partir de la experiencia con la participación, con contenidos orientados en los pilares 

de Delors, por su parte, el programa de ERRII, se fundamenta más que todo en el principio de 

Delors “aprender haciendo” y, tal como menciona Aarón, el contexto debe ser integral con 

perspectiva del estudiante, del currículo y de la institución (2016, p. 36). En relación con 

aprender a hacer la autora Chavero-Tapia (2020) indica “Educación debe de preparar no sólo 

para la calificación, sino para el trabajo en equipo y para afrontar y solucionar conflictos” (p. 

14). Así 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, además, 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 didácticos con los que cuentan 

para desarrollar dicho curso, entre ellos se encuentran el docente capacitado, utensilios, 

cristalería, manteles, tazas, copas (diferentes estilos), platos, además de requerimientos 

tecnológicos, plataformas virtuales (Microsoft Teams, Zoom, Aula Virtual Educación 

Permanente), acceso a internet, equipos necesarios, entre otros. La persona entrevistada P1 

indicó que dichos materiales son desde una mesa, utensilios necesarios para una cena, para dar 

una clase e inclusive hasta la tecnología, 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 análisis documental permitió ver que respecto al programa 

de Etiqueta y Protocolo en la gestión de la oficina del área de Educación Continua de la ESP 

los materiales requeridos son principalmente: computadora, videos, cristalería, mesa, manteles, 

bibliografía; y el programa optativo de Etiqueta y Protocolo de la ERRII requiere 

principalmente: computadora, hojas, lápices, corbatas, saco, maquillaje, artículos para preparar 

mesas de reunión, mesa de eventos, servilleta, plato del pan, cubiertos, copas, menú, etc., cabe 

aclarar que solo se mencionan algunos materiales, ya que la decisión la toma principalmente la 

persona docente porque puede presentar variaciones debido a la población y la accesibilidad.  

Elegir bien los materiales didácticos en una propuesta didáctica facilita el desarrollo de 

las actividades metodológicas y el aprendizaje del estudiantado, por lo que, para este proyecto 

se eligieron minuciosamente cuáles materiales utilizar en cada temática 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 didáctica. 

Elementos curriculares  

Para identificar los elementos curriculares, se realizaron entrevistas, un cuestionario y 

el análisis documental mediante una matriz, donde se analizan diversas subcategorías, las 

cuales son: encabezado, descripción, modelo curricular, modelo de programación, modelo de 

planificación, objetivos, habilidades, competencias, propósitos, preguntas generadoras o 

resultados de aprendizaje, niveles de logro, ejes temáticos, resultados de aprendizaje, 

metodología, estrategia de evaluación y recursos bibliográficos. 



Página 74 de 166 
 

 

    

Primeramente, la subcategoría que se refiere al encabezado fue analizada mediante una 

matriz de análisis documental, en la cual para el curso del programa de Etiqueta y Protocolo de 

la ESP se observó  que el encabezado contiene el nombre del curso, población a la que está 

dirigido, modalidad, naturaleza, duración, horas totales, certificado y periodo; en cambio, para 

el programa optativo de la ERRII, este contiene nombre del curso, tipo, código, nivel y grado 

académico, periodo lectivo, modalidad, naturaleza, créditos, horas (totales semanales, del 

curso, estudio independiente, docentes), horario y atención al estudiantado, requisitos, 

correquisitos, persona docente y correo institucional, por lo que para la realización de la 

propuesta del programa las investigadoras seleccionaran las más atinentes para la descripción 

del programa propuesto, a partir de este análisis. 

Otra subcategoría analizada mediante una matriz de análisis documental es la 

descripción del curso, para la cual en el programa de Etiqueta y Protocolo de la ESP se mostró 

la importancia de realizar este curso, y también se indicó lo que el estudiante podrá desarrollar 

durante el proceso. Además, en el programa optativo de la ERRII, la descripción mencionó que 

el curso permite conocer algunos aspectos de los buenos modales y del protocolo, para lograr 

una mejor relación con sus congéneres y en la vida profesional. 

A todo esto, una de las primeras preguntas tiene relación 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 planteó sobre cuáles son 

las competencias genéricas idóneas para desarrollarse en un curso de etiqueta y protocolo, P1 

mencionó algunas por ejemplo, comunicación efectiva, manejo de la interculturalidad, el 

trabajo en equipo,  resolución de conflictos, respeto a la diversidad, tener ética profesional, la 

toma de decisiones, la parte de gestión, de tiempo y de organización,  la flexibilidad y la 

adaptabilidad a las diferentes situaciones, P2 por otra parte indicó que la actitud que tiene la 

persona estudiante para ese proceso, disposición 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 demostración del interés, la disposición, el comportamiento, el 

desarrollo de competencias para los contenidos específicos que tenga el curso para aplicar los 

conocimientos que se adquieran y P3 resaltó que el trabajo colaborativo definitivamente, 

porque tienen que trabajar en equipo,  la comunicación y que sea muy asertiva; las personas 

entrevistadas coinciden que la comunicación, el trabajo en equipo son competencias genéricas 

idóneas para un curso de etiqueta y protocolo. 

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

etiqueta y protocolo, P1 mencionó comunicación profesional, etiqueta, reuniones de negocios, 
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correspondencia empresarial, las normas de la comunicación escrita, el correo electrónico, en 

las reuniones de negocios los protocolos para la organización y conducción de esas reuniones, 

la preparación de las salas de reunión, 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 indicó que las habilidades de comunicación, relaciones interpersonales, 

autocontrol y el desarrollo de actitud o disposición para el aprendizaje de nuevos contenidos 

relacionados con el comportamiento en entornos laborales y P3 mencionó el trabajo en equipo, 

manejo de las relaciones interpersonales, las habilidades blandas y destrezas son muy 

requeridas, la capacidad de análisis, el manejo de la comunicación, negociación dentro del 

campo empresarial, entre otras. Por otra parte, la persona que ha impartido cursos de servicio 

señala que dentro de las competencias disciplinares se encuentra la organización de un evento, 

por ejemplo, tener la diferencia entre una mesa formal e informal, desarrollar la competencia 

de organizar un evento para una graduación o contexto de oficina: organizar una asamblea, 

entre otros. 

En relación con los ejes temáticos, estos se pueden definir como “Los contenidos, o 

conjuntos de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que contribuyen al logro de los 

objetivos de cada enseñanza y etapa educativa y a la adquisición de competencias” (LOMCE, 

2013, p. 97868). Se les preguntó a las personas expertas cuáles son los ejes temáticos más 

oportunos y relevantes en etiqueta y protocolo por lo que P1 citó que en etiqueta y protocolo 

empresarial en un mundo globalizado, uno es la comunicación 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 área  laboral, el protocolo 

internacional, entre otros; P2 mencionó que la etiqueta en el ámbito empresarial, etiqueta en la 

mesa, etiqueta en el vestir, buenos modales, hábitos de higiene, protocolo empresarial, tipos de 

eventos, Ceremonial del Estado Costarricense, etiqueta y protocolo en el ámbito público y 

privado. En esa misma línea P3 recalcó 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 

temáticos son de mucha relevancia para la creación de una propuesta didáctica. 

En la matriz de contenido se analizaron los ejes temáticos, contenidos o aprendizajes 

integrales; el programa de la ESP demuestra que contiene temas fundamentales descritos de 

manera general, los cuales tienen una relación con las empresas debido a que es un curso 
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enfocado a personas con ese perfil administrativo, además, no presentan subtemas o 

explicación más específica de cómo se va a desarrollar el curso, algunos temas de este programa 

se relacionan más con las actitudes o comportamiento de las personas. En el programa de curso 

de la ERRII los temas son más amplios, se relacionan con muchos contextos de Etiqueta y 

Protocolo y presentan subtemas que se desarrollarán durante el curso, esto le permite al 

estudiante tener una perspectiva amplia y detallada de lo que aprenderá, 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 gustaría alcanzar los posibles participantes al finalizar 

un curso sobre Etiqueta y Protocolo se encuentran aprender del tema para poder aplicarlo 

(poner en práctica todo el conocimiento de dicho curso), actualización de información, afinar 

una mejor proyección de imagen personal y empresarial, saber cómo desenvolverse de forma 

asertiva en el trabajo. Además, mencionan que les gustaría tener conceptos claros y prácticos, 

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 mencionó 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 más conocimiento del 

tema, identificar y aplicar las normas de etiqueta y protocolo empresariales, enseñar a los 

compañeros herramientas para implementarlo y poder, a través de lo aprendido desenvolverse 

de manera adecuada y correcta en los diferentes ambientes que se enfrentan cada día.   

Por otro lado, respecto a los modelos de programación en la matriz de análisis 

documental se establecieron posibles opciones que orientaron el proceso de análisis, estas 

opciones fueron facilitadas en el proceso de validación del instrumento, y son: modelo de 

programación didáctica, modelo curricular, modelo de planificación, objetivos, competencias, 

pregunta generadora o resultados de aprendizaje; a partir de lo anterior, se notó que el programa 

de Etiqueta y Protocolo de la ESP en su estructura contiene objetivos generales y objetivos 

específicos, también mencionó las habilidades que debe tener el estudiante en su perfil de 

entrada y perfil de salida; además, en el programa optativo de Etiqueta y Protocolo de la ERRII 

la estructura contiene objetivos generales y objetivos específicos. 

 Con lo cual, el producto de esta investigación estará orientado al modelo por 

competencias. Este modelo es seleccionado dado que con todos los avances educativos se ha 

visto expuestos en diversas investigaciones y artículos que es mejor orientar la educación 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 

específicos. Estos cambios se ven reflejados en las modificaciones que han realizado diversas 

instituciones educativas, al actualizar sus programas de estudios y aplicar modelos de 

programación por competencias. 

Para la matriz de análisis de contenido se analizó la metodología, la cual en los dos 

programas tiene mucha similitud, ambas están 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 teórico por medio de talleres 

mientras que en el programa de ERRII su estrategia metodológica está directamente 

relacionada con actividades teórico-prácticas, en los dos programas se busca que la parte de 

actividades se realice, ya que es fundamental para aprender lo que se les enseña de manera  

teórica, así el estudiante puede poner en práctica lo que el docente le trasmite. 

También, en la matriz de análisis de contenido se analizaron las estrategias evaluativas 

en las que se evidenció 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 

desempeño, análisis 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 

evaluación se realiza de manera grupal o individual y este programa no cuenta con rúbricas que 

evidencien cómo se evaluará cada actividad. El programa de la ERRII se distribuye en cinco 

actividades evaluativas tanto individuales como grupales, en las cuales se plantean exámenes, 

presentación de evento, presentación de trabajo final, participación en actividades especiales y 

trabajo en clase para un total de un 100%, están redactadas con algunas observaciones 

específicas para su entrega, además, presenta dos rúbricas para dichas actividades, es 

importante recalcar que esta estrategia evaluativa indica un plazo de entrega para todas las 

actividades. 

Con respecto a los recursos bibliográficos las personas expertas concordaron que en 

este caso obtener información de etiqueta y protocolo es muy difícil 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 Asiático, P2 también mencionó 

que existen pocas referencias para estos temas y sugirió consultar la página del Ministerio de 

Relaciones Exteriores y Culto o revisar la página del gobierno, un libro del Campus de 

Sarapiquí de la Universidad Nacional, consultar a la Escuela de Relaciones Internacionales, el 

programa del curso optativo sobre etiqueta y protocolo e indagar en la bibliografía citada, y P3 
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indicó el libro Protocolo y organización de eventos de María Teresa Otero Alvarado, de la 

Editorial UC, del año 2013, además, esta autora recomendó el libro Protocolo y Empresa de lo 

que es el ceremonial corporativo y lenguaje organizacional, también referenció La empresa 

comunica: de protocolo y lenguaje organizacional, los autores son, María José Cerda Bertomeu, 

Alfredo Antonio Rodríguez Gómez y Manuel García Torres de la editorial Gedisa, del año 

2018 y por último, el libro Código de Ética Profesional, el cual es de la Comisión de Ética del 

Instituto Mexicano de Contadores Públicos, del 2018.  

En la matriz de análisis de contenido se analizaron los recursos bibliográficos de cada 

programa, el de la ESP la bibliografía presentada es muy corta, consta de cinco propuestas de 

los años 2003 al 2016, con pocos autores y revistas poco conocidas. El programa de la ERRII 

contiene algunos recursos bibliográficos desde 1993 hasta 2011. Además, incluye bibliografía 

complementaria en otros idiomas (inglés) que va desde 1993 hasta 2009, se hace referencia a 

la poca información teórica 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, artículos con más relevancia e 

importantes para el desarrollo del curso.  

Dada la información de la teoría en cuanto a elementos curriculares, las respuestas de 

las personas entrevistadas y el análisis 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 atención estudiante, horario del curso y nombre de la persona 

docente. El segundo aspecto es la descripción del curso, en el cual lo más relevante para 

redactarla sería indicar los ejes temáticos de forma general para que la persona estudiante 

conozca qué se desarrollará en el curso, las metodologías utilizadas durante el proceso las 

cuales hacen referencia a cómo se va a realizar, la modalidad e información de interés del 

estudiantado y, la evaluación que se pretende aplicar en dicho curso; es importante tomar en 

cuenta que esta descripción 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, resolución de conflictos, comunicación 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 teoría, estas forman parte de la 

disciplina o carrera, no obstante, en el caso particular de la propuesta serán orientadas de forma 
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general a los ejes temáticos que se abordarán; al finalizar el curso el estudiantado será capaz 

de implementar dichas competencias en labores específicas. 

En cuanto a ejes temáticos, lo primordial es tomar en cuenta los que más se 

mencionaron en los instrumentos, dado que en torno a esos se pretende realizar la propuesta 

didáctica; en la propuesta de programa se especificará el tema y sus respectivos subtemas para 

mostrar un panorama más claro de lo que se desarrollará en la capacitación. Ahora bien, sobre 

los niveles de logro, en palabras sencillas es lo que se espera que los estudiantes puedan hacer 

al finalizar la capacitación o curso, por lo que fue fundamental tomar en cuenta lo que indicaron 

los posibles participantes. Además, 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 metodología de un programa es importante mencionar algunos aspectos generales 

que clarifiquen cómo se va a desarrollar el curso, es decir, se menciona la modalidad, 

naturaleza, otros aspectos generales sobre la estrategia metodológica del curso o capacitación, 

con el propósito 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 específicos mientras que el de competencias se desarrollan 

mucho más 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 educación, analizar el 

progreso del estudiante y ajustarlo en la práctica educativa. En síntesis, es determinante que 

como docentes comprendamos que la evaluación de un programa por objetivos se centra en la 

verificación de resultados específicos y medibles, por el contrario, la evaluación en un 

programa por competencias tiene la exigencia de enfocarse en el desarrollo y en demostrar las 

habilidades integrales que tienen los estudiantes.  

Además, en cuanto a los recursos bibliográficos, se analizaron los dos programas, en 

este caso, el programa por competencias de un curso muestra que las referencias son más claras 

y coherentes, mientras el de objetivos tiene muy pocas y son antiguas, gracias a estos aportes 

se tomarán en cuenta para realizar la propuesta didáctica mediante la búsqueda en diferentes 

bases de datos, artículos científicos, bibliotecas físicas, entre otros.  Asimismo, se recomienda 

que la bibliografía se encuentre tanto en el programa de estudio como en la propuesta didáctica 

con el propósito de que la persona docente pueda elegir las referencias y los estudiantes tengan 

acceso a la información de origen u otras fuentes para ampliar la información.  
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Normas de etiqueta y protocolo empresarial para el contexto secretarial y de administración 

de oficinas 

Se realizó una indagación acerca de algunos subtemas relacionados a normas de 

etiqueta y protocolo empresarial, en consecuencia, la figura 3 muestra una recopilación de la 

percepción por parte de los encuestados.  
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Figura 3. 

Percepción sobre los temas relacionados a etiqueta y protocolo 

 

Nota: Datos según A1. Cuestionario de percepción sobre cursos de capacitación. Elaboración propia, 2023. 
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Las personas encuestadas reflejaron conocimientos acerca de los diferentes subtemas 

que se podrían abarcar en un curso sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial, además, 

la mayoría manifestó su interés y recalcó la importancia de conocer dichos temas tanto para 

el área laboral como personal.  

Por otra parte, se brindó un listado de temas a los encuestados para conocer cuáles de 

esos temas le interesaría aprender en curso o capacitación. A continuación, en la tabla 2 se 

sintetizan las respuestas.  

Tabla 2. 

Temas de interés para un curso o capacitación 

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 diplomático 30 2.00 4.00 3.30 .70221 

Normas del Estado Ceremonial 

costarricense 30 2.00 4.00 3.33 .71116 

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 mínimo; Máx= valor máximo; Desv. Est.= desviación estándar. Valores de la escala: 4=Muy 

interesado(a), 3=Interesado(a), 2=Poco interesado(a) y 1=Nada interesado(a). 

Nota: Datos según A1. Cuestionario de percepción sobre cursos de capacitación. Elaboración propia, 2023. 

Los resultados reflejaron las temáticas con mayor interés, el respectivo orden es: 

protocolo con el cliente con la media más 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 

diplomático, protocolo como individuo, y de último lugar, netiqueta.  

Por otra parte, en la categoría de interesados lideran las temáticas de Protocolo como 

individuo, netiqueta y protocolo. Ahora bien, con respecto a poco interés se encuentran con 

mayores votos los temas de protocolo diplomático, normas del Ceremonial Estado 

costarricense y netiqueta. Por último, se registraron dos respuestas en las cuales los 
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participantes están nada interesados en los temas de etiqueta empresarial y netiqueta 

respectivamente. Por lo tanto, podemos concluir que las temáticas 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 diplomático, 

normas del ceremonial Estado costarricense y netiqueta.  

 Asimismo, se consultó a las personas encuestadas cuáles temas que no aparecen en el 

listado de la pregunta anterior (tabla 2) les gustaría que se abordaran en un curso sobre normas 

de etiqueta y protocolo empresarial, los participantes mencionaron que les gustaría abordar 

temas relacionados con habilidades blandas, vestimenta, comunicación asertiva, protocolo en 

eventos virtuales, empatía, etiqueta en vestimenta empresarial, cultura de etiqueta nacional e 

internacional, protocolo empresarial con énfasis en casos de recursos humanos (por ejemplo 

cómo presentar denuncias), etiqueta en el aula, servicio al cliente, control personal, inteligencia 

emocional conflictos laborales o con clientes externos. Además, se indicó que más allá de 

reglas o protocolos establecidos también se pueden incorporar temas que integren estos 

protocolos de una manera más diversificada en la cotidianidad. Por otro lado, se mencionó que 

los temas que se expusieron en el listado de la pregunta anterior cumplen con las expectativas 

y no desean agregar ningún otro más.   

Todas estas indagaciones en relación con la categoría de Normas de etiqueta y protocolo 

empresarial para el contexto secretarial y de Administración de Oficinas permitieron planificar 

cómo realizar una propuesta didáctica por competencias conociendo las percepciones, grados 

de interés y sugerencias sobre los diferentes temas y subtemas del área de estudio, para 

posteriormente utilizar dichos insumos en el diseño de una propuesta para un curso de 

Educación Continua tomando en cuenta las preferencias, necesidades, conocimientos previos 

e intereses de la población meta de dicho curso.  

Áreas o disciplinas secretariales y de administración de oficina  

Para esta categoría se utilizó la técnica entrevista con la colaboración de una persona 

que ha impartido cursos de servicio a la cual se le preguntó si ¿considera importante promover 

los cursos de etiqueta y protocolo en el área secretarial y de oficinas y por qué? esta persona 

indicó 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 actualización 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 población desde 

hace varios años, es importante reconocer que se necesita tener una actualización al tiempo 

educativo en el que se encuentra la ESP, identificar los cambios que se han generado en la 

educación y modernizar ciertos puntos que ya están establecidos.  

Otra pregunta que se realizó fue ¿Cuáles son las habilidades y actitudes que debería 

tener una persona del área secretarial o Administración de Oficinas? La persona entrevistada 

responde que la actitud, es una cuestión de querer aprender, avanzar, estar actualizado y saber 

cuáles 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 

mayoría ya se desarrollan a nivel educativo cuando se enseña en las diferentes áreas, o bien, 

disciplinas secretariales y de administración de oficinas, las cuales son puestas en práctica en 

el ambiente laboral, por lo que es fundamental tomarlas en cuenta y desarrollarlas en el contexto 

educativo.  

Didáctica 

En relación con el tema de didáctica, se les preguntó a las personas entrevistadas ¿Cómo 

sugiere que se desarrolle la mediación pedagógica (forma en que el docente interviene en el 

proceso de enseñanza 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 cómodos, expresar ideas, preguntar, 

intercambiar conocimientos, opiniones y preocupaciones, ya que el curso brinda herramientas 

para las diferentes áreas de la vida, por lo que es fundamental esa interacción estudiante-

profesor (enseñanza 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. 

Además, 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 didácticos y tecnológicos como pizarras, libros, reuniones 

virtuales, entre otros, para apoyar el proceso educativo. Esto incluye también la motivación en 

los estudiantes para que apliquen los conocimientos en el diario vivir. Por otra parte, es 

fundamental el desarrollo de habilidades críticas y analíticas como los estudios de caso para 

enfrentar de manera asertiva situaciones en la oficina o problemas a futuro. También, E2 indicó 
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que se resaltó la parte magistral, la participación por medio de preguntas y las situaciones 

contextualizadas a la vida real. Por último, E3 sugirió que la docencia se basa en la enseñanza 

y aprendizaje entre la interacción 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 están en la misma línea con los 

autores Alzate y Castañeda 2019 quienes indica que la “mediación pueda considerarse no sólo 

una intención de pensamiento pedagógico innovador y propositivo, sino un verdadero accionar 

didáctico que coloque en el centro de las reflexiones docente-aprendizaje-estudiantes el acto 

comunicativo como principal propósito en el ejercicio de la formación” (p. 3), es decir, 

mediante la motivación, uso adecuado de los recursos didácticos, adaptación de contenidos, 

interacción docente-estudiante, buena comunicación y actividades analíticas y críticas, 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 añadió que la mediación debe 

ser interactiva y participativa, para generar un entorno en el que los estudiantes puedan 

compartir conocimientos. 

Elementos didácticos y pedagógicos de un curso por competencias 

Dentro de los elementos didácticos y pedagógicos de un curso por competencias se 

encuentran las subcategorías de descripción, metodología, recursos didácticos, organización y 

evaluación. Sobre la primera subcategoría mencionada las personas expertas entrevistadas 

opinaron que es indispensable resaltar en la descripción de la propuesta didáctica que la 

etiqueta y el protocolo están 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. Además, que diga en qué consiste, qué conocimientos 

se espera que las personas adquieran durante el proceso, que se especifique si es un curso, una 

capacitación o un taller. También sugirieron mencionar los ejes temáticos que se van a abordar. 

Respecto a la metodología se consultó tanto a encuestados (figura 4) como a 

entrevistados, a partir de los resultados obtenidos de los instrumentos, y se logró ver que hay 

preferencia en una metodología por competencias, trabajo individual y trabajos cooperativos, 

aunque no descartan la opción de aula invertida y la metodología basada en problemas, aunque 

estas últimas no fueron las opciones más seleccionadas. Por su parte, los expertos y docentes 

consideran más favorecedor para los ejes temáticos sobre etiqueta y protocolo empresarial una 



Página 86 de 166 
 

 

    

metodología que combine teoría y práctica, donde se desarrollen conocimientos en contextos 

específicos, que el estudiante aprenda haciendo y donde se involucren prácticas, simulaciones, 

estudios de caso, explicaciones, lecturas, socialización de experiencias, mesas redondas, 

organización de un evento, visitas a las empresas, entre otros. 

Figura 4. 

Metodologías de aprendizaje 

 

n= 30 

Nota: Datos según A1. Cuestionario de percepción sobre cursos de capacitación. Elaboración propia, 2023. 

Los expertos entrevistados consideran que los recursos, materiales o propuestas 

didácticas más apropiados para desarrollar ejes temáticos sobre etiqueta y protocolo 

empresarial son presentaciones, banderas de otros países, manteles, cristalería, menús, 

cubiertos, imágenes de representantes de otros países, videos, folletos, documentos que 

incluyan material bibliográfico, prácticas, computadora, proyector, parlantes, infraestructura 

(en caso de que sea físico) herramientas de videoconferencias (Teams, Zoom, Meet, etc.), aula 

virtual, proyector, antologías, fotocopias, cartulinas, acceso a internet, mapas conceptuales, 

bases de datos (como las de las bibliotecas), entre otros, por consiguiente, es la población quien 

ayuda a determinar cuáles son los mejores y más apropiados recursos.  

En cambio, según los resultados del cuestionario, se reflejó que los encuestados 

prefieren las demostraciones en un contexto real, estudios de caso, juegos en plataformas 

virtuales, juegos físicos, presentaciones, guías de trabajo y pizarra tradicional, algunas personas 

seleccionaron la pizarra tradicional, los juegos físicos y las guías de trabajo como una opción 

que no les gustaría que se utilizara en un curso o capacitación. Además, sugirieron recursos 

como podcast, charlas, videoconferencias, material auditivo, uso de dispositivos electrónicos, 
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visitas guiadas a lugares, talleres de comprobación de conocimientos, videos, foros de 

discusión, pizarras interactivas y colaborativas, y audio libros (tabla 3). 

Tabla 3. 

Recursos didácticos de preferencia 

Recursos N Min. Max. Media Desv..Est. 

Pizarra tradicional 30 1 4 2,57 ,97 

Juegos físicos 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 

Guías trabajo 30 1 4 3,00 ,83 

Demostraciones en un contexto real 30 2 4 3,50 ,68 

Min= valor mínimo; Máx= valor máximo; Desv. Est.= desviación estándar. Valores de la escala: 4=Siempre, 3= 

Casi siempre, 2=Pocas veces y 1=Nunca. 

Nota: Datos según A1. Cuestionario de percepción sobre cursos de capacitación. Elaboración propia, 2023. 

Parte de la organización de un curso o capacitación 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 gestión de la oficina con una frecuencia de dos veces al 

año, a menos que alguna empresa, institución o personas lo soliciten, y en cuyo caso queda a 

disponibilidad de ellos; no obstante, existe la posibilidad de que no haya población, por lo 

tanto, no se imparte el curso. De igual manera, una de las personas entrevistadas sugirió que es 

sumamente importante considerar lo que los participantes esperan aprender durante el curso o 

capacitación, pues con base en esas opiniones se realiza gran parte de la planificación y, por 

ende, los objetivos, el tiempo y demás aspectos. También, en esta subcategoría se preguntó a 

la profesora que impartió el curso en la ESP ¿Qué recomendaciones sugiere para planificar un 

curso sobre etiqueta y protocolo empresarial para Educación Continua (venta de servicio) en 

la Escuela de Secretariado Profesional? En relación con su respuesta mencionó que es 

importante iniciar con un cuestionario para orientar la planificación 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 podría resultar más sencillo. 

Los expertos y P1, expusieron su perspectiva respecto a la evaluación en un curso o 

capacitación sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial; entre sus opiniones estaba que 

la evaluación no debería ser sumativa porque gran parte de lo que se evalúa son actitudes y 

participación, por lo que se debería tomar en cuenta aspectos como participación (asistencia), 

si cumple o no con las tareas y al finalizar cuál fue el conocimiento que adquirió. Otra persona 

encuestada opinó que de acuerdo con su experiencia acostumbra a realizar un examen 
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individual (parte conceptual) y evaluaciones grupales (partes prácticas), también mencionó la 

importancia de brindar las respectivas rúbricas de evaluación para cada actividad y que incluya 

la autoevaluación en las grupales. Con relación a lo que la persona anterior mencionó, el sujeto 

E2 coincide en que todas las estrategias deben tener una rúbrica donde la persona tenga claridad 

de qué es lo que se espera, ya sea evaluación formativa o sumativa. En el cuestionario se 

consultó en la pregunta doce el tipo de evaluación que preferían, a lo cual se obtuvo 66,7% 

evaluación magistral (únicamente el docente), 30% coevaluación (evaluación entre 

compañeros) y 3,3% autoevaluación. 

No obstante, otra persona entrevistada sugirió la evaluación sumativa porque la mayoría 

de los estudiantes siempre espera que se le asigne una nota a su trabajo, aunque también la 

evaluación formativa es igual de importante. En la sumativa el estudiante observa de una forma 

más tangible en qué aspectos debe mejorar y la formativa permite que muchas veces los 

estudiantes se desenvuelvan mejor y sin tanta presión. Ahora bien, los encuestados prefirieron 

una evaluación magistral donde sea el docente quien los evalúa, en segundo lugar, la 

coevaluación y finalmente, solo una persona señaló la autoevaluación. 

De acuerdo con la descripción realmente no varía 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 relación con la metodología, como ya se observó en los diferentes 

instrumentos aplicados, las opciones más seleccionadas coinciden principalmente en la 

aplicación de metodologías que faciliten un proceso de enseñanza y aprendizaje teórico 

práctico, 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 metodológicas atinentes a dicho modelo, es decir, principalmente aquellas 

actividades en donde la persona estudiante ponga en práctica tanto la teoría 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 didácticos es bastante amplio 

y es sumamente importante que se considere la población 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 didácticos 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 tecnológicos necesarios. De la mano de los recursos didácticas viene la organización, 

con la cual se facilitará la escogencia de los recursos y se podrán 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 impartirá el curso o capacitación e incluso aplicar un cuestionario para conocer más la 

población con la que se está trabajando y sus expectativas. Asimismo, la evaluación llega 

aunada a los elementos didácticos y pedagógicos expuestos y, aunque en el desarrollo de la 

propuesta didáctica se pretende presentar la evaluación de forma sumativa, se sugiere que cada 

docente utilice, además, la coevaluación y autoevaluación en el desarrollo de las clases, las 

cuales son igual de importantes y necesarias. 

Educación Continua 

Respecto a lo que compete a Educación Continua resulta importante tomar en cuenta 

aspectos como la modalidad en que se ofertan los cursos, sobre eso se coincidió en los 

diferentes instrumentos aplicados que lo mejor es acoplarlo a las necesidades de la población 

participante en el curso, aunque un gran porcentaje prefiere la bimodalidad porque permite más 

facilidad en no tener que trasladarse, costos de transporte, inversión de tiempo, entre otros; 

aunque la modalidad virtual y presencial no deben ser descartadas.  

Otro aspecto dentro de esta gran categoría es ¿cómo visualizan los expertos un curso de 

Etiqueta y Protocolo en el contexto de la Educación Continua según las demandas actuales?, 

para lo cual la percepción de cada persona fue variada, donde una de ellas respondió que la 

incorporación de aspectos de la etiqueta y el protocolo en la Educación Continua es una 

inversión en las personas, en el personal de una empresa o de una institución, sobre todo para 

preparar a los nuevos profesionales con el propósito de crear relaciones permanentes y a largo 

plazo. Por su parte, otra persona mencionó que lo visualiza abierto, o sea, contextualizado a la 

población que se vaya a brindar porque hay aspectos que en un momento determinado tienen 

que adecuarse al contexto de la población 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 actualización y capacitación, de los 

actuales y futuros profesionales, que según las demandas empresariales se vuelve más 

importante desarrollar estas habilidades y destrezas solicitadas. 

Propuesta didáctica para cursos de Educación Continua 

La gran categoría de propuesta didáctica para cursos de Educación Continua implica 

indagar diversos aspectos como los tipos de propuestas, los componentes básicos de una 

propuesta didáctica, el modelo pedagógico y las teorías de aprendizaje. Sobre los componentes 

básicos de una propuesta didáctica en la entrevista se les consultó a las personas expertas por 
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los elementos esenciales que deben incluirse en una propuesta didáctica para garantizar su 

efectividad en el ámbito educativo, aunque no se obtuvo exactamente la misma respuesta, hubo 

elementos que se repitieron y otros que cada persona aportó, dichos componentes son los 

siguientes: descripción, objetivo general, objetivos específicos, competencias, evaluación, 

metodología, cronograma de trabajo, contenidos, bibliografía, características del curso, datos 

de la institución que imparte el curso o capacitación, si se incluye certificado o no, duración en 

horas (y cómo están divididas), resultados de aprendizaje, ejes temáticos, recursos que se van 

a necesitar.   

A partir de las respuestas obtenidas se tomarán en cuenta la descripción, las 

competencias, los resultados de aprendizaje, los ejes temáticos, la metodología, los recursos 

didácticos y la bibliografía, para la realización de la propuesta didáctica y algunos otros que no 

están incluidos en esas respuestas serán considerados en la elaboración de la propuesta del 

programa por competencias. Es importante aclarar que los entrevistados mencionaron los 

objetivos, pero no serán considerados como elementos en ninguna de esas dos propuestas, dado 

que el enfoque es por competencias. 

En relación con el modelo pedagógico, en la entrevista a las personas expertas se les 

preguntó ¿Cuál considera que es el modelo pedagógico idóneo para un curso sobre etiqueta y 

protocolo empresarial? La persona E1 afirmó que el más idóneo sería el constructivista porque 

en este el maestro promueve la búsqueda continua de la información y lo que busca es que el 

estudiante junto con el profesor construya su propio conocimiento relacionándolo con 

conocimientos previos, aparte que el error no es considerado como algo malo, sino que es 

aprovechado. En cambio, E2 mencionó que el más idóneo sería un modelo humanista, el cual 

considera a la persona estudiante y participante. Y por último E3, quien indicó que el modelo 

por competencias sería idóneo porque se trata de ayudar al estudiante.  

Dado lo anterior se logró observar algunas diferencias principalmente en interpretación 

de los modelos pedagógicos como tal, sin embargo, todas las aportaciones enfatizan que el 

modelo idóneo involucra un participante activo, quién es el principal autor de su propio proceso 

de enseñanza-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 García y Buitrago ya 

que señalan la importancia del papel de los actores que están 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, cuándo, 

con qué, qué y cómo enseñar. Si se tiene un panorama claro del modelo pedagógico de un curso 
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en específico, 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 formación integral del estudiantado y una guía 

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 teorías 

del aprendizaje.  

Para la subcategoría de teorías de aprendizaje, se consultó a expertos y a una persona 

docente que ya había impartido el curso; todos los entrevistados recomendaron una o más 

teorías de aprendizaje para un curso o capacitación de etiqueta o protocolo empresarial, E2 

opinó que el humanismo, el constructivismo y el aprendizaje significativo, pero al final eligió 

quedarse con el último; E1 optó por el conductista, constructivista y cognitivista; también E3 

coincidió con el cognitivismo, aunque otra de las personas entrevistadas mencionó que es mejor 

una mezcla de diferentes teorías porque cada una tiene elementos importantes y aportan buenas 

características, aunque al final destacó el aprendizaje significativo y el constructivismo.  

En consideración con las aportaciones de los expertos, se va a considerar en la propuesta 

la teoría del aprendizaje constructivista, la cual, como lo señala 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 combinación entre la teoría, aportaciones de la persona 

docente y las experiencias vividas; ya sean propias o de los demás participantes. Todas estas 

combinaciones acompañadas de las adecuadas metodologías y evaluaciones permiten el 

desarrollo de nuevas ideas, conocimientos, habilidades y competencias que serán aplicadas en 

el ámbito profesional, por lo que, se realizarán actividades en donde la persona estudiante sea 

protagonista, brinde soluciones a los problemas comunes del área, desarrolle pensamiento 

crítico y reflexivo; además, el docente debe ser un guía en el proceso de educativo y quién 

incentive la creación de nuevas ideas, sin dejar de lado el impulsar la motivación del 

estudiantado, ya que es clave para adquirir aprendizajes significativos. En consecuencia, esta 

teoría del aprendizaje logra que la persona participante construya sus aprendizajes y tenga un 

rol activo en dicho proceso.  

Presentación de la propuesta  

La presentación de la propuesta está dividida en dos secciones; la primera corresponde 

a la propuesta didáctica 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 realización de una 

propuesta didáctica consiste en “establecer una serie de actividades de aprendizaje que tengan 

un orden interno entre sí, se parte de la intención docente de recuperar aquellas nociones previas 

que tienen los estudiantes sobre un hecho, vincularlo a situaciones problemáticas y de contextos 

reales” (2019, p. 44). Ahora bien, los autores Márquez et al., coinciden en que la propuesta 

didáctica “consiste en el desarrollo de contenidos disciplinarios por docentes interesados en 

innovar su práctica educativa quienes, en conjunto con un equipo multidisciplinario de 

asesores, incorporan recursos didácticos multimedia” (2008, p. 66).  

A partir de lo que mencionan los autores, la propuesta didáctica también se podría 

definir como un apoyo didáctico, en el cual se pueden diseñar actividades específicas para 

alcanzar competencias tanto disciplinares como genéricas, esto con el propósito 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 

público en general, facilita preparar la planificación de lecciones y funge como guía para que 

las personas docentes logren definir el material didáctico que se adapta al contexto de los 

estudiantes. 

En relación 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 diseñar y desarrollar 

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

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

diseñar los materiales y estrategias didácticas 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 aprenderá a lo largo de las lecciones, así 

como la metodología y cómo se evaluará dicho proceso educativo. En cuanto a la persona 

docente, un programa del curso es el primer contacto que obtiene para conocer cómo se 

desarrollarán las clases, evaluar su calidad y realizar los ajustes necesarios para su 

implementación.  
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Capítulo V. Contenido de la propuesta 

En el siguiente capítulo se presentan todos los aspectos que componen la propuesta, 

tales como: portada, presentación, fundamentación teórica, metodología, estructura de la 

propuesta, estimación del presupuesto, validación y referencias bibliográficas; por lo que a 

continuación, se presenta la propuesta de programa de la Actividad de Capacitación titulado 

Normas de Etiqueta y Protocolo Empresarial.  

Figura 5. 

Propuesta de programa 
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Nota. Tomado de Programa Actividad de Capacitación, por P. Agüero, S. Chávez y J. Elizondo, 2025. 

https://drive.google.com/file/d/1ivaxqns5vtEDR8zPnIAmhrjf-NOT_X_q/view 

 

 Para la visualización de las diferentes partes de la propuesta didáctica por competencias 

se adjuntan imágenes digitales específicamente de los siguientes apartados: portada, 

https://drive.google.com/file/d/1ivaxqns5vtEDR8zPnIAmhrjf-NOT_X_q/view
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fundamentación teórica, metodología, estructura de la propuesta y referencias bibliográficas. 

Cabe resaltar que la propuesta está compuesta por cinco capítulos; titulados Protocolo con el 

cliente, Etiqueta y protocolo empresarial, Imagen empresarial, Netiqueta y Etiqueta en la mesa; 

de los cuales cada uno de ellos está estructurado de la siguiente manera: tema principal del 

capítulo, fundamentación teórica, habilidades que se pretenden alcanzar, resultado de 

aprendizaje, contenidos, subtemas y estrategia de evaluación; esta última cuenta con nombre 

de la actividad, descripción y rúbrica de evaluación.  

Debido a que son varios capítulos y todos mantienen la misma estructura, se presentan 

solo una imagen como ejemplo de cada apartado, ya que de lo contrario este documento tendría 

una extensión mayor a la solicitada en el instructivo UNA-ESP-INST-002-2024, por este 

motivo, para visualizar la propuesta didáctica en su totalidad es necesario ingresar al siguiente 

enlace 

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

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

quelinks&utlId=h2b9aab1222. Y finalmente, se explicará a detalle la estimación del 

presupuesto y la validación de la propuesta didáctica por competencias. 

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
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Figura 6. 

Portada 

 

Nota. Tomado de Comunicación y Buenas Prácticas: El Poder de la Etiqueta y Protocolo empresarial, por P. 

Agüero, S. Chávez y J. Elizondo, 2025. 

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYph

KTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222 

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
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Figura 7. 

Presentación 

 

Nota. Tomado de Comunicación y Buenas Prácticas: El Poder de la Etiqueta y Protocolo empresarial, por P. 

Agüero, S. Chávez y J. Elizondo, 2025. 

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYph

KTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222 

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
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Figura 8. 

Fundamentación teórica 

 
Nota. Tomado de Comunicación y Buenas Prácticas: El Poder de la Etiqueta y Protocolo empresarial, por P. 

Agüero, S. Chávez y J. Elizondo, 2025. 

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYph

KTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222 

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
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Figura 9. 

Competencia y metodología 

 

Nota. Tomado de Comunicación y Buenas Prácticas: El Poder de la Etiqueta y Protocolo empresarial, por P. 

Agüero, S. Chávez y J. Elizondo, 2025. 

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYph

KTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222 

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
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Figura 10. 

Estructura de la propuesta 

 

Nota. Tomado de Comunicación y Buenas Prácticas: El Poder de la Etiqueta y Protocolo empresarial, por P. 

Agüero, S. Chávez y J. Elizondo, 2025. 

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYph

KTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222 

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
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Figura 11. 

Referencias bibliográficas 

 

Nota. Tomado de Comunicación y Buenas Prácticas: El Poder de la Etiqueta y Protocolo empresarial, por P. 

Agüero, S. Chávez y J. Elizondo, 2025. 

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYph

KTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222 

 

https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
https://www.canva.com/design/DAGtNYphKTg/8awHBKFyfOujfK3qGoly8w/view?utm_content=DAGtNYphKTg&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=uniquelinks&utlId=h2b9aab1222
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Estimación 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 

públicas como de la UNA, con el propósito de obtener información valiosa para el abordaje de 

la fundamentación teórica de todos los capítulos de la propuesta didáctica por competencias, 

así como solventar dudas relacionadas con formatos de citación y referencias. Otro aspecto 

tomado en cuenta fue el equipo de computación y servicios de internet, los cuales facilitaron el 

acceso a la información, la organización, redacción, elaboración y presentación del trabajo; 

además, la contratación de mensajería, ya que por situaciones laborales en ocasiones las 

investigadoras no lograban presentarse a firmas o entrega de documentos y, por último, la 

impresión de la propuesta didáctica y programa del curso. 

Validación  

Para validar la propuesta didáctica por competencias, se utilizó el criterio de dos 

personas expertas, una del área de educación y otra involucrada en el área de etiqueta y 

protocolo; ambas brindaron sus recomendaciones y observaciones, las cuales fueron 

incorporadas en la versión 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 didáctica, la validación 

se aplicó únicamente de la forma expuesta y no fue ejecutada con estudiantes.  

Es por eso que se aplicó un cuadro de validación del producto titulado V1. Validación 

de la propuesta didáctica por competencias para el curso de Educación continua con el objetivo 

de validar los elementos esenciales y específicos de una propuesta didáctica por competencias 

sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial, con el fin de asegurar la calidad y relevancia 

del producto. En este instrumento se tomó en cuenta aspectos de diseño, contenido, 

metodología, bibliografía y un espacio para añadir otras recomendaciones; los criterios 

seleccionados corresponden a puntos esenciales que toda propuesta didáctica debería de tener. 

A continuación, se presentan los resultados del instrumento aplicado junto con su análisis.  
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Tabla 4. 

Criterios de validación experto 1 

Criterios Sí No Observaciones  

 1. Diseño  1. 1. El diseño de la propuesta genera un 

impacto visual positivo.  

 x   

1.2. La portada presenta elementos 

atractivos y llamativos para el lector.  

x   

1.3. La paleta de colores permite visualizar 

correctamente todos los elementos (texto, 

imágenes y contenido) 

x  Sin embargo, considero que 

podría tener más color 

1.4. Las imágenes utilizadas son atinentes a 

los distintos temas desarrollados.  

x   

1.5 Existe una visibilidad adecuada en toda 

la propuesta (tipo y tamaño de letra, 

imágenes, elementos gráficos, tablas, etc.). 

x   

2. Contenido  2.1. Existe una estructura general 

equilibrada y organizada (introducción, 

temas, desarrollo y actividades). 

x   

2.2. La descripción general de la propuesta 

es clara, precisa y menciona los elementos 

más importantes a desarrollar.  

x   

2.3. La estructura de los ejes temáticos está 

en un orden lógico y oportuno para su 

desarrollo. 

x   

2.4.  Se detecta la falta de algún elemento 

clave de la materia a desarrollar.  

x   

2.5. Todo el documento presenta buena 

ortografía y redacción. 

 x  En este caso podría mejorar 

la redacción en cuanto a 

usar sinónimos por ejemplo 

en un párrafo la palabra 

cliente aparece muchas 

veces podría decirse 

también (usurario, persona, 

consumidor, comprador) 

Por otra parte, cuidar que la 
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redacción sea en tercera 

persona y algunas veces lo 

hacen en primera como por 

ejemplo “requerimos”. 

Hay juicios de valor en la 

redacción por ejemplo que 

fue “un estudio profundo” 

quién determina la 

profundidad. 

3. 

Metodología 

3.1. Las actividades se presentan y redactan 

de forma clara.  

x   

3.2. Las actividades ayudan a cumplir con 

las competencias planteadas.  

x    

3.3. Cada actividad cuenta con una rúbrica 

específica para el tema.  

x   

3.4. Las rúbricas son claras y permiten 

aplicarlas sin complejidad.  

x   

4. 

Bibliografía 

4.1. Se presenta un apartado de bibliografía 

en cada capítulo para indagar más acerca del 

tema.  

 x   

5. Otros Indique alguna recomendación o aporte 

que desee agregar: 

La propuesta está muy bien diseñada y 

considero es mucha utilidad para los 

profesionales en el área y demás 

personas que se desarrollan en el 

campo.  

Nota. Datos según V1. Instrumento de validación a la propuesta didáctica por competencias para el curso de 

Educación continua. Elaboración propia, 2025.  
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Tabla 5. 

Criterios de validación experto 2 

Criterios Sí No Observaciones  

 1. Diseño  1. 1. El diseño de la propuesta genera un 

impacto visual positivo.  

 X   

1.2. La portada presenta elementos 

atractivos y llamativos para el lector.  

X   

1.3. La paleta de colores permite visualizar 

correctamente todos los elementos (texto, 

imágenes y contenido) 

X   

1.4. Las imágenes utilizadas son atinentes a 

los distintos temas desarrollados.  

x   

1.5 Existe una visibilidad adecuada en toda 

la propuesta (tipo y tamaño de letra, 

imágenes, elementos gráficos, tablas, etc.). 

 x Pueden mejorar, algunas 

imágenes 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 

atención en la imagen. 

2. Contenido  2.1. Existe una estructura general 

equilibrada y organizada (introducción, 

temas, desarrollo y actividades). 

x   

2.2. La descripción general de la propuesta 

es clara, precisa y menciona los elementos 

más importantes a desarrollar.  

x   

2.3. La estructura de los ejes temáticos están 

en un orden lógico y oportuno para su 

desarrollo. 

x   

2.4.  Se detecta la falta de algún elemento 

clave de la materia a desarrollar.  

 x  

2.5. Todo el documento presenta buena 

ortografía y redacción. 

 x   
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3. 

Metodología 

3.1. Las actividades se presentan y redactan 

de forma clara.  

x   

3.2. Las actividades ayudan a cumplir con 

las competencias planteadas.  

x    

3.3. Cada actividad cuenta con una rúbrica 

específica para el tema.  

x   

3.4. Las rúbricas son claras y permiten 

aplicarlas sin complejidad.  

x   

4. 

Bibliografía 

4.1. Se presenta un apartado de bibliografía 

en cada capítulo para indagar más acerca del 

tema.  

 x   

5. Otros Indique alguna recomendación o aporte 

que desee agregar: 

Las competencias a valorar en cada 

tema, no están tan visibles, sin 

embargo en cada introducción se 

visualizan. 

Nota. Datos según V1. Instrumento de validación a la propuesta didáctica por competencias para el curso de 

Educación continua. Elaboración propia, 2025.  

Análisis de los resultados de la validación 

Entre las principales observaciones que realizaron las personas validadoras se encuentra 

que la propuesta didáctica por competencias podría tener más colores, sin embargo, desde un 

inicio se estableció una paleta de colores no muy saturada para no desviar la atención de las 

personas que utilizan el material, pero que a su vez sea profesional y llamativa, razón por la 

cual se incluyeron imágenes alusivas y elementos decorativos. En la misma línea, se indicó que 

algunas imágenes no son legibles y se debería cambiar el fondo para no perder la atención en 

el texto, por consiguiente, se realizaron algunos ajustes en los fondos de las imágenes, como 

por ejemplo cambios en colores de fondos y letras para que exista un mayor contraste que 

facilite la visualización de la información.  

Ahora bien, en cuanto a redacción, se señaló repeticiones de palabras en algunos 

párrafos, por lo que se recomendó utilizar sinónimos para evitar la reiteración, asimismo, otra 

sugerencia fue redactar en tercera persona y evitar juicios de valor, por lo que se procedió a 

revisar detenidamente todo el material para realizar los cambios pertinentes. Como última 

recomendación, se indicó colocar las competencias, por lo que se procedió a añadirlas posterior 

al segmento de los contenidos que se encuentra al inicio de cada capítulo y antes de la 

metodología, esto con el propósito de dar visibilidad tanto al estudiantado como al docente las 

competencias que se pretenden alcanzar al finalizar cada capítulo.  
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Capítulo VI. Conclusiones y recomendaciones 

En este capítulo se presentan las conclusiones que se derivan de los resultados obtenidos 

a partir del desarrollo de este proyecto de investigación, quienes responden a los objetivos 

planteados, análisis teórico e instrumentos aplicados. También en este apartado se presentan 

las recomendaciones, cuyo propósito es aportar aspectos o criterios para mejorar futuros 

proyectos o investigaciones. 

Conclusiones 

Como punto de partida, en el primer objetivo específico, se identificaron los factores 

didácticos pedagógicos para el curso Etiqueta y Protocolo en la gestión de la oficina, para ello 

se revisó dicho programa del curso de servicio, que actualmente se encuentra diseñado por 

objetivos y otro programa del curso de optativo Etiqueta y Protocolo de la ERRII, dado que 

ambos se relacionaban con la temática principal de la propuesta didáctica por competencias; 

mediante este análisis de programas, opiniones de los encuestados y entrevistados, así como la 

fundamentación teórica se logran identificar los siguientes factores didácticos pedagógicos: 

coherencia con el modelo pedagógico institucional, roles del docente institucional, estrategias, 

estilos de aprendizaje del estudiantado, diagnóstico de conocimientos previos, conectividad y 

tiempo, contexto de aplicación de saberes y materiales didácticos; estos fueron contrastados 

con programas actualmente utilizados en diferentes cursos de las carreras que imparte la ESP, 

los cuales están formulados por competencias. 

En esa misma línea, todos estos factores permitieron crear un programa que se 

encuentra sumamente alineado al modelo pedagógico de la UNA, dado que contribuye con un 

modelo humanista, permite a los estudiantes ser más críticos en su pensar, además 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 tecnológicos, así 

como en otros desfavorecidos por la brecha digital. Cada uno de los factores didácticos 

pedagógicos son esenciales para la elaboración tanto de la propuesta didáctica como el 

programa, aunque no necesariamente se ven reflejados de manera implícita. 

Adicionalmente, el segundo objetivo específico implicó un análisis documental 

exhaustivo, la aplicación de una serie de entrevistas y de un cuestionario para identificar los 

elementos curriculares apropiados que permitan la elaboración de una propuesta de programa 

por competencias para el desarrollo de un curso de Etiqueta y Protocolo en el contexto del área 



Página 126 de 166 
 

 

    

secretarial y de Administración de Oficinas, por lo que se concluyó que los elementos 

curriculares atinentes son: encabezado, descripción, competencias genéricas y disciplinares, 

ejes temáticos, resultados de aprendizaje y niveles de logro, metodología, estrategia de 

evaluativa y recursos bibliográficos, además, se tomó en cuenta la instrucción UNA-VD-DISC-

001-2024, la cual ayudó a comprender y sintetizar la información 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 Educación Continua no se 

requiere cumplir con requisitos o correquisitos como en los cursos de carrera de la UNA; por 

lo que se optó por establecer un punto titulado conocimientos previos, donde se alude que es 

esencial que la población estudiantil tenga una noción de algunas habilidades blandas y 

destrezas básicas al matricular el curso. Asimismo, se incluyó el punto de los ejes curriculares, 

los cuales responden a un componente práctico y al desarrollo tecnológico, que buscan tomar 

influencia de forma transversal a lo largo del desarrollo del proceso de enseñanza 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. Además, se creó un diagnóstico 

evaluativo (ver anexo 10) con el propósito de facilitar un insumo que permita al docente tener 

un punto de referencia del estudiantado, así como conocer sus conocimientos previos, lo que 

esperan alcanzar y que sea de apoyo para la planificación estratégica de sus lecciones, así como 

ajustar o realizar los cambios necesarios con la intención de mejorar el aprendizaje del curso.  

En lo concerniente al tercer objetivo específico se logró establecer cuáles son los 

elementos didácticos y pedagógicos que sirven de insumo para la elaboración de la propuesta 

didáctica por competencias, los cuales fueron: descripción (que en la propuesta se titula 

presentación), competencias disciplinares, metodología, contenidos, recursos didácticos, 

organización y evaluación. Además de los mencionados, se agregaron otros aspectos como 

fundamentación teórica, la cual detalla los autores en los que se sustenta cada capítulo; también, 

se incluyeron las habilidades que se pretenden alcanzar al finalizar cada capítulo y, finalmente, 

las referencias bibliográficas, las cuales permiten a la persona docente indagar más acerca de 

la materia dependiendo de las necesidades de la población estudiantil.  

Todos estos elementos didácticos y pedagógicos hacen que la propuesta didáctica por 

competencias tenga una estructura ordenada y completa, por lo que se crearon cinco capítulos 

y cada uno cuenta con un orden homólogo a los otros, y para ello se utilizaron como insumo 

otros documentos relacionados a propuestas didácticas como referencia para establecer dicha 
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estructura, sin embargo, cabe resaltar que fue una creación propia con el propósito de generar 

impacto tanto en la persona docente que desarrollará el curso como en el estudiantado. 

Al considerar tanto los elementos didácticos y pedagógicos como la propuesta del 

programa por competencias se logró elaborar la propuesta didáctica del curso sobre normas de 

etiqueta y protocolo empresarial, la cual fue titulada Comunicación y Buenas Prácticas: El 

poder de la Etiqueta y Protocolo Empresarial. En principio, se revisó la fundamentación teórica 

para seleccionar cuál es el tipo de propuesta que mejor se adapte a la naturaleza y desarrollo 

del curso y a partir de dicha revisión se tomó la decisión de nombrarla propuesta didáctica 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 sí, se parte de la intención docente de recuperar aquellas nociones previas que tienen los 

estudiantes sobre un hecho, vincularlo a situaciones problemáticas y de contextos reales” (p. 

44). 

Desde una perspectiva de la persona docente, se logró elaborar una propuesta didáctica 

que facilite el desarrollo de la clase, es decir, tomar en cuenta todos los elementos didácticos 

pedagógicos 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, 

cómo y cuándo, además, se puede decir que es un material original, completo y atractivo de los 

conocimientos teóricos 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, razón por la cual se 

plantean estrategias de evaluación tanto virtuales como presenciales, que se pueden modificar 

según las necesidades de la población estudiantil.  

La propuesta se enfatizó 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 metodologías con el fin de 

obtener un aprendizaje de manera significativa. A partir de la mezcla de todos estos aspectos 

que conforman una propuesta didáctica, se definió que la teoría más pertinente es la 

constructivista, la cual se ve reflejada en las actividades y evaluaciones de cada capítulo porque 

involucra las vivencias, experiencias del estudiantado de forma individual e integral, que 

combinado con la guía 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 ámbito 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 enseñanza y aprendizaje donde se busca formar 

individuos competentes y resilientes al constante cambio del mundo. 

En último término, se logró validar la propuesta didáctica sobre normas de etiqueta y 

protocolo empresarial a partir del criterio de expertos. Esto se consiguió al tomar en cuenta las 

observaciones y recomendaciones que señalaron las personas expertas que completaron la 

validación, donde se modificaron principalmente las imágenes para mejorar la legibilidad de 

la información. De igual manera, se reemplazaron algunas palabras por sinónimos y con esto 

se evitó la repetición de las mismas en la redacción, así como la corrección del tiempo verbal 

para que sea en tercera persona, con el propósito de lograr una redacción más formal del 

documento. Además, se incluyó un apartado de competencias que se pretenden alcanzar en 

cada capítulo, dado que es de suma importancia para la claridad de la propuesta didáctica 

porque está formulada por competencias. 

Recomendaciones  

Derivado de los hallazgos de este proyecto de investigación surgen algunas 

recomendaciones que podrían ser de utilidad para mejorar tanto el proceso educativo como 

investigativo, las cuales se detallan a continuación.  

A la ESP se le sugiere realizar un material publicitario para ofrecer en general cualquier 

curso de Educación Continua, esto permitiría tener más alcance e impacto al ofertar el curso, 

por consiguiente, se recomienda realizar algún video promocional para conocer las 

competencias que las personas serán capaces de obtener; inclusive, se podría tomar en 

consideración apoyarse en la oficina de Relaciones Públicas, o bien, coordinar con estudiantes 

que realizan horas estudiante para el diseño del material publicitario, de esta manera beneficia 

tanto a la ESP como algunos estudiantes de la UNA. 

En cuanto a la asignación de las personas tutoras, al momento que se cursaba la 

licenciatura en el 2023, la ESP estableció que la persona tutora es la misma docente a cargo de 

los cursos de licenciatura, por lo que, si se seleccionaba otra persona como guía del proceso 

investigativo involucra realizar tanto las asignaciones de los cursos como los del proyecto final 
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de graduación, por esta razón los grupos tomaban la decisión de continuar con la persona que 

elige la escuela para no verse afectados posteriormente.  En síntesis, se sugiere que la población 

estudiantil pueda tener la libre elección de elegir la persona tutora, quien esté involucrada en 

el tema que se decidió investigar y a su vez, exista una conexión de confianza entre estudiantes 

y docente para concluir con el proceso educativo de manera satisfactoria.  

Otra recomendación es la inclusión de los ejes curriculares en el planteamiento de 

programas de Educación Continua con un enfoque por competencias, dado que según lo 

investigado en este proyecto no se incluía en la teoría ni se recolectó en los instrumentos sobre 

este aspecto de los elementos curriculares, tampoco aparecía en la instrucción de la 

Vicerrectoría de Docencia UNA-VD-DISC-001-2024, pero la ESP lo implementa en sus 

programas de cursos de carrera, razón por la cual se tomó la decisión de incluirlo en esta 

propuesta, ya que dan más coherencia a la programación, además, favorece la integración de 

valores para ser aplicados en los diferentes contextos y en el ámbito profesional y, como se 

mencionó anteriormente, tienen influencia de forma transversal a lo largo del desarrollo del 

proceso de enseñanza y aprendizaje. 
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 Anexo 1 

Oficio de autorización para elaborar el trabajo final de graduación: 
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Anexo 2 

Definición, operacionalización e instrumentación de las categorías 

Objetivos 

específicos 
Categorías Subcategorías Definición conceptual 

Definición 

operacional 
Instrumentación 

1. Identificar 

factores 

didácticos 

pedagógicos 

del enfoque 

por 

competencia

s para el 

curso 

Etiqueta y 

Protocolo en 

la gestión de 

la oficina. 

Factores 

didácticos 

pedagógicos 

Coherencia con 

el modelo 

pedagógico 

institucional 

Coherencia con el modelo pedagógico que sigue la institución 

para garantizar alineación y consistencia con valores, objetivos y 

principios a nivel institucional. 

Coherencia del 

programa con el 

modelo pedagógico 

Validación de 

propuesta por 

expertos  

Roles del 

docente y 

estudiante 

El docente dirige el aprendizaje y el estudiante tiene un papel 

activo en el desarrollo de su propio conocimiento. 

¿Cuál es el papel del 

docente y del 

estudiante? 

Análisis de 

contenido y 

entrevista  

Estrategias Conjunto de acciones y actividades como parte de la metodología 

del docente, para lograr los propósitos educativos y alcanzar las 

competencias establecidas. 

¿Cuáles son las 

estrategias que 

utilizan? 

Análisis de 

contenido y 

entrevista 

Estilos de 

aprendizaje del 

estudiantado 

Se pueden entender como la forma en la que los estudiantes 

aprenden de una manera más efectiva. 

¿Cuál/es son los 

estilos de aprendizaje 

que más le favorece? 

Cuestionario 

Diagnóstico de 

conocimientos 

previos 

Es una   evaluación   para   conocer   el   estado   inicial   de 

conocimientos, habilidades y destrezas de los estudiantes y sus 

intereses en relación con el área. 

¿Cuáles son los 

conocimientos 

previos e interés de 

temáticas? 

Cuestionario 

 

Conectividad y 

tiempo 

Espacio físico, presencialidad remota en algunas sesiones o 

ambientes virtuales y el tiempo necesario para el desarrollar las 

clases según su modalidad. 

¿Qué modalidad es de 

su preferencia y 

tiempo invertido? 

Análisis de 

contenido, 

cuestionario y 

entrevista 

Contexto de 

aplicación de 

saberes 

Involucra el ambiente que rodea al estudiante, institución, 

currículo, actores y otros aspectos. 

¿Cuál es el contexto 

en el que se 

desenvuelve? 

Análisis de 

contenido 
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Materiales 

didácticos 

(objetos) 

Recursos y materiales utilizados en proceso de enseñanza-

aprendizaje que sirven para cumplir con los propósitos que del 

curso. 

¿Cuáles son los 

utilizados, con cuáles 

se cuenta? 

Análisis de 

contenido y 

entrevista  

2. Identificar 

elementos 

curriculares 

que permitan 

la 

elaboración 

de una 

propuesta 

didáctica 

para el curso 

Etiqueta y 

Protocolo en 

la gestión de 

la oficina en 

el contexto 

del área 

secretarial y 

Administraci

ón de 

Oficinas. 

 

Elementos 

curriculares 

-Encabezado Es la descripción básica de la información del curso con ciertos 

elementos para clarificar generalidades del curso. 

¿Cómo se realiza un 

encabezado? 

Análisis de 

contenido 

-Descripción de 

curso 
Describe lo que el estudiante aprenderá en el curso. ¿Cómo se realiza una 

descripción? 

Análisis de 

contenido  

-Competencias 

genéricas 
Involucra la importancia de adaptarse a los cambios, saber 

relacionarse, trabajo en equipo y ser una persona asertiva.  
¿Cuáles competencias 

genéricas plantear? 

Análisis de 

contenido y 

Entrevista  

-Competencias 

disciplinares 
Capacidades en un campo de conocimiento o disciplina 

profesional para poder realizar las tareas específicas de dicho 

campo. 

¿Cuáles competencias 

disciplinares son las 

idóneas? 

Entrevista y 

análisis de 

contenido 

-Ejes temáticos 

o contenidos 
Elemento del currículo que constituye el objeto directo de 

aprendizaje (Gómez y Tencio, s.f.) 

¿Cuáles ejes 

temáticos desarrollar? 

Cuestionario, 

entrevista y 

análisis 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. 

¿Cuáles resultados de 

aprendizaje quieren 

alcanzar? 

Cuestionario y 

análisis de 

contenido 

-Metodología Son las estrategias didácticas para que los contenidos y los 

resultados de aprendizaje se cumplan, incluye la organización de 

trabajo del docente. 

¿Cuáles metodologías 

de aprendizaje 

prefiere? 

Cuestionario, 

entrevista y 

análisis de 

contenido 

-Estrategia de 

evaluación 
Técnicas que utilizan los docentes para recolectar la información 

de rendimiento y logros obtenidos del estudiante. 

¿Qué tipo de 

evaluación prefiere? 

Cuestionario y 

análisis de 

contenido 

-Recursos 

bibliográficos 
Libros, artículos, y/o trabajos de investigación utilizados para 

sustentar los distintos ejes temáticos, que ayudan como soporte 

teórico. 

¿Qué bibliografía se 

recomienda? 

Entrevista y 

análisis de 

contenido 
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Normas de 

etiqueta y 

protocolo 

empresarial 

para el 

contexto 

secretarial y 

de 

Administraci

ón de 

oficinas 

-Etiqueta Estilos, usos y costumbres que deben observarse en todos los 

actos y ceremonias públicas o solemnes, así como en las 

notificaciones externas de la vida social (Umaña, 2013). 

Percepción sobre 

capacitarse en 

etiqueta 

Cuestionario 

-Protocolo Conjunto de normas y disposiciones legales vigentes que, unido a 

los usos, costumbres y tradiciones de los pueblos rige la 

celebración de los actos oficiales (Umaña, 2013). 

Percepción sobre 

capacitarse en 

protocolo. 

Cuestionario 

-Protocolo como 

individuo 

Comportamiento personal que se tiene ante la sociedad, la higiene 

y la presentación personal, conversar con otras personas, al seguir 

las reglas de una empresa, los modales y demás. 

Percepción de 

capacitarse en 

protocolo como 

individuo 

Cuestionario 

-Protocolo con 

el equipo de 

trabajo 

Crear un ambiente de trabajo agradable para todos, mantener las 

reglas para que exista una sana comunicación con los compañeros 

de trabajo 

Percepción de 

capacitarse en 

protocolo con el 

equipo de trabajo. 

Cuestionario 

-Protocolo con 

el cliente 

Normas que se deben de acatar para tratar a un cliente, la forma 

en la que se aplican los buenos modales y brindarle el mejor 

servicio. 

Percepción de 

capacitarse en 

protocolo al cliente. 

Cuestionario 

-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. 

Percepción de 

capacitarse en 

protocolo empresarial 

Cuestionario 

-Etiqueta 

empresarial 

Es el comportamiento de amabilidad con las personas en el 

entorno de trabajo. 

Percepción 

capacitarse en 

etiqueta empresarial. 

Cuestionario 

-Presentación, 

imagen 

empresarial 

Se refiere a la proyección hacia el exterior de la propia imagen, 

por lo que se dice que es la carta de presentación de una persona. 

Percepción de 

capacitarse en imagen 

empresarial. 

Cuestionario 

-Protocolo 

diplomático 

Reglas que se deben realizar cuando se es parte de las costumbres 

de otros estados, implica eventos e interactuar con otros países. 

Percepción de 

capacitarse en 

protocolo 

diplomático. 

Cuestionario 
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-Las normas del 

Ceremonial 

Estado 

Costarricense 

Corresponde a la precedencia diplomática y todo lo que conlleva 

con respecto a las normas del Estado costarricense, para eventos 

oficiales del estado. 

Percepción de 

capacitarse en normas 

del Ceremonial. 

Cuestionario 

-La etiqueta en 

la mesa 

Conjunto de normas o pautas para el uso correcto de utensilios y 

la acción de comer, así como el comportamiento en la mesa. 

Percepción de 

capacitarse en 

etiqueta en la mesa. 

Cuestionario 

-Netiqueta Conjunto de reglas que se deben seguir para comunicarse en 

medios en línea 

Percepción de 

capacitarse en 

netiqueta 

Cuestionario 

Áreas o 

disciplinas 

secretariales 

y de 

administració

n de oficina 

-Funciones Produce documentos comerciales y administrativos, gestiona la 

información organizacional por diferentes medios físicos y 

digitales, utiliza sistemas informáticos en consultas y digitación 

de información. 

  

-Importancia 

capacitación 

Necesidad de capacitación por constante cambio, actualizaciones 

en algunos temas, con el fin de mejorar las tareas que se realizan. 

  

-Habilidades Capacidad para determinar características del proceso 

administrativo, aplicación e integración de técnicas para creación 

y seguimiento de documentos (UNA, s.f.). 

¿Cuáles son las 

habilidades que 

debería tener una 

persona del área 

secretarial? 

Cuestionario 

-Actitudes Interesarse por contribuir al desarrollo de la administración de 

oficinas, manifestar su compromiso ético y moral en el 

desempeño de su profesión. (UNA, s.f.). 

¿Cuáles son las 

actitudes que debería 

tener una persona del 

área secretarial? 

Cuestionario 

3. Establecer 

los 

elementos 

didácticos y 

pedagógicos 

que son 

insumos 

Didáctica  Se enfoca en la enseñanza y los procedimientos más adecuados 

para enseñar y la didáctica específica, se hace énfasis en un área 

de conocimiento determinado. 

¿Cómo le gustaría la 

mediación 

pedagógica? 

Entrevista 

Elementos 

didácticos y 

pedagógicos 

-Descripción Es un resumen de la propuesta didáctica para tener una guía 

ordenada y sistematizada. 

¿Qué considera 

indispensable en la 

descripción? 

Entrevista  
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para la 

actualizació

n del 

programa y 

la 

elaboración 

de la 

propuesta 

didáctica del 

curso en 

estudio. 

de un curso 

por 

competencias 

-Competencias 

disciplinares 

Capacidad de aplicar los conocimientos propios del área, permiten 

responder a las necesidades laborales para cumplir con las 

distintas tareas profesionales. 

¿Cuáles competencias 

le gusta aprender? 

Entrevista 

-Contenidos Conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que 

contribuyen a un logro, corresponden al qué enseñar. 

¿Cuáles contenidos 

les gustaría que se 

aborden? 

Cuestionario y 

entrevista 

-Metodología Son todas las actividades, estrategias y técnicas que el docente 

utiliza para que el estudiantado pueda crear su propio 

conocimiento, ayudan a guiar el aprendizaje para cumplir con las 

competencias específicas planteadas. 

¿Cuál metodología 

considera que 

favorece su 

aprendizaje? 

Cuestionario y 

entrevista 

-Recursos 

didácticos 

Son aquellos materiales que se van a utilizar para enseñar y 

aprender, deben tener coherencia con las actividades planteadas. 

¿Cuáles recursos 

didácticos desea que 

se utilicen? 

Cuestionario 

-Organización Incluye el espacio educativo en donde se desarrollan las 

actividades educativas y los tiempos de desarrollar una propuesta 

didáctica. 

¿Dónde y cuánto 

tiempo le gustaría? 

Cuestionario 

-Evaluación Estrategias y técnicas para evidenciar una competencia, ya que 

debe ser demostrada con criterios de desempeño y evidencias. 

¿Cuál evaluación es 

de preferencia? 

Cuestionario 

Educación 

Continua 

 Cursos, talleres, etc., de formación complementaria orientada a la 

actualización y capacitación de saberes y competencias de un área 

específica para el mejoramiento de tareas laborales. 

¿Qué modalidad 

prefieren en un curso 

de Educación 

Continua? 

Cuestionario y 

entrevista  

4. Elaborar 

la propuesta 

didáctica del 

curso sobre 

normas de 

etiqueta y 

protocolo 

empresarial 

para el 

Propuesta 

didáctica 

para cursos 

de Educación 

Continua 

-Tipos de 

propuestas 

Proyectos, organización de la tarea en función a un producto final; 

unidades didácticas, organización del plan de enseñanza y 

secuencias didácticas, conjunto de actividades vinculadas entre sí 

Seleccionar la 

propuesta más 

idónea. 

 

-Componentes 

básicos de una 

propuesta 

didáctica 

Fundamentación conceptual y curricular del recorte seleccionado, 

período de tiempo, explicitación de los aprendizajes, tipo de 

experiencias y acciones y los modos de 

monitorear y evaluar (Pitluk, 2015). 

Establecimiento de 

los componentes 

básicos 

Entrevista  
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contexto del 

área 

secretarial y 

Administraci

ón de 

Oficinas 

para el 

contexto de 

estudio. 

-Modelo 

pedagógico 

Son representaciones de las relaciones que predominan en el acto 

de enseñar, responden el para qué, cuándo, con qué, el qué y 

cómo enseñar. 

Establecimiento del 

modelo pedagógico 

idóneo. 

Entrevista 

-Teorías de 

aprendizaje: 

Constructivismo 

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 

¿Cómo aprende y qué 

teoría prefiere? 

Entrevista 

5. Validar la 

propuesta 

didáctica 

sobre 

normas de 

etiqueta y 

protocolo 

empresarial 

a partir del 

criterio de 

expertos. 

Validación 

de una 

propuesta 

didáctica 

-Validación Es la verificación de que los requisitos especificados son 

adecuados para un uso previsto (Centro Español de Metrología, 

2012) 

¿Cómo validar una 

propuesta didáctica? 

Validación de 

propuesta por 

expertos 

-Validación por 

criterio de 

expertos 

Es una opinión informada de personas con trayectoria en el tema 

como expertos quienes pueden dar información, evidencia, juicios 

y valoraciones (Escobar-Pérez y Cuervo-Martínez 2008). 

Identificación de 

criterios (validación 

de expertos) 

Validación de 

propuesta por 

expertos 

-Criterios de 

validación 

Asegurarse de que cumple con los estándares y requisitos 

establecidos por la institución educativa, objetivos de aprendizaje 

previstos para asegurar la calidad y relevancia. 

Cuáles son los 

criterios para la 

validación. 

Validación de 

propuesta por 

expertos 

Nota: Elaboración propia, 2023 
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Anexo 3 

Enlace instrumento: https://forms.gle/bDukb24QiuGuX21c8 

 

 

https://forms.gle/bDukb24QiuGuX21c8
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Anexo 4 

Guía de entrevista semiestructurada para expertos 

Universidad Nacional 
Facultad de Ciencias Sociales 
Escuela de Secretariado Profesional 
Carrera Educación Comercial 
Proyecto final de graduación 
Investigadoras:  Bach. Polette Agüero Gómez, Bach. Stefany Chávez Palacios y Bach. Jeniffer Elizondo 

Corrales.  

 

B1. Guía de entrevista semiestructurada para expertos 

 

El objetivo de esta entrevista es conocer sobre elementos curriculares, didácticos y pedagógicos 

para la elaboración de una propuesta didáctica por competencias para un curso o capacitación 

en el contexto de Educación Continua. La participación en esta entrevista es de carácter 

voluntario, los datos son de uso confidencial y serán tratados de forma anónima y la 

información será utilizada exclusivamente para fines académicos relacionados con el proyecto 

final de graduación.  Su ayuda será de gran beneficio para llevar a cabo nuestro proyecto, por 

lo que agradeceremos su colaboración.  

 

Preguntas generadoras 

 

Factores didácticos-pedagógicos 

 

1. ¿Cómo visualiza un curso de Etiqueta y Protocolo en el contexto de la Educación 

Continua según las demandas actuales? 

 

2. ¿Cómo sugiere que se desarrolle la mediación pedagógica (forma en que el docente 

interviene en el proceso de enseñanza y aprendizaje) en un curso de etiqueta y 

protocolo? 

 

3. ¿Cuáles estrategias metodológicas (conjunto de acciones y actividades para lograr los 

propósitos educativos y alcanzar las competencias establecidas) se pueden implementar 

en el desarrollo de un curso o capacitación sobre etiqueta y protocolo empresarial? 

 

4. ¿Cuál considera que es el modelo pedagógico (representaciones de las relaciones que 

predominan en el acto de enseñar, responden el para qué, cuándo, con qué, el qué y 

cómo enseñar) idóneo para un curso sobre etiqueta y protocolo empresarial?  

 

5. ¿Cuál o cuáles teorías del aprendizaje (ejemplos: conductismo, humanismo, 

constructivismo, aprendizaje significativo, cognitivismo, etc.) recomendaría para un 

curso o capacitación de etiqueta o protocolo empresarial? 
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Elementos curriculares  

 

6. Desde su experiencia: ¿Cuántas horas (sincrónicas o asincrónicas) semanales considera 

pertinente para un curso de Educación Continua? 

 

7. ¿Bajo qué modalidad (presencial, virtual o mixto) es recomendable ofertar un curso de 

Educación Continua sobre normas de etiqueta y protocolo empresarial? 

 

8. ¿Cuáles son los elementos esenciales que deben incluirse en una propuesta didáctica 

para garantizar su efectividad en el ámbito educativo? 

 

9. ¿Cuáles ejes temáticos considera que son los más oportunos y relevantes en etiqueta y 

protocolo empresarial? 

 

10. ¿Cuáles referencias bibliográficas recomendaría para abarcar los contenidos 

propuestos? 

 

11. ¿Cuáles competencias disciplinares considera que son idóneas 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 diplomático, imagen empresarial y normas del 

Ceremonial Estado Costarricense.  

 

Unidad didáctica por competencias  

 

12. ¿Cuáles competencias genéricas (son habilidades en contextos profesionales que tienen 

las personas, quienes logran sentirse adaptados en un ambiente) considera que son las 

más idóneas para desarrollarse en un curso sobre etiqueta y protocolo empresarial? 

 

13. ¿Qué considera indispensable en la descripción de una propuesta didáctica sobre un 

curso de normas de etiqueta y protocolo empresarial? 

 

14. ¿Cuáles metodologías (actividades, estrategias y técnicas) considera que son apropiadas 

para desarrollar los ejes temáticos sobre etiqueta y protocolo empresarial? 

 

15. ¿Qué tipos de evaluación sugiere para un curso o capacitación sobre normas de etiqueta 

y protocolo empresarial? 

 

16. ¿Cuáles recursos, materiales o propuestas didácticos, físicos y digitales, considera que 

son los más apropiados para desarrollar los ejes temáticos sobre etiqueta y protocolo 

empresarial? 

 

Muchas gracias por su colaboración.  
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Anexo 5  

Guía de entrevista semiestructurada autoridades ESP y responsable AA 

Universidad Nacional 

Facultad de Ciencias Sociales 

Escuela de Secretariado Profesional 

Carrera Educación Comercial 

Proyecto final de graduación 

Investigadoras:  Bach. Polette Agüero Gómez, Bach. Stefany Chávez Palacios y Bach. Jeniffer Elizondo 

Corrales.  

  

B2. Guía 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 

formulación de una propuesta didáctica para cursos de Educación Continua, para el proyecto 

titulado Propuesta didáctica por competencias para el curso de Educación Continua sobre 

normas de etiqueta y protocolo empresarial en el contexto de la Actividad Académica código 

0771-11 de la Escuela de Secretariado Profesional, año 2023. La participación en esta 

entrevista es voluntaria; los datos se utilizarán de forma anónima y la información se utilizará 

exclusivamente con fines académicos del proyecto final de graduación.  Su ayuda será de gran 

beneficio para llevar a cabo nuestro proyecto, por lo que agradeceremos su colaboración.  

 

Preguntas generadoras 

 

Elementos curriculares 

 

1. ¿Cuál es la inversión monetaria aproximada por participante en un curso de 

capacitación de Educación Continua sobre etiqueta y protocolo en la gestión de la 

oficina que ofrece la Escuela de Secretariado Profesional de la Universidad Nacional? 

 

2. ¿Cuál es la cantidad máxima de personas por grupo que se admiten en un curso de 

capacitación de Educación Continua sobre etiqueta y protocolo en la gestión de la 

oficina? 

 

3. ¿A qué tipo de población oferta la Escuela de Secretariado Profesional el curso sobre 

capacitación de etiqueta y protocolo en la gestión de la oficina?  

 

4. ¿Con qué frecuencia se imparte este curso sobre etiqueta y protocolo en la gestión de 

la oficina? 

 

5. ¿Considera que el tema de etiqueta y protocolo es relevante para la población meta a la 

que actualmente se oferta el curso? ¿Por qué? 

 

6. ¿Con cuáles insumos materiales cuentan actualmente para desarrollar el curso? 
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7. ¿Bajo qué modalidad (sincrónico, asincrónico, combinación de ambas, etc.) es más 

recomendable ofertar un curso de Educación Continua sobre normas de etiqueta y 

protocolo empresarial? 

 

8. ¿Cuántas horas semanales considera pertinentes para impartir un curso de Educación 

Continua?  

 

9. ¿Cuánto tiempo (lecciones) sería prudente la duración del curso? y ¿Cuánto tiempo 

por clase se puede dedicar a estudio sincrónico, trabajo independiente o trabajo 

autónomo, etc.? 

 

10. ¿Cuáles 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. ¿Cómo se podría certificar un curso de normas de etiqueta y protocolo empresarial 

por participación o aprovechamiento? y ¿Cómo se realiza el proceso para los 

certificados? 

Muchas gracias por su colaboración.  
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Anexo 6 

Guía de entrevista semiestructurada para docentes que impartieron el curso 

Universidad Nacional 
Facultad de Ciencias Sociales 
Escuela de Secretariado Profesional 
Carrera Educación Comercial 
Proyecto final de graduación 
Investigadoras:  Bach. Polette Agüero Gómez, Bach. Stefany Chávez Palacios y Bach. Jeniffer Elizondo 

Corrales.  
 

B3. Guía 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 

área de Educación Continua impartidos en la Escuela de Secretariado Profesional que servirán 

de insumo para el diseño de una propuesta didáctica por competencias. La participación en esta 

entrevista es voluntaria, los datos serán de forma anónima y la información será utilizada 

exclusivamente para fines educativos del proyecto final de graduación.  Su ayuda será de gran 

beneficio para llevar a cabo nuestro proyecto, por lo que agradeceremos su colaboración.  

 

Preguntas generadoras  

 

Elementos curriculares 

 

1. ¿Cuáles características considera usted que tiene la población que llevan los cursos de 

servicio o capacitación? 

 

2. ¿Cuál es la cantidad máxima de personas por grupo que recomienda para que un 

docente pueda desarrollar un curso de capacitación? 

 

3. ¿A qué tipo de población oferta la Escuela de Secretariado Profesional los cursos de 

servicios?  

 

4. ¿Con cuáles insumos materiales cuenta la Escuela de Secretariado Profesional 

actualmente para desarrollar los cursos de servicio? 

 

5. ¿Cuánta cantidad de horas semanales considera pertinente para un curso de Educación 

Continua (venta de servicio)? 

 

6. ¿Considera importante promover cursos de servicio en el área secretarial y/o 

administración de oficinas y por qué? 

 

7. ¿Cuáles son las habilidades y actitudes que debería tener una persona del área 

secretarial o Administración de Oficinas? 

 

8. ¿En qué modalidad recomienda usted ofertar cursos de servicio? 
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Factores didácticos-pedagógicos 

 

9. ¿Cuál metodología considera que favorece al aprendizaje en un curso de servicio o 

capacitación? 

 

10. ¿Usualmente cuáles son las estrategias de evaluación que se utilizan en cursos de 

Educación Continua (venta de servicio)? 

 

11. ¿Cómo considera que debe ser la mediación pedagógica en cursos de servicio? 

 

12. ¿Cuál o cuáles teorías del aprendizaje (ejemplos: conductismo, humanismo, 

constructivismo, aprendizaje significativo, cognitivismo, etc.) recomendaría para un 

curso o capacitación de etiqueta o protocolo empresarial? 

 

13. ¿Cuáles competencias disciplinares considera que son las más idóneas para 

desarrollarse en un curso sobre etiqueta y protocolo empresarial? 

 

14. ¿Qué recomendaciones sugiere para planificar un curso sobre etiqueta y protocolo 

empresarial para educación continua (venta de servicio) en la Escuela de Secretariado 

Profesional? 

 

Muchas gracias por su colaboración.  
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Anexo 7 

Matriz sobre factores didácticos pedagógicos  

Matriz de análisis documental de los factores didácticos pedagógicos de un programa de curso 

 Rol de docente y 

estudiante 

Estrategia de 

enseñanza y 

aprendizaje 

Conectividad y tiempo 

Contexto de 

aplicación de 

saberes 

Materiales 

didácticos 

(objetos) 

Programa de Etiqueta y Protocolo en la 

gestión de la oficina del área de Educación 

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 análisis documental de los elementos curriculares de un programa de curso 

 
Encabezado 

Descripción 

del curso 

Modelo de programación didáctica, 

modelo curricular, modelo de 

planificación, objetivos, competencias, 

preguntas generadora o resultados de 

aprendizaje 

Ejes 

temáticos, 

contenidos o 

aprendizajes 

integrales 

Estrategias 

Metodológicas 

Estrategia de 

evaluación 

Recursos 

bibliográficos 

Programa de 

Etiqueta y 

Protocolo en la 

gestión de la 

oficina del área 

de Educación 

Continua de la 

ESP 

       

Programa 

optativo de 

Etiqueta y 

Protocolo de la 

ERRII 
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Anexo 9  

Enlace concreción de la muestra o población.  

Población y muestra encuesta/cuestionario 

  

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Sto3KYHmyLnHGOFZgcI2HzLOx82v8e_UomBKnuJUIh8/edit?usp=sharing
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Anexo 10  

Diagnóstico propuesta final 

Diagnóstico de curso Normas de Etiqueta y Protocolo Empresarial 

 A. Datos personales  

Nombre:  

Lugar de residencia:   

Puesto que desempeña:  

B. Conocimientos previos  

1. ¿Cuál es su experiencia previa con temas de etiqueta y protocolo en el ámbito profesional?   

2. Cite situaciones en las que considera que el conocimiento de etiqueta y protocolo podría haberle 

sido de gran ayuda.  

3. Mencione su conocimiento en relación 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. ¿Cómo describirían su conexión a internet?   

( ) Buena  

( ) Mala  

( ) Estable  

D. Tipo de aprendizaje  

6. ¿Prefiere aprender de manera visual, auditiva o práctica? Justifique su respuesta mediante 

ejemplos.   

E. Otros datos 

7. ¿Existe algún factor externo (horario de trabajo, conexión a internet, responsabilidades 

personales, entre otros) que pueda influir en su capacidad para dedicar tiempo al curso?  

8. ¿Cuál es su principal motivación respecto a este curso? ¿Qué espera lograr al finalizarlo?  

9. ¿Existe alguna situación que le gustaría comentar a la persona docente para apoyarle mejor en 

clase? 
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