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SINTESIS

La presente investigacion parte de un diagndéstico realizado en las empresas del
SIME de Holguin a los trabajadores que prestan servicios en el cual se detectaron
insuficiencias en el aprendizaje de los contenidos sobre la aplicacion adecuada de
las normas elementales de cortesia y protocolo en la atencion al cliente que
necesitan en su desempeiio profesional.

Como via de solucion al problema se propone un folleto metodolégico para el
aprendizaje de los trabajadores que prestan servicios en las empresas del SIME
relacionado con las normas elementales de cortesia y protocolo.

Este resultado se sustenta en las concepciones tedricas en relacion con el
aprendizaje desarrollador, las regularidades metodoldgicas de la Pedagogia de la
Educaciéon Técnica y Profesional como tendencia de la Pedagogia general asumida
desde una concepcidon que instruya, desarrolle y eduque la personalidad del
estudiante de forma integrada, contextualizada y atendiendo al diagnéstico integral.
El proceso de valoracion de la factibilidad del folleto metodol6gico demostré que con
su aplicacion se contribuye al mejoramiento del aprendizaje de los trabajadores que
prestan servicios en las empresas del SIME de Holguin, en los contenidos sobre
las normas elementales de cortesia y protocolo en la atencion al cliente.

El presente material docente puede ser generalizado a otras instituciones docentes
dedicadas a la superacién de los trabajadores que prestan servicios, pudiéndose
utilizar como medio de enseflanza o0 como material de consulta para suplir la
carencia de bibliografia existente en la mayoria de las organizaciones de produccion

y los servicios.
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INTRODUCCION

La préactica, definida por Marx (1871) como base cientifica del conocimiento y
criterio valorativo de la verdad, es una de las dimensiones basicas de la labor
docente y la direccion fundamental hacia donde se encauza de conjunto con la
apropiacion tedrica de los elementos culturales, procedimentales y actitudinales del
conocimiento apunta al Proceso Pedagogico Profesional del trabajador.

En el pais, tal gestion se orienta hacia la formacion del capital humano con un alto
nivel de preparacion profesional e ideoldgica y en funcidén de contribuir con personal
capacitado a las relaciones de produccion de bienes espirituales y materiales
componentes de la base econémica de cada territorio.

En la actualidad, enfrascados en la preparacion de los cuadros, reservas y
trabajadores en general, se impone reflexionar cdmo la cultura organizacional
manifestada en nuestras organizaciones debe caracterizarse por una
profesionalidad 6ptima, en aras de perfeccionar la atencién al cliente ganando la
excelencia en la prestaciéon de los servicios.

La escuela cubana se ha trazado la necesidad de enriquecer la formacion cultural
del hombre cuya preparacion lo ponga a la altura del desarrollo global actual. La
educacion ha tenido un proceso de transformaciones dirigiendo las acciones hacia
nuevas etapas de desarrollo.

La Educacién Politécnica y Laboral no ha estado exenta a estas transformaciones,
de ahi que se prioriza la formacion de un individuo competente con una
preparacion general integral que le posibilite convertirse en un agente transformador
de su entorno social a partir de actividades que estimulen la formacion de
habilidades profesionales.

Las escuelas ramales, con el compromiso en su encargo social de la preservacion,
generacion y difusién de la cultura empresarial y el objetivo de perfeccionar la
gestion de las organizaciones; han transitado por la preparacion de sus
profesionales en diversas disciplinas tales como: Teoria y Técnicas de Direccion,
Direccidon Estratégica, Investigacion de Mercado, Negociaciones, Control de la
Calidad, Recursos Humanos, Gestion Econdmico-Financiera, Marketing y otras

relacionadas con la Gestibn Empresarial, con la finalidad de avanzar desde la



gestion hacia la conformacion de una cultura organizacional, ajustada a nuestra
realidad y propdsitos.

Para lograr tal fin resulta indispensable la observancia de varias premisas
estratégicas entre las cuales esta lograr un adecuado aprendizaje de los
trabajadores que constituyen una prioridad para las escuelas ramales, con la
finalidad de potenciar la formacién de los trabajadores con soélidos contenidos y
desarrollo de habilidades capaces de enfrentar los cambios acelerados que se
presentan en la esfera de la produccion y los servicios.

De ahi la necesidad de directivos y trabajadores en general mejores preparados
para enfrentar los nuevos retos y las perspectivas de desarrollo econémico, politico
y social del pais a corto, mediano o largo plazo en medio de las dificultades que nos
imponen el bloqueo econdmico , la crisis econédmica que hoy azota al sistema
capitalista mundial y que ha empezado a afectar a las economias de todos los
paises del orbe, lo que hace mas complicada las actividades que se desarrollan en
una organizacion bajo estas condiciones, por lo cual los trabajadores deben de
estar mejor preparados para poder demostrar la superioridad de nuestro sistema
social, frente al decadente, pero peligroso e injusto sistema de desarrollo capitalista
para lograrlo las instituciones docentes encargadas de su preparacion estan
obligadas a encontrar, formas mas eficaces de propiciar el cambio que aln no
hemos podido lograr.

Las nuevas herramientas de cortesia y protocolo que se ofrecen, son bien acogidas
por los directivos y los trabajadores, sin embargo, en las empresas se observa que
los cambios que se producen con relacidon a sus habilidades para realizar una
atencién al cliente méas efectiva, no se corresponden con los esfuerzos, las
aspiraciones y las necesidades de nuestro sistema empresarial, porque en lo
fundamental se sigue prestando un servicio deficiente. Como se aprecia, en este
proceso, se manifiesta una contradiccion entre los conocimientos teéricos que han
recibido en los cursos de capacitacion y la puesta en practica de esas técnicas,
habitos y habilidades que deberian instrumentar en su trabajo. Estas razones,
condicionan la necesidad de crear nuevos medios de ensefianzas bajo el enfoque

de la pedagogia profesional actual.



La pedagogia profesional, contribuye al logro de un aprendizaje desarrollador, ello
es importante para lograr en un periodo de tiempo relativamente corto, la
fundamentacién de los enfoques, principios y teorias de lo que a la larga debe
resultar en una escuela cubana de direccion empresarial.
Para lograr el cambio que necesita nuestro sistema empresarial, que hoy se
encuentra inmerso en el complejo proceso de perfeccionamiento es imprescindible
gue sus cuadros, reservas Yy trabajadores, adquieran los conocimientos y
habilidades que los pueden conducir a la eficiencia empresarial.
Un aspecto importante para llevar a via de hecho este perfeccionamiento y a tono
con los lineamientos econdmicos aprobados en el congreso del PCC esta lo referido
al personal de apoyo a la produccién, mas conocido corrientemente como
trabajadores de servicios (pantristas, auxiliares de limpieza, recepcionistas,
secretarias, personal de recepcién y ventas de productos) sin una adecuada
preparacion de ellos, no es posible alcanzar el éxito que se espera en este
perfeccionamiento empresarial.

Es por ello que como parte de los cursos que se ofertan en el Centro de Gestidn

Empresarial Superacion Técnica y Administrativa (CGESTA) Oriente, se desarrolla

el curso de Cortesia y Protocolo el cual se imparte a los trabajadores que prestan

servicios en las empresas del SIME (ver programa, anexo 1).

El diagndstico realizado al estado del aprendizaje que evidencian los trabajadores

gue prestan servicios en las empresas del SIME en los contenidos del curso de

Cortesia y Protocolo (ver anexos 2, 3y 4) arrojo las siguientes insuficiencias:

e En la apropiacion de los conocimientos que caracterizan el estudio del curso de
Cortesia y Protocolo.

e En la aplicacién de las normas de cortesia y protocolo en los servicios que se
prestan en las empresas del SIME.

e En el significado y sentido de pertenencia que tiene el estudio de los contenidos
del curso de Cortesia y Protocolo para el perfeccionamiento de su desempefio
profesional en los servicios que prestan en las empresas del SIME.

El diagndstico realizado permite inferir la necesidad de mejorar los problemas que

presentan los trabajadores que prestan servicios en las empresas del SIME en el



aprendizaje de las normas elementales de Cortesia y Protocolo. Es por ello que

surge la necesidad de resolver el siguiente problema metodoldgico: ¢Coémo

favorecer el aprendizaje de las normas elementales de cortesia y protocolo por los
trabajadores que presentan servicios en las empresas del SIME de Holguin?

Este problema surge debido a las siguientes causas:

e Insuficiente preparacion metodologica de los profesores que imparten el curso de
Cortesia y Protocolo en el tratamiento al aprendizaje desarrollador.

e Carencia de bibliografias relacionadas con el estudio de las normas elementales
de Cortesia y Protocolo desde su contextualizacion a los servicios que se prestan
en las empresas del SIME.

e El programa del curso de Cortesia y Protocolo no cuenta con orientaciones
metodoldgicas dirigidas a la sistematizacion del enfoque desarrollador del
aprendizaje mediante el uso de materiales de consulta bibliografica.

e Limitado uso de medios de ensefianza por parte de los profesores que imparten
el curso de Cortesia y Protocolo durante las clases, con énfasis en los materiales
bibliograficos.

El andlisis de las causas que provocan las insuficiencias en el aprendizaje de los
contenidos de las normas elementales de cortesia y protocolo por los trabajadores
gue prestan servicios en las empresas del SIME, hacen pertinente realizar el
presente trabajo el cual persigue como objetivo: Elaboracion de un folleto
metodoldgico para el aprendizaje de las normas elementales de cortesia y protocolo
por los trabajadores que prestan servicios en las empresas del SIME.

Para alcanzar el objetivo trazado en el trabajo se realizaron las siguientes tareas:

1. Caracterizar el aprendizaje desarrollador desde las ciencias de la educacién

como referentes tedricos del folleto metodoldgico.

2. Diagnosticar el estado actual del aprendizaje de las normas elementales de
cortesia y protocolo por los trabajadores que prestan servicios en las empresas
del SIME.

3. Elaborar el folleto metodolégico para el aprendizaje de las normas elementales
de cortesia y protocolo por los trabajadores que prestan servicios en las

empresas del SIME.



4. Valorar la factibilidad del folleto metodolégico.

Para realizar cada una de las tareas anteriormente planteadas se aplicaron los

siguientes métodos:

De nivel teorico:

Analisis y sintesis para interpretar los resultados obtenidos de la aplicacion de los

métodos empiricos en el orden particular y general.

Inductivo — deductivo para realizar inferencias de los resultados obtenidos de

cada pregunta y cada instrumento (métodos empiricos) en el orden individual y

colectivo; asi como para triangular toda la informacion obtenida y determinar el

estado actual del problema, sus posibles causas y los resultados de la aplicacion
del folleto metodologico en la préactica.

De nivel empirico:

1. Entrevistas a trabajadores que prestan servicios en las empresas del SIME con
el objetivo de diagnosticar el estado actual del aprendizaje de las normas
elementales de cortesia y protocolo.

2. Observacion a clases para constatar la preparacion metodologica de los
profesores en la sistematizacion del enfoque desarrollador del aprendizaje
mediante el curso de Cortesia y Protocolo.

3. Revision de documentos para fundamentar la teoria de la Pedagogia de la ETP
y valorar el uso de folletos metodol6gicos en el curso de Cortesia y Protocolo.

4. Prueba pedagodgica para diagnosticar el estado actual del aprendizaje de las
normas elementales de cortesia y protocolo por los trabajadores que prestan
servicios en las empresas del SIME.

De nivel estadistico - matematico:

1. Analisis porcentual para interpretar los resultados obtenidos de los métodos

tedricos y empiricos.

Para dirigir la investigacion se asumié la siguiente poblacion y muestra

Poblacion:

O Profesores que imparten el curso de Cortesia y Protocolo de CGESTA, Oriente
Total: 3



U Trabajadores que presentan servicios en las empresas del SIME del municipio
de Holguin. Total: 29

Muestra: Por ser una poblacion pequefia, se asume el muestreo intencional, por

tanto la muestra sera el mismo volumen de la poblacion.

Como aporte en este trabajo se tiene la propuesta de un folleto metodolégico para

favorecer el aprendizaje de las normas elementales de cortesia y protocolo por los

trabajadores que prestan servicios en las empresas del SIME.

La novedad del folleto metodoldgico radica en sistematizar el caracter desarrollador

del aprendizaje en el contexto de los contenidos que se imparten en el curso de

Cortesia y Protocolo a los trabajadores que prestan servicios en las empresas del

SIME.

El trabajo esta estructurado en tres epigrafes

En el epigrafe 1 se presenta la caracterizacion teorica sobre el aprendizaje

desarrollador desde la Pedagogia de la Educacion Técnica y Profesional.

En el epigrafe 2 se presenta el folleto metodoldgico para el aprendizaje de las

normas de cortesia y protocolo por los trabajadores que prestan servicios en las

empresas del SIME en la siguiente forma: Se ofrecen los contenidos y los ejercicios

para el aprendizaje, asi como el procedimiento metodolégico para el uso del folleto

como medio de ensefianza.

Finalmente en el epigrafe 3 se presentan los resultados del diagndéstico inicial que

justifica el problema metodolégico detectado, la introduccidon del folleto mediante

entrenamientos realizados a los profesores que lo utilizaran y por ultimo se ofrece el

resultado obtenido de la valoracion de la factibilidad del folleto metodolégico.



EPIGRAFE |
CARACTERIZACION DEL APRENDIZAJE DE LA CORTESIA Y PROTOCOLO
DESDE UN ENFOQUE DESARROLLADOR.

En el presente epigrafe se realiza una caracterizacion de las principales
concepciones tedricas y metodologicas que caracterizan al aprendizaje de la
asignatura Cortesia y Protocolo desde los fundamentos de la teoria general y su
contextualizacion al marco tedrico referencial de la Pedagogia y la Didactica de la
Educacion Tecnoldgica y Profesional.

Se presenta en primer lugar una caracterizacion de los principales fundamentos que
desde el punto de vista filoséfico, pedagdgico, psicoldgico y didactico; favorecen al
mejoramiento del aprendizaje de los contenidos que fundamentan la cortesia y
protocolo, desde una perspectiva desarrolladora.

En segundo lugar se caracteriza el aprendizaje de los contenidos de la cortesia y
protocolo desde una perspectiva desarrolladora, de manera contextualizada al
marco tedrico — referencial de la Pedagogia Profesional. En las condiciones de la
capacitacion a los recursos laborales de los trabajadores que prestan servicios en
las empresas del SIME de Holguin.

En tercer lugar se caracterizan las concepciones teéricas que permiten la
elaboracion de materiales docentes como medios de ensefianza para favorecer al
aprendizaje desde una perspectiva desarrolladora, sustentado en el aporte tedrico
conceptual de la Pedagogia Profesional, la cual es asumida como enfoque y
tendencia de la Pedagogia en la cual se sustenta el material docente que se
propone en la presente investigacion.

Procedemos a continuacion a comunicar el resultado de las caracterizaciones
enunciadas anteriormente.

1.1 El aprendizaje desarrollador. Breves consideraciones tedricas.

Para lograr en gran medida erradicar los problemas que existen en el proceso de
enseflanza — aprendizaje, la escuela requiere ocuparse con mayor fuerza y
efectividad de la estimulacién del desarrollo intelectual de sus estudiantes y de la

formacion politica — ideoldgica y valoral.



Como en el presente trabajo se hace la propuesta de un material docente, es
importante asumir una postura que revele, dentro de la diversidad de concepciones
tedricas que existen en torno al aprendizaje, cuél de ellas se asumira para su
instrumentacion en el contexto del aprendizaje de las normas elementales de
cortesia y protocolo.

A continuacion se presentan algunas definiciones que resultan interesantes para
comprender qué es el aprendizaje desarrollador.

ALVAREZ (1997) sefiala que “el aprendizaje es un proceso individual, de gestion
cognitiva, en el que se pone en accion la personalidad total del sujeto... es un
proceso social, de interactuacion con otros sujetos: el docente, otros alumnos, la
familia y la sociedad”.

SILVESTRE (1999) considera que el aprendizaje desarrollador se caracteriza
ademas porque “se identifica el conocimiento como interpretacion, valoracion y
razonamiento de sus significados, es concebido para instruir, educar y desarrollar la
personalidad del estudiante, a través del contenido y su esencia consiste en no
almacenar la informacion, sino comprenderla, valorar su esencia, fenémeno y/o
significado, para que pueda ser aplicada a situaciones propias de la vida.”
CASTELLANOS (2002) define al aprendizaje desarrollador como un “proceso
constructivo y autorregulado, contextualizado, colaborativo, y a la vez individual, de
construccion y reconstruccion de significados a partir de una experiencia historico-
social resultados del cual se producen cambios en las formas de pensar, sentir y
actuar.”

SILVESTRE y ZILBERSTEIN (2002) sefialan que “el aprendizaje es un proceso en
el que participa activamente el estudiante, dirigido por el docente, apropiandose el
primero de conocimientos, habilidades y capacidades, en comunicacién con los
otros, en un proceso de socializacién que favorece la formacion de valores”.

Segun colectivo de autores del MINED (Citado por RICO, 2003) el aprendizaje
desarrollador “es el proceso de apropiacion por el educando de la cultura, bajo
condiciones de orientacion e interaccion social. Hacer suya esa cultura, requiere de
un proceso activo, reflexivo, regulado, mediante el cual aprende, de forma gradual,

acerca de los objetos, procedimientos, las formas de actuar, las formas de



interaccidn social, de pensar, del contexto histérico social en el que se desarrolla y
de cuyo proceso dependera su propio desarrollo.”

Haciendo un analisis valorativo de las definiciones ofrecidas, la autora de la
presente investigacion considera que el aprendizaje desarrollador es el proceso en
el cual el estudiante se apropia del contenido que aprende mediante los procesos
de comprension, explicaciéon e interpretacion de su significado, para la actividad
laboral que realiza el bachiller técnico egresado de la familia de los Servicios.

De ahi que este aprendizaje se caracterice por ser un proceso: individual, social,
activo, reflexivo y regulado, consciente, cooperativo y significativo el cual esta
mediado por el desarrollo de la actividad y la comunicacion.

Para ello el aprendizaje debe concebirse bajo la concepcién de que instruya,
eduque y desarrolle de forma integrada a la personalidad del estudiante.

Es necesario lograr un proceso de instruccion que estimule la basqueda activa del
conocimiento que se aprende por parte del estudiante, auxiliandose de estrategias
de aprendizaje; las situaciones de aprendizaje que conciba el profesor en el material
docente deben tener una aplicaciébn practica en la vida, un vinculo con la
especialidad. Ello permitira entonces el establecimiento de un proceso de desarrollo
gue estara dirigido a estimular el pensamiento logico del estudiante hacia el
desarrollo de conceptos, juicios y razonamientos.

Siendo consecuentes con el criterio de “Educar mediante la instrucciéon” que hace
referencia ALVAREZ (1999), resulta pertinente entonces lograr el establecimiento
de las relaciones que se dan en la unidad instruccién y desarrollo, con la categoria
educaciéon; es decir aprovechar las potencialidades educativas que brinda el
contenido cientifico — tecnolégico para la formaciébn de valores, actitudes,
cualidades, sentimientos e intereses en la personalidad de nuestros estudiantes,
gue asegure un marcado caracter de totalidad en su actuacion.

El proceso de aprendizaje que se desarrolla en el aula encuentra en el profesor su
facilitador esencial, en esta concepcién se le concede un gran valor a los procesos
de direccion y orientacion que estructura el docente sobre la base de una intencion
educativa expresada en los diferentes objetivos a alcanzar en todos los estudiantes,

a partir de sus potencialidades y necesidades particulares.
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Esta expresion de la practica social que se desarrolla en el contexto del aprendizaje
de la cortesia se revela a través de las relaciones que se dan entre la actividad
valorativa, cognitiva y practica, las cuales emergen como cualidades esenciales que
dinamizan la actividad practica desde la relacion esencial sujeto — objeto. De ahi
gue el estudiante a través de la realizacion de las acciones concebidas en las tareas
docentes para resolver problemas de la practica, a partir de problemas que se le
plantean desde el mismo momento de la clase, desarrolla un marcado caracter
totalizador en su actuacion.

La relacion entre lo social y lo individual en el aprendizaje, distinguida por los
diferentes autores, ha sido sefialada por Castellanos (2002) en sus trabajos de la
forma siguiente: “En el aprendizaje cristaliza continuamente la dialéctica entre lo
histérico-social y lo individual personal; es siempre un proceso activo de
reconstruccion de la cultura, y de descubrimiento del sentido personal vy la
significacion vital que tiene el conocimiento para los sujetos”.

En las actividades de interaccién social (trabajos en equipos) que se producen en
el aprendizaje de la cortesia y protocolo, tienen lugar la colaboracion, el intercambio
de conocimientos y experiencias en el esfuerzo intelectual, elementos de una
actividad compartida que permite cambios tanto en lo cognoscitivo, como en las
necesidades y motivaciones del profesional. Como parte de estas actividades es
precisamente que resulta posible teniendo en cuenta las particularidades de cada
alumno, su zona de desarrollo proximo.

El reflejo de estos procesos, en la literatura pedagdgica y psicolégica mas vinculada
a una concepcioén desarrolladora, tiene su centro en las ideas de VIGOTSKY (1935),
un nacleo central en este enfoque esta vinculado a los procesos de aprendizaje y
desarrollo en su estrecha relacion y condicionamiento con la ensefianza, para este
autor, no es cualquier ensefianza la que produce el desarrollo, es la que toma en
cuenta las potencialidades del estudiante en cada momento y se instrumenta sobre
lo que ha adquirido, pero esencialmente sobre lo que debe adquirir, por eso se
considera una ensefanza hacia el futuro no s6lo tomando en cuenta el presente del

desarrollo, a partir de lo cual elabora uno de los conceptos centrales de su teoria, la
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zona de desarrollo proximo donde precisamente se concreta la relacién entre
ensefianza y desarrollo.

Estas reflexiones tedricas hacen pertinente asumir el enfoque histérico — cultural
como principal corriente de la psicologia que favorece al caracter desarrollador del
aprendizaje en los estudiantes explicado con anterioridad, por dos de los aportes
desarrollados por VIGOSTKY (1935) referidos a la situacién social de desarrollo y
derivado de ella la zona de desarrollo proximo.

Para lograr el caracter desarrollador del aprendizaje que contribuya al desarrollo de
los modos de actuacion del egresado de bachiller técnico en la familia de los
Servicios, el profesor debe en primer lugar delimitar la situacién social de desarrollo
de cada estudiante del grupo estudiantil (de forma individual) y a partir de ahi
determinarla de forma colectiva (en lo social). La situacion social de desarrollo esta
mediada por la relacibn que se da entre las condiciones internas (desarrollo
psicolégico y biolégico) y externas (desarrollo social), las cuales revelan un
desarrollo psiquico en la etapa en que se encuentra la personalidad de cada
estudiante.

El reflejo del desarrollo biologico y psiquico que posee el estudiante se ve
determinado por ciertas circunstancias internas. Estas estan determinadas por el
aspecto clinico, caracteristicas de la edad y el aspecto psicoldgico, pedagogico y
socioambiental en que se desarrolla la personalidad del estudiante. Las condiciones
externas son las exigencias que en lo social se le plantean al mismo. Estas estan
determinadas por las nuevas exigencias del ambiente social de la escuela, la
familia, las entidades laborales y la comunidad que les plantean a la formacion de la
personalidad del estudiante como un profesional competente.

La contradiccion que emerge entre el desarrollo biolégico y psiquico de la
personalidad del estudiante con el desarrollo social (entorno en el que se desarrolla
dicha personalidad), propicia el surgimiento de nuevas necesidades y motivos, un
mayor desarrollo de la autoconciencia y un mayor desarrollo intelectual del
estudiante. Siendo precisamente esta relacion denominada situacion social de

desarrollo.
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Como parte de este enfoque se ha considerado al individuo como ser social, cuyo
proceso de desarrollo va a estar condicionado a partir de una mediatizacion social e
histérica, la cual tiene lugar mediante los procesos educativos en los cuales esta
inmerso desde su nacimiento, y que se constituyen en los transmisores de la cultura
legada por las generaciones precedentes.

De esta forma, el aprendizaje se convierte en el proceso de apropiacion por el
sujeto de la cultura, comprendido como proceso de produccién y reproduccién del
conocimiento bajo condiciones de orientacion e interaccion social. Cada individuo
haré suya esa cultura, en un proceso activo, mediante el aprender de forma gradual,
acerca de los objetos, procedimientos, las formas de actuar, de pensar, del contexto
histérico social en el que se desarrolla y de cuyo proceso dependera su propio
desarrollo, es decir, bajo esta concepcién los procesos de desarrollo en el ser
humano van a estar determinados por los procesos de aprendizaje que sean
organizados como parte de la enseflanza y educacion, con lo que se crearan
nuevas potencialidades para nuevos aprendizajes.

Lo anterior evidencia el papel relevante que en esta teoria se atribuye al medio
social y a los tipos de interacciones que realiza el sujeto con los otros, lo cual para
VIGOSTKY (1935) se constituye en la ley general de la formacion y desarrollo de la
psiquis humana de acuerdo a la cual, los procesos internos, individuales, llamados
por él intrapsicolégicos van siempre precedidos por procesos de acciones externas,
sociales denominados interpsicoldgicos.

Para VIGOTSKY (1935) la Zona de Desarrollo Préximo (ZDP) se define como "la
distancia entre el nivel real de desarrollo determinado por la capacidad de resolver
un problema y el nivel de desarrollo potencial, determinado a través de la resolucion
de un problema bajo la guia de un adulto o en colaboracién con otro compafiero
mas capaz".

Por tanto el profesor para lograr un proceso de direccion del aprendizaje desde una
perspectiva desarrolladora, deberd a traves de los ejercicios del material docente,
accionar en la zona de desarrollo préximo de sus estudiantes para de esta forma

atender a la diversidad.
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Como se ha venido caracterizando al aprendizaje desarrollador, un primer elemento
a considerar esta relacionado con la cultura, esta comprende todo el legado
histérico de las generaciones precedentes lo que se concretiza en todas las obras
gue reflejan su pensamiento, en los métodos, instrumentos, en los modos de
actuacioén, de relacion, lo que condiciona los contenidos que en cada momento, de
acuerdo con su especialidad, van a apropiarse los alumnos, los cuales se reflejan
en los programas.

Otro elemento esencial lo constituye la apropiacion la que debe ser comprendida
como una de las mas diversas formas y recursos a través de los cuales el sujeto, de
forma activa y en intima interrelacion con los demas, los adultos y los coetaneos
gue lo rodean hacen suyos los conocimientos, las técnicas, las actitudes, los
valores, los ideales de la sociedad en que vive, asi como los mecanismos a través
de los cuales logra su autodesarrollo; es decir, convierte en cualidades personales
la cultura que caracteriza la sociedad en que vive. Es importante llamar la atencion
acerca del caracter activo que se refleja en este proceso donde el sujeto al
apropiarse de la cultura también la construye, la enriquece y la transforma, lo que
permite a su vez, como se ha destacado, su propio desarrollo.

El proceso de aprendizaje que se desarrolla en el grupo estudiantil encuentra en el
docente su mediador esencial, en esta concepcion se le concede un gran valor a los
procesos de direccion y orientacion que estructura el docente sobre la base de una
intencidon educativa expresada en los diferentes objetivos a alcanzar en todos los
estudiantes, a partir de sus potencialidades particulares, lo que expresa el par
dialéctico de calidad y masividad.

En las actividades de interaccidn social (por parejas, en equipos) que se producen
en el aprendizaje, tienen lugar la colaboracién, cooperacion, el intercambio de
criterios, el esfuerzo intelectual, elementos de una actividad compartida que permite
cambios tanto en lo cognoscitivo, en las necesidades y motivaciones del estudiante.
Como parte de estas actividades es precisamente que resulta posible el trabajo
teniendo en cuenta las particularidades de cada alumno, sus zonas de desarrollo

préximo.
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En el aprendizaje se da la doble condicion de ser un proceso social, como se ha
destacado, pero al mismo tiempo tiene un caracter individual, cada alumno se
apropia de esa cultura de una forma particular por sus conocimientos y habilidades
previos, sus sentimientos y vivencias, conformados a partir de las diferentes
interrelaciones en las que ha transcurrido y transcurre su vida, lo que le da, el
caracter irrepetible a su individualidad.

Otro rasgo a destacar en el aprendizaje, es la consideraciébn de un proceso

significativo. Cuando el estudiante como parte de su aprendizaje, pone en relacion

los nuevos conocimientos con los que ya posee, esto le permitira la reestructuracion

y el surgimiento de un nuevo nivel, para lo cual de especial importancia resulta el

significado que tenga para él:

v La adquisicion del nuevo conocimiento.

v' Las relaciones que pueda establecer entre los conocimientos que aprende y sus
motivaciones, sus vivencias afectivas, las relaciones con la vida, con los
diferentes contextos sociales que le rodean.

De lo anterior se destacan, los procesos de sentido para el sujeto, es decir, que los

nuevos contenidos cobren para el alumno un determinado sentido por su

significacion desde lo personal, permite lograr:

v" Mayores posibilidades para el desarrollo de sus motivaciones por el estudio de

temas relacionados con los conocimientos que necesita para ejercer su desempefio

profesional.

v' Un proceso de asimilacion mas sélido, con mayores posibilidades de

generalizacion.

v' La profundizacion de conocimiento de la asignatura.

Lo sefalado lleva a considerar que el aprendizaje repercute en la personalidad

como un todo integrado y que resulta un proceso complejo, cuyas derivaciones van

mas alla de los aspectos cognitivos e intelectuales, incidiendo de forma particular en
el ser humano, sus sentimientos, valores y aspiraciones, de ahi que el maestro
tenga que propiciar un proceso donde los estudiantes encuentren puntos de

convergencia para ser compartidos, de lo contrario pudiera producirse un proceso
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formal que por falta de una comunicacién sin sentido para el estudiante, estaria
inhibiendo el desarrollo.

Para instrumentar estos rasgos que caracterizan al aprendizaje desarrollador se
deben reconocer ademas, las dimensiones que al respecto propone SILVESTRE
(1999), donde se revelan la direccionalidad que adquiere este proceso.

Dimension cognitiva - instrumental.

A través de esta dimension se debe orientar la direccion del aprendizaje hacia la
apropiaciéon de conocimientos y su aplicacion a través de la formacion de
habilidades que revelan y configuran al contenido que aprende el estudiante.

La misma debe expresar el conjunto de elementos del conocimiento asimilados y
los diferentes niveles en que el alumno puede operar con los mismos (reproductivo,
de aplicacién a nuevas situaciones y de creatividad). Los logros que se presentan,
estaran fundamentalmente en funcion del alcance de los objetivos que se persigan
en una asignatura determinada, en nuestro caso, en la Cortesia y Protocolo.
Dimension reflexiva- reguladora.

A través de esta dimension se orienta la direccion del aprendizaje a partir de
concretar las acciones que como parte del desempefio intelectual del alumno que
se desarrolla en la dimension anterior, le permitan mostrar la presencia de
procedimientos dirigidos al analisis reflexivo de las condiciones de las tareas y la
basqueda de estrategias para su solucién, asi como las acciones de control
valorativo colectivas e individuales, que informen acerca de las posibilidades que
tiene de acercarse con objetividad al conocimiento de su propio aprendizaje y al
conocimiento y reajuste de sus errores, como forma de regulacion individual y
colectiva. La concrecion de estos logros se seguira de acuerdo con los documentos
y concepcion de aprendizaje de partida, ya sefialados en la dimension anterior,
donde se valorara su reflejo tanto, en tareas propiamente cognitivas, como en
situaciones en que se valore el comportamiento de sus compafieros y su propio
comportamiento, como forma de acercarlos al conocimiento de si y con ello al

reajuste y regulacion de sus conductas.
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Dimension afectiva — motivacional.
En esta dimension se orienta la direccion del aprendizaje de manera que le permita
al estudiante un acercamiento a obtener informacién con respecto a la motivacion
del estudiante por su aprendizaje, su autovaloracion, sus expectativas, poder
apreciar en qué medida se logra favorecer el alcance de relaciones significativas
entre los contenidos que aprende y la vida, en el contexto sociocultural en el que se
desarrolla y en el aporte que le trasmita el contenido que aprende, asi como los
efectos que puedan apreciarse en la formacion de normas, sentimientos,
orientaciones valorativas, como parte del proceso de aprendizaje.
Estas dimensiones estan integradas entre si, es criterio de la autora que no se debe
concebir un aprendizaje de la Cortesia y Protocolo sin la presencia de una de estas
dimensiones.
Como resumen de la caracterizacion que se realiza, se puede plantear que los
contenidos y ejercicios que se conciban en el material docente deberan favorecer el
aprendizaje de la Cortesia y Protocolo desde una perspectiva desarrolladora, a
partir de reconocer que este aprendizaje esta mediado por la actividad y la
comunicacion, la apropiacion y aplicacion de la cultura, el cual se caracteriza por
ser social, individual, activo, de colaboracién, significativo y consciente y orientado
didactica y pedagogicamente por las dimensiones antes valoradas.
Una vez realizado un abordaje teérico en torno al aprendizaje desarrollador y los
postulados tedricos que caracterizan a la pedagogia profesional, constituyen el
marco tedrico — referencial que caracteriza al aprendizaje de la cortesia y protocolo,
se debe destacar que las concepciones tedricas asumidas y explicadas con
anterioridad, alcanzan su concrecion en el contexto del aprendizaje los estudiantes
de las empresas del SIME a través de los postulados tedricos en los que se
sustenta el modelo metodoldgico de las areas profesionales.
1.2 Regularidades metodolégicas de la Pedagogia Profesional que sustentan
el aprendizaje desarrollador de la cortesiay protocolo.
La Pedagogia Profesional segin ABREU y LEON (2006) “es una rama de la
Pedagogia, la cual se ubica en el ambito de la formacién y desarrollo técnico y

profesional de los obreros, y dentro de esta region de estudio, esta rama de la
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Pedagogia aborda como objeto de estudio al proceso de Educacion Técnica y
Profesional continua del obrero, proceso conscientemente dirigido a la E.T.P. de un
obrero competente, portador de cultura general, politico — ideoldgica, econémica —
productiva y tecnoldgica, que le permita su mejoramiento continuo y la integracion
plena a la construccién del proyecto socialista cubano, proceso que tiene lugar en
condiciones de integracion escuela politécnica — entidad laboral.”

Esta tendencia de la Pedagogia es asumida por la autora como otro fundamento
que se debe tener en cuenta conjuntamente con la concepcion del aprendizaje
desarrollador, a la hora de concebir e instrumentar el material docente que se
propone en este trabajo, adaptandose perfectamente a los objetivos de la cortesia 'y
el protocolo en los cuadros, reservas y trabajadores que intervienen directamente
en la atencion al cliente.

Para aplicar de manera consciente, sistematica y continua la concepcion
pedagdgica que caracteriza al aprendizaje desarrollador, se deben asumir las
regularidades de la Pedagogia Profesional, desarrollados por ABREU y LEON
(2007), los cuales favorecen en las asignaturas técnicas, la aplicacion sistematica y
consecuente de la concepcion tedrica que caracteriza al aprendizaje desde una
perspectiva desarrolladora.

Las regularidades son las siguientes:

La educacion a través de la realizacion de sistemas de tareas y problemas
vinculados a la actividad profesional.

Expresion de la relacion estudio-trabajo y de la escuela con la vida, mediante la cual
se lograran, entre otros, los siguientes resultados: otorgar significado social y
sentido personal a la formacién basica del futuro profesional, la actividad y la
comunicacion necesaria orientada a un fin, la fijacion y sistematizacion de los
conocimientos de la disciplina asociados a su utilizacion préactica, el desarrollo de
elementos inductores y ejecutores de la personalidad, con énfasis en el desarrollo
de habilidades béasicas para la profesion, la generalizacién de un método para
solucionar problemas de diferente naturaleza, analisis de diferentes vias de solucion
y consecuentemente valorar la mejor, desarrollar la independencia y el colectivismo

en una actividad.
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El material docente que se conciba debe revelar ejercicios que contribuyan a la
solucion de los problemas profesionales relacionados con la familia de los servicios.
Otra regularidad a considerar es la referida a:

La educacion mediante el empleo de los métodos de la ciencia en el proceso
pedagdgico profesional.

La actividad cientifica en el proceso de formacion de profesionales permite no solo
dotar al estudiante de los resultados de la ciencia sino del camino para arribar a
ellos. Esta regularidad requiere no solo de la ilustracién, sino de la accion implicada
de los estudiantes en el redescubrimiento y/o hallazgo cientifico.

El cumplimiento de esta regularidad metodoldgica a través de los componentes del
material docente, permitir4 obtener los siguientes resultados: el entrenamiento en el
manejo de la informacion cientifica, la apropiacion del método cientifico para
detectar, formular y resolver problemas, el adiestramiento en el empleo de métodos
tedricos y empiricos ante nuevas situaciones, la estimulacién al pensamiento critico,
reflexivo, al analisis dialéctico-causal y a la determinacién de lo esencial, el espiritu
creador, innovador y flexible al analizar diversas vias al enfrentar una tarea.

Esta regularidad favorece ademas a otra que es no menos importante:

La educacion a través de situaciones que exijan decisiones con arreglo a lo ético, lo
estético, lo ecologico y al desarrollo integral del profesional

La creatividad del trabajo pedagdgico exige la concepcion de tareas y problemas
gue bajo las condiciones de las habilidades para una adecuada cortesia y protocolo
no solo se detengan en aspectos puramente instructivos, sino que se pongan estos,
al servicio de lo mas perdurable y trascendente en la personalidad de los
trabajadores que prestan servicios para lograr: las convicciones ideolégicas y
humanistas, la valoracién del ser como lo prioritario, su vida y la calidad de ella, el
amor al trabajo y a la profesion, desarrollo de la voluntad, el criterio propio
fundamentado en los mas hermosos valores humanos, el uso correcto del idioma y
la cultura materna, la ética del profesional comprometido con su época y con su
sociedad, las cualidades profesionales, la justa valoracion del mundo como la casa
de los hombres, la necesidad de protegerla y el desarrollo de intereses

profesionales.
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En general se puede observar que en cada una de las regularidades estan
presentes mas de un principio y que a cada principio corresponde mas de una
regularidad.

Lo anteriormente explicado revela un fundamento teérico de la Pedagogia
Profesional que resulta pertinente considerar la necesidad de instrumentar un folleto
metodolégico que favorezca al aprendizaje de las normas elementales de cortesia y
protocolo por los trabajadores que prestan servicios en las empresas del SIME.

1.3. Los folletos metodolégicos. Reflexiones tedricas.

En la literatura especializada es posible encontrar disimiles criterios relacionados
con los materiales docentes, los cuales se consideran parte inseparable del proceso
de ensefanza aprendizaje; constituyen un gran apoyo para la tarea de ensefar,
pues histéricamente se han utilizado para trasmitir contenidos de todo tipo.

Al respecto PRIETO (1994) lo considera como “aquel que incluye todo tipo de
documento en lenguaje escrito, impreso en papel o en soporte magnético que sirve
de apoyo para el aprendizaje desarrollador, ya sean guias didacticas o textos de
apoyo a la docencia.”, criterio que asume la autora de este trabajo, pues el material
docente que se presenta es consecuente con esta definicion.

Entre los materiales docentes se consideran: los folletos, las cartillas, los manuales
técnicos, los fasciculos, los libros, las guias técnicas y de aprendizaje. Sus
diferencias fundamentales radican en el tratamiento y en el nivel de profundidad de
los temas.

Se asume gque los materiales docentes constituyen un medio de ensefianza de gran
relevancia en los momentos actuales, a la luz del acelerado desarrollo de la ciencia
y la técnica y por el cimulo de informacién que se produce a cada segundo en todo
el mundo.

Una de las caracteristicas fundamentales de los medios ensefianza es la de incitar
todos los sentidos. Se parte de la idea que cuando el estudiante tiene mas
impresiones sensoriales relacionadas al proceso de ensefianza aprendizaje mas
eficiente y duradero serad dicho proceso. Este dependera de la estrategia que

emplee el profesor.



20

Diferentes autores como: KLIMBERG (1978); GONZALEZ (1993); SALAS P (1999):
CONCEPCION y RODRIGUEZ (2006) conciben al medio como un elemento
mediador entre el profesor y el estudiante, con una finalidad de apoyo se incorpora
en el proceso de aprendizaje, para que cada estudiante alcance el limite superior de
sus capacidades y potencie asi su aprendizaje.

Se comparte el criterio abordado en su tesis de maestria por Medina (2007) que
plantea que los medios de ensefianza son aquellos componentes del proceso
pedagdgico profesional que sirven de soporte material a los métodos de ensefianza
para posibilitar el logro de los objetivos planteados en las asignaturas del curriculo
de estudio.

En relacién a esto GONZALEZ (1993) considera que los medios de ensefianza
“son los medios materiales necesitados por el maestro o el alumno para una
reestructuracion y conduccion efectiva de nuestro sistema educacional y para todas
las asignaturas, para satisfacer las exigencias del plan de ensefianza; o sea son
todos los componentes del proceso docente educativo que actlan como soporte
material de los métodos (instructivos o educativos) con el propésito de lograr los
objetivos planteados”. Esto permite evidenciar la importancia que tienen los medios
para la formacion de los estudiantes en la Educacién Técnica y Profesional.

Dentro de los componentes del proceso de ensefianza aprendizaje, los medios de
enseflanza, facilitan la formacidén integral del estudiante, al posibilitar el
cumplimiento de los objetivos a gran escala, garantizando que el estudiante se
apropie de los conocimientos, habitos y habilidades.

La utilizacion de los medios de enseflanza resulta necesaria para lograr que los
contenidos sean mas explicitos y exista una mayor comprension y apropiacion de
estos por parte de los alumnos. No se puede concebir la aplicacion eficiente de un
método de ensefianza, sin la necesidad de utilizar medios de ensefianza, en
especifico, un material docente y dentro de su diversidad, el folleto.

De lo anterior se infiere que los folletos desempefian un importante papel dentro de
una determinada situacion de aprendizaje, pues constituyen un requisito importante
para el éxito de la misma, porque a través de su utilizacion se motiva, se dirigen las

acciones y de otras operaciones de las actividades intelectuales y practicas que
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desarrollan el profesor y el alumno durante su interaccién en el proceso de
aprendizaje, ayudan al profesor a dirigir determinadas actividades de los
estudiantes de manera sistemética y racional hacia el logro de un determinado
objetivo, y de esta forma garantizan a los estudiantes la apropiacion y aplicacion de
contenidos que les permitiran solucionar los problemas profesionales propios de su

profesién, ocupacion u oficio.

En muchas ocasiones el cumplimiento de los objetivos de una clase o sistema de

clases depende de la seleccion correcta de los medios, de la sistematicidad con que

se empleen en funcion del desarrollo de habilidades y la personalizacion del

contenido.

Para la seleccion de los medios de ensefianza es importante tomar en cuenta

algunos criterios, por lo que estos deben:

e Estar en relacion con los contenidos curriculares de la asignatura.

e Tener el medio fisico apropiado para lograr una mejor comunicacion.

e Emplear lenguajes que expresen adecuadamente los contenidos.

e Responder a objetivos curriculares que guien y motiven a los alumnos.

e Darse con instrucciones previas.

e Sefalar los diversos procedimientos didacticos con el objeto de conducir el
proceso del aprendizaje.

e Consignar bibliografia de consulta proporcionada con el objeto de ampliar el
estudio del tema.

Es por ello que durante la elaboracion de un material docente para ser utilizado

como medio de ensefianza, se deben tomar en consideracion estos criterios.

Si el material bibliografico que se elabore para ser utilizado como medio de

enseflanza no tiene en cuenta que los contenidos guarden relacion con las

asignaturas del proyecto curricular establecidas para la especialidad que se trate,

no empleen recursos expresivos e ilustraciones, asi como el lenguaje empleado

para la presentacion de sus contenidos no es asequible a las caracteristicas

psicopedagdgicas de los estudiantes hacia el cual estara dirigido y por otra parte no

logre la motivacién de los alumnos y carezca de procedimientos didacticos para su
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uso, entonces deja de ser un medio de ensefianza en la docencia y pasaria a
convertirse en un documento de consulta bibliogréfica.

Es importante tomar en consideracion las reflexiones hechas por Medina (2009)
respecto a la importancia y el significado social que tiene el uso de los materiales
bibliograficos en la practica educacional. Este autor citando a Prieto (1994) asume
gue los materiales docentes ademas de los aspectos abordados con anterioridad
deben cumplir los siguientes requisitos:

Permanencia

Aunque pueden tener gran variedad de formas, los materiales siempre constituyen
un producto fisico relativamente perdurable, que desafia el paso fugaz del tiempo, la
fragilidad de la palabra y la memoria humana, y el abismo de las distancias. Se
producen y permanecen, por lo que se puede, con mayor o menor facilidad segun
su tipo, tener acceso a ellos, usarlos y volver a usarlos, transportarlos, compartirlos,
confrontarlos, rehacerlos. Sus mensajes quedan registrados para ser potenciados
por el uso reiterado, de una y muchas personas, en los mas variados contextos y
situaciones que se presentan en el contexto laboral.

La sistematizacion

La elaboracion de un material didactico, de cualquier tipo o complejidad, supone
siempre por parte de su autor o autores un esfuerzo de sistematizacion y
procesamiento de conocimientos al precisar sus objetivos especificos; investigar y
seleccionar la informacion relevante; hacer opciones metodologicas para presentar
los contenidos; organizar secuencias de actividades de aprendizaje, entre muchas
otras tareas. De ahi el tiempo, el cuidado, y la serie de pasos que se siguen durante
la produccion, de forma creativa por parte del profesor encargado de su
elaboracion. El material concluido que se pone en manos de los estudiantes lleva en
si acumulado un considerable trabajo intelectual, pedagogico y técnico.

En la practica, unos materiales reflejan un mayor esfuerzo de sistematizacion que
otros; pero precisamente el grado en que se haya dado ese proceso al elaborarlos

incide en la calidad conceptual y pedagodgica del producto final.
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De este modo, le brindan al estudiante una guia didactica e intelectual para
adentrarse en un problema de conocimiento y explorarlo, trazando caminos que
trascienden sus propios limites fisicos.

La oportunidad de profundizaciones sucesivas.

Los materiales permiten lecturas detenidas, sin apremio y mejor aun, relecturas
posteriores. En tal medida, abren la oportunidad de que el usuario vuelva una y otra
vez, sobre los mensajes para apropiarse gradualmente de ellos.

La cobertura.

Porque son capaces de superar barreras temporales y espaciales, el alcance real
de un material bibliografico puede ser muy amplio, en principio tan amplio como sus
productores lo hayan previsto al planear su distribucién y difusion.

La multiplicacion y el impacto.

Todos los materiales docentes en general tienen potencial multiplicador a mediano y
largo plazo, porque los docentes los usan frecuentemente en su labor, que es, por
definicion, multiplicadora y formativa. Suelen emplearse también como fuente de
consulta aun fuera del aula.

Por ultimo es necesario hacer referencia algunas consideraciones finales para la
realizacion de los materiales:

El material docente contendra informacion actualizada, de acuerdo con los avances
cientifico — tecnolégicos de la asignatura/area. Tanto en los aspectos teéricos como
en la practica. Los conceptos, datos y hechos sefalados en el material seran
exactos y veridicos. Los términos y simbolos que se utilicen deben hacerse con
propiedad. Sobre todo porque el material va a ser empleado por los estudiantes.

El material estara orientado al apoyo del curriculo, en forma total o parcial. Ha de
especificar las capacidades y objetivos curriculares que apoya. Debe existir en el
material una presentacién gradual de actividades empezando por las mas sencillas
hasta llegar a las mas complejas. Si el material es auto-instructivo, deberd de
contener suficientes actividades de ejercitacion para favorecer su aprendizaje.
Igualmente, contendra preguntas para una auto-evaluacion del estudiante.

Los contenidos estaran de acuerdo al nivel de comprensién de los educandos a los

gue esta dirigido el material. Deben redactarse con ortografia correcta.
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Los graficos tendran estrecha relacion con los contenidos que desarrolla. Las
ilustraciones deben exhibir la capacidad de motivar a los estudiantes y estimular su
creatividad. La impresion en general (incluye fotos, gréaficos, textos, manuscritos,
etc.) ha de ser clara y nitida. Es conveniente comprobar también que la secuencia
de paginas sea la correcta, para evitar confusiones posteriores de comprension.

En el contexto de la ETP es importante tener en cuenta estos aspectos abordados
en el epigrafe para utilizar los materiales docentes que garanticen el aprendizaje de

los estudiantes.
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EPIGRAFE II

FOLLETO METODOLOGICO PARA EL APRENDIZAJE DE LAS NORMAS DE

CORTESIA Y PROTOCOLO POR LOS TRABAJADORES QUE PRESTAN

SERVICIOS EN LAS EMPRESAS DEL SIME

En el presente epigrafe se hace la propuesta del folleto metodologico para el

aprendizaje de la Cortesia y Protocolo desde una perspectiva desarrolladora.

Para la elaboracion del folleto metodoldgico se tuvieron en cuenta los siguientes

aspectos:

e La experiencia profesional de la autora quien ha impartido la asignatura de
Cortesia y Protocolo durante mas de 7 afios.

e El criterio de profesores y especialistas vinculado al del campo de la cortesia y
protocolo.

e El resultado del diagnostico del estado actual del aprendizaje de la cortesia y
protocolo de los trabajadores que prestan servicios en las empresas del SIME
de Holguin.

e Las caracteristicas del programa actual de Cortesia y Protocolo (ver anexo 1)

e Las concepciones tedricas que caracterizan al aprendizaje desarrollador
aplicado a la capacitacion de los recursos humanos.

El folleto metodolégico es un documento que se pone a disposicion de los

estudiantes donde se ofrecen contenidos sobre las normas elementales de cortesia

y protocolo, asi como la propuesta de ejercicios y las sugerencias metodoldgicas

para su uso como medio de ensefianza en los cursos de capacitacion que se llevan

a cabo en CGESTA relacionado con esta asignatura.

La autora asume las orientaciones acerca de la elaboracion del material docente

realizadas por el autor (Alonso, 2009), en la medida que propone la siguiente

estructura:

2.1 Estructura general del folleto metodoldgico.

|. Portada

En esta parte se describen los siguientes datos generales: nombre de la institucién

docente, titulo del folleto metodoldgico, asignatura, especialidad, afio de realizacion

y nombre y apellidos del autor.
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Il. INTRODUCCION

En esta parte se realiza una breve introduccion, la cual debe contemplar: la
necesidad e importancia de la realizacion del folleto, de los contenidos que aborda
para la formacion del estudiante, el objetivo que se persigue y una breve
descripcion general del cuerpo del folleto.

Il PRESENTACION DE LOS CONTENIDOS:

Se realiza la presentaciéon de los contenidos que lleva el folleto para el aprendizaje
de la cortesia y el protocolo.

IV. EJERCICIOS PARA EL APRENDIZAJE:

Se realiza la presentacion de los ejercicios que le permitiran al estudiante el
aprendizaje de las normas elementales de cortesia y protocolo desde una
perspectiva desarrolladora, a partir de los contenidos declarados con anterioridad.
V. PROCEDIMIENTO METODOLOGICO PARA EL USO DEL FOLLETO

Se presenta el procedimiento que orienta al profesor en como usar el folleto como
medio de ensefianza en la asignatura de Cortesia y Protocolo, sustentado en el
carécter desarrollador del aprendizaje.

VI. BIBLIOGRAFIA

Se presenta finalmente la bibliografia empleada en la realizacion del folleto
metodoldgico, la cual sirve para el uso de docentes y estudiantes.

A continuacién se presentan cada uno de los elementos que componen el folleto:

2.2 Propuesta del folleto metodolégico.



Autor Lic. Zaida Gonzalez Wynter

Ano 2011
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INTRODUCCION

“Una sonrisa cuesta poco y produce mucho, no empobrece a quien la da
y enriquece a quien la recibe, dura sélo un instante

y perdura en el recuerdo eternamente.”

Charles Chaplin

Antes de hablar de la cortesia y el protocolo, es importante destacar que estos
conceptos estan muy vinculados a la diplomacia, las relaciones internacionales y las
relaciones humanas en general.

Las organizaciones en ocasiones priorizan mas la atencién del cliente externo pero
es significativo considerar que también tenemos clientes internos dentro de la
organizacion que requieren ser atendidos y satisfacer sus necesidades, en la forma
en que nos comunicamos con los clientes externos se ve reflejada el conocimiento,
la preparacién, motivacion del trabajador que presta servicios en la organizacion; si
la forma de trabajar es un estilo de direccion autocratico, amenazador o grosera,
simplemente no podemos pedirles que brinden una sonrisa , asi es como una buena
atencion en el exterior procede de una buena atencion y respeto desde el interior.
No se trata Unicamente de ser respetuoso sino de tener la conciencia que debemos
atender a nuestros grupos de colaboradores con el mismo profesionalismo y lealtad
qgque a nuestro grupo de clientes, de otra manera nuestra organizacién estara
siempre cayendo de un lado y luego del otro y nos preguntaremos ¢qué pasa?
Respondase con otra pregunta. ¢Qué hacemos para facilitar el trabajo de los
demas?, ¢qué hacemos para mantener el optimismo y el deseo de trabajo? ¢ Existe
cohesion en mi empresa? Es decir, el deseo de pertenecer y trabajar para ella.

Por ultimo, ¢Es coherente pensar que un empleado satisfecho genera clientes
satisfechos? Si asi lo considera ponga manos a la obra y atienda a sus clientes
internos tan bien como a los externos.

La elaboracion de este material docente constituye una necesidad impostergable,
por corresponder a CGESTA de Oriente, llevar a cabo la satisfaccion de las
necesidades formativas y de capacitacion de los trabajadores en las empresas del
SIME .

La propuesta de este material docente tiene como obijetivo:
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e Elevar la calidad del aprendizaje de la asignatura Cortesia y Protocolo que se
imparte a los trabajadores que prestan servicios en las empresas del SIME de
Holguin, mostrando los niveles de actuacion y comportamiento formal que deben
tener los estudiantes (trabajadores), mediante un sistema de conocimientos que
permita expresar los buenos modales referidos a las normas de convivencia y
relaciones sociales en la empresa socialista cubana.

Es nuestra maxima aspiracion que el contenido de este folleto sirva de guia a todos
los docentes y trabajadores que cada dia se esfuerzan por brindar una mejor

atencion al cliente.

INDICE

1. La piramide del profesional.

1.1Categorias de la cortesia.

2 El comportamiento comunicativo eficaz.

2.1 El proceso de comunicacion interpersonal.

2.2 Técnica para la escucha activa.

2.3 Normas de cortesia en la conversacion, la discusién y telefonica.
3. El protocolo y las normas elementales de cortesia.

3.1 El saludo. Normas y reglas.

3.2 Normas de presentacion.

3.3 Actos impropios en el fumar.

3.4 La cortesia en los viajes.

3.5 La cortesia en las reuniones.

4. Conductas en diferentes ambientes.

4.1 Deberes que deben cumplir el anfitrion y los invitados.
4.2 La mesa, modales y comportamientos en un restaurante.
5. Bases para un servicio de calidad.

5.1 Fases en la atencion al cliente.

5.2Tipos de clientes.

5.3 Recomendaciones en la atencion al cliente

6. Ejercicios para el Trabajo Independiente.
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1. La pirdmide del profesional.
Muchos de los problemas serios que afectan una organizacién estan relacionados
con el factor humano. Esto explica en parte como empresas con importantes
recursos materiales y financieros no obtienen los resultados esperados. En la
actualidad las empresas se han dado cuenta de que la primera confirmacion de su
realidad viene por una respuesta dada a una llamada telefénica o por la manera en
gue se nos atiende, por ello adquiere cada vez mayor importancia desplegar en
nuestro trato con los demas las buenas maneras, el respeto, para transmitir un
impacto personal agradable, dando una imagen positiva nuestra y de nuestra
empresa.

Rostros serios, caras avinagradas, aburrimiento, desgano. ¢ Cual es el motivo que

da lugar a estas actitudes?

e Personas que no comprenden la actividad que desarrollan, no se han puesto a
pensar que un trabajador que presta servicios no podra desarrollar su trabajo si
no sabe sonreir.

e La autoestima personal es muy baja, no saben apreciar lo importante que es su
contribucion para el éxito de su empresa y lo transmite a través de la expresion
de su cara a los demas.

La autoestima es la unién de la confianza y el respeto que provoca que nos

amemos a nosotros mismos. Es conocer comprender y aceptar nuestras virtudes y

nuestros errores, tratando de mejorarnos personalmente.

.,COmo pensar de forma positiva sobre uno mismo?

» Aceptacion: Acepte sus cualidades y defectos trate de superar los ultimos.

* Ayuda: Autoayudese para desarrollar sus cualidades.

» Tiempo: Saque tiempo para estar solo con sus pensamientos y sentimientos.
aprenda a disfrutar de su propia compaiiia.

» Credibilidad: Crea en si mismo, no se deje atrapar por la inseguridad.

« Animo: Mantenga una actitud optimista, puedo hacerlo.

* Respeto: Este orgulloso de ser quien es, no trate de ser alguien mas.

* Aprecio: Prémiese por sus logros. Recuerde que sus experiencias son

Unicamente suyas.
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 Amor: Aprenda a querer la persona tan Unica que es usted, evite depender

de los demas, piense bien de su propia persona y valdrese positivamente.
Las personas con una autoestima alta, que se ven a si misma con la capacidad
de enfrentar una amplia gama de problemas tienen mayor capacidad para el
enfrentamiento de situaciones estresantes, que aquellos con una autoestima
baja. Si una persona se conoce y esta consciente de sus defectos crea su propia
escala de valores y desarrolla su capacidad, se acepta Yy respeta, tendra
autoestima alta.

La persona gque se autoestima:

Proyecta la felicidad de existir, en el rostro, la forma de hablar y de moverse.

Es capaz de hablar de sus logros y traspiés, de forma directa y honesta.

Se siente comodo al ofrecer o recibir algunas expresiones de afecto, aprecio y
demostraciones similares.

Esta abierto a la critica y no tiene problemas a la hora de reconocer errores.
Existe armonia entre lo que dice y hace.

Es capaz de ver y disfrutar de los aspectos humoristicos de de la vida, en si
mismo y en los demas.

Proyecta una postura de flexibilidad al reaccionar ante situaciones y desafios,
con un espiritu de inventiva y hasta de creacion.

Tiene un comportamiento asertivo. Expresa sus sentimientos de una manera
abierta y espontanea pero sin herir la sensibilidad de otra persona.

Conserva una actitud de armonia y dignidad, incluso en condiciones de estrés.

Elementos de la piramide del profesional.

En la base de la piramide del profesional encontramos la presentacién personal con

dos elementos fundamentales el porte y aspecto que debe ser el adecuado para

causar una buena impresion y la forma de presentarnos, por tanto el que presta

servicios debe ir siempre al encuentro del cliente darle entrada, saludar mirar a los

0jos, regalar una sonrisa.

La presentacion personal estd muy relacionada con la imagen y la apariencia.

Apariencia
Es el porte y aspecto personal, es la proyeccion de la imagen externa.
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Imagen

Forma de proyectarse tanto externa como internamente el individuo en sus distintas

variantes de presentacion (forma de comunicarse, comportarse).

El efecto que usted causa en la gente determina grandemente la forma como lo
juzgan, le escuchan y le tratan por eso es necesario crear un entorno positivo que
evidencian las personas que estén a gusto con su propia persona (autoestima alta).

El vestuario es un elemento muy importante a la hora de causar una buena

impresion, este refleja la personalidad de cada uno y el buen o mal gusto. Es

fundamental saber vestirse de acuerdo a cada circunstancia, las condiciones
climatoldgicas; lo que mejor le va segun la edad, el biotipo, la actividad a asistir.

La moda no debe ser considerada una obligacién porque es sélo orientacion.

Las reglas del vestuario.

1. No ponerse algo porque esté de moda, sino lo que nos queda bien y no nos
despersonaliza.

2. No vestirse imitando a otras personas (punto y a parte a esta regla: Artistas,
Personalidades, Modelos, etc.)

3. No son las prendas de vestir quien nos da la personalidad, sino la persona con
un adecuado uso de las mismas.

4. No es la cantidad de vestidos o trajes, quien nos da la elegancia, el sello, sino la
calidad de la confeccion, el corte, la armonia que guarda el vestuario con
nuestra personalidad y de la finalidad con que usemos las diferentes prendas de
vestir.

5. No descuidar la sencillez, la naturalidad, la pulcritud, la sobriedad huyendo del
descuido, la dejadez y el rebuscamiento.

6. No acentuar el maquillaje por el dia, debe ser tenue, no maquillarse ni peinarse
en publico.

No descuidar la combinacion de colores.

8. No estar en locales cerrados con gafas de sol y evitar ponerse las gafas en el
pelo.

9. No usar adornos (aretes) u otros accesorios de material plastico con ropas de

vestir elegante (seleccionar en armonia con el momento).
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El vocabulario

Es muy importante para crear un clima favorable a la comunicacién la seleccién
semantica, es decir eleccion de palabras que sean comprendidas por quienes nos
escuchan y evitar palabras que produzcan reacciones opuestas o barreras.

Palabras méagicas.

s Por favor. Muchas gracias .Por nada.

% Le estoy muy agradecido (a).

% Tenga la amabilidad, la gentileza.

+« Disculpe por favor.

+« Gracias por su visita.

% Para mi es un honor haber compartido con usted (haberlo atendido).
% Sera un placer encontrarnos de nuevo.

+ Estoy a su disposicion.

« Es un placer servirle (atenderlo).

% Contamos con la grata presencia de...

% Agradecemos su presencia (0 estancia) entre nosotros.
+ Bienvenido a nuestra institucion.

< ¢En qué puedo servirle?

% Permitame ayudarle.

% Por aqui, por favor.

+ Que tenga usted un feliz viaje de regreso.

Gestos adecuados

La mayoria de las cosas que comunicamos se transmiten sin palabras.

El receptor de un mensaje, obtiene el mayor por ciento del sentido del mismo a
través de la comunicacién no verbal del emisor. Esto supone a la vez que exista un
amplio margen para que se produzcan malentendidos. Podemos transmitir
sensaciones como: La alegria, tristeza, rabia, sentido de superioridad o inferioridad,
el aprecio o el desprecio, la atraccion o el rechazo.

¢, Cual es el gesto mas agradable a recibir de las personas que prestan servicios en
una empresa? La sonrisa, son mas feas las arrugas de la amargura que las de la

sonrisa.
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Rapidez: Es prestar el servicio con rapidez, sin descuidar la calidad, evitar las
demoras innecesarias que tanto molestan a los clientes.

Eficiencia: Habilidad para hacer las cosas correctas, permite determinar objetivos
apropiados y establecer las metas correctas.
Cortesia: Es la base de las relaciones sociales es un conjunto de normas y reglas
gue rigen el trato social. Constituye un elemento identificativo de la conducta del
individuo.

1.1Categorias de la cortesia.

Formas de manifestarse la cortesia en los colectivos laborales relacionados con la
prestacion de los servicios:
Atencion: Mirar a la persona a los ojos y darle el minimo de de atencion para hacer
sentir a esa persona importante.
Respeto: No tutear, no confundir cortesia con exceso de confianza, se trata a todas
las personas con respeto, Ud., Sr., Sra., compariero si procede.
Politica: Es el comportamiento que somos capaces de tener ante las acciones de
los demaés.
Amabilidad: Trato cortés y cariiloso con las personas conocidas.
Afabilidad: Suavidad en el trato, con personas que no conoces, esto demuestra
cultura.
Amenidad: Es ser gratos en nuestra conversacion, no aburrir, no cansar, temas
adecuados en horarios de comidas.
Servicialidad: Que sirve con diligencia y cuidado, hacer el servicio de forma mas
grata, con gusto.
Tacto: Arte de saber decir, cuando, como, de que manera, que palabras voy a
emplear.
Urbanidad: Deberes sociales que tenemos a nivel de sociedad, en la calle no hablar
en voz alta de una acera a la otra, no interrumpir el paso.
Deferencia: Miramiento hacia las personas por tres cosas: edad, jerarquiay sexo.
Buenos modales: Formas de conducirnos, acciones externas mediante las cuales
una persona se hace advertir y se singulariza entre los demas al transmitir su

buena o mala educacion.
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Mesura: Hablar con tranquilidad de forma pausada.

Distincion: Sello personal que le ponemos a las cosas.

Acogimiento: Recibimiento, luego atender, se hace pasar, se manda a sentar a la
persona.

Cumplido: Es una forma de elogio usada en honor de la cordialidad entre dos
personas, correspondencia con aquella persona que ha sido amable.

Comedimiento: Ser prudentes y moderados en todo.

2. El comportamiento comunicativo eficaz.

La comunicacion es la transferencia de informaciéon que va desde el emisor hasta
el receptor donde ambos comprenden la informacion, puede definirse como un
proceso por el cual la gente intenta compartir significados mediante mensajes
simbdlicos.

2.1 El proceso de comunicacion interpersonal.

Aunque parezca algo espontaneo y natural, y en la practica muchas veces se
manifiesta asi, la comunicacién es un proceso en el que intervienen diferentes
factores.

Veamos algunas caracteristicas de las partes componentes de este proceso.

El emisor es el portador del mensaje, lo primero que hace es precisar su obijetivo,
gue puede ser: informar, indagar, influir, intercambiar, o simplemente relacionarse.
Luego codifica el mensaje, seleccionando las expresiones y formas que puedan
resultar mas efectivos para su propoésito con ese destinatario en especifico, que no
sera la misma, necesariamente, con otros.

El mensaje, para ser efectivo, ademas de considerar las particularidades del
receptor, debe presentar la informacibn de manera ordenada, para evitar la
dispersion; ser breve, para facilitar su asimilacion; en forma clara, para su

compresion adecuada; y resultar atractiva, para captar la atencién del destinatario.

El canal, es el medio a través del cual viaja el mensaje. Le corresponde al emisor

seleccionar el que considere mas efectivo para sus objetivos.

En la recepcion se inicia la participacion del receptor que exige un esfuerzo de
comprension no solo de las ideas, también de los sentimientos y necesidades del

emisor.
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La decodificacion se realizara segun el modo de percibir e interpretar lo que se

capta de ahi la importancia de conocer al receptor, quien evitara todo lo que le

resulte amenazante y por el contrario seleccionard y destacara aquello que encaje o

sea acorde a sus actitudes.

CODIFICACION DECODIFICACION

CONTENIDO

| =
— |

EMISOR MENSAJE  CANAL MENSAJE RECEPTOR
RETROALIMENTACION

La retroalimentacion.

Para lograr una buena retroalimentacion es necesario tener en cuenta las reglas

siguientes:

Examine la buena disposicion del que la va a recibir.
Que el momento sea propicio.

Sea concreto.

Sea descriptivo no evaluativo.

Explique los motivos que lo impulsan a retroalimentarse.
Examine si realmente es captado el mensaje.

Examine su propia capacidad de enijuiciar.

2.2 Técnica para la escucha activa.

Demasiadas personas dan por descontadas las habilidades para escuchar.

Confunden oir con escuchar. ¢,Cual es la diferencia?

Oir es simplemente recoger las vibraciones de los sonidos.

Escuchar es obtener sentido de lo que oimos. Es decir, escuchar requiere poner

atencion, interpretar y recordar los estimulos del sonido.
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Si usted desea mejorar sus habilidades para escuchar, tome estos comportamientos

como quia:
1. Haga contacto visual. ¢ Como se siente usted cuando alguien no lo mira a los o0jos

cuando le esta hablando? Si usted es como la mayoria de las personas, es

probable que lo interprete como distanciamiento o desinterés.

2. Realice movimientos afirmativos con la cabeza y expresiones faciales

apropiadas. El escucha eficaz muestra interés en lo que se esta diciendo. ¢ Como?
Por medio de sefiales no verbales. Cuando se agregan los movimientos afirmativos
de cabeza y una expresion facial apropiada o un buen contacto visual, éstos dan a

entender a la persona que habla que usted la esta escuchando.

3. Evite acciones 0 ademanes que distraigan. Evite acciones que sugieran que su

mente esta en otro lado. Al escuchar, no mire su reloj, ni maneje papeles, no juegue
con su lapiz, o realice otras acciones parecidas. Ellas hacen que su interlocutor

sienta que usted esta aburrido o sin interés.

4. Formule preguntas. El escucha critico analiza lo que oye y formula preguntas.

Este comportamiento proporciona la base para aclaraciones, y asegura la
comprension y logro de que el interlocutor tenga la seguridad de que usted lo esta

escuchando.

5. Haga una paréfrasis. El parafraseo significa volver a decir lo que acaba de
sefalar el interlocutor con sus propias palabras. El escucha eficaz utiliza frases

como “entiendo que lo que usted esta diciendo”.

6. Evite interrumpir_al interlocutor. Permita que el interlocutor termine de expresar

su pensamiento antes de que usted trate de responder. No intente adivinar la
direccion que tomaran los pensamientos del interlocutor, cuando el interlocutor haya

terminado usted lo sabra

7. No hable demasiado. La mayoria prefiere expresar sus ideas que escuchar lo que

otras personas dicen. Muchos escuchamos soélo porque escuchar es el precio que
tenemos que pagar para conseguir que la gente nos permita hablar. Aunque hablar

puede ser mas divertido y el silencio puede ser incomodo, uno no puede hablar y
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escuchar al mismo tiempo. El buen escucha reconoce este hecho y no habla

demasiado.

8. Realice una transicion suave entre los papeles de interlocutor y escucha. El

escucha eficaz realiza las transiciones de emisor a receptor y viceversa, con
suavidad. Desde una perspectiva de escucha, esto significa la concentraciéon en lo
gue tiene que decir el interlocutor y practicar no pensar acerca de lo que uno va a

decir tan pronto como tenga la oportunidad.

Ruido v Barreras en la comunicacion.

El ruido es cualquier factor que perturba, interfiere, o crea una situacion confusa en
la comunicacion. Puede ser interno (cuando el receptor no esta prestando atencion)
0 externo, cuando el mensaje es distorsionado por otros sonidos del ambiente. El
malestar fisico, el hambre o la fatiga, también pueden considerarse una forma de

ruido y pueden impedir una comunicacion satisfactoria.

Las barreras en la comunicacion son factores que interfieren en la comprensién del
receptor, bien obstruyendo totalmente la captacién del mensaje (por ejemplo
comunicar un mensaje cuando el receptor se halla en una situacion de angustia),
bien filtrando solo partes del mensaje (por ejemplo, mantener una comunicacion con
continuas interferencias) bien distorsionando su significado (por ejemplo, por el uso
de términos ambiguos, o0 uso de jerga no comprensible para el receptor).

Las barreras en la comunicacion son de diferentes tipos. Esta distincién permite
identificar la naturaleza de las barreras y disponer las medidas mas adecuadas para
la superacién de las mismas.

Principales Barreras.

Barreras personales: Forman estas barreras, las emociones, las actitudes y los
grupos.

Barreras fisicas: Se originan en el entorno, ejemplo ruidos, distancia entre los que
comunican, paredes, simbolos de separacion, vestidos, muebles.

Barreras semanticas: Las palabras, el signo mas comdn de comunicacion, poseen
con frecuencia tantos significados diferentes que conducen a interpretaciones

también diferentes
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Barreras organizativas: Los mensajes pueden adquirir distintos matices a medida
gue saltan de unos a otros niveles jerarquicos de la organizacion, originando mayor
riesgo de distorsion del mensaje.

Recomendaciones para superar las barreras en las comunicaciones.

» Enviar mensajes claros, comprensibles, que se adecuen a las posibilidades del
receptor.

» Utilizar expresiones que faciliten la comunicacion y evitar aquellas que la
obstruyan.

Mantener la relacion entre el lenguaje verbal y no verbal.

Asumir una actitud de empatia.

Escuchar con atencion.

Aclarar las diferencias en las percepciones.

Retroalimentarse para verificar la comprension adecuada.

Eliminar o evitar los ruidos o interferencias.

vV V V V V V V

Evitar los prejuicios.

» Controlar las emociones que puedan perjudicar la comunicacion.

2.3 Normas de cortesia en la conversacién, la discusion y telefénica.
Precisamente como parte de la comunicacion, la conversacion (dialogo, polémica,
discusion, entrevista), trasmite sentimientos, opiniones, ideas y actitudes, por lo que
en una conversacion debemos evitar los aspectos negativos siguientes:

a) El yoismo (por ejemplo, yo dije, yo pienso).

b) Hacerse el centro de la conversacion.

c) Participar en dos conversaciones a la vez.

d) No prestar atencién a quien te habla.

e) Acercarnos demasiado al interlocutor.

En el caso de las conversaciones oficiales, deben llevarse a cabo en un ambiente
de cordialidad, clima agradable, escoger bien el lugar y pensar hasta en los mas
infimos detalles. Ademas, debe determinarse el objetivo con precision de la
conversacion, los aspectos a tratar y los compromisos que se esperan contraer

como resultado de la conversacion.
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Conversar esta vinculado a las normas de comportamiento, mediante las cuales se

expresa la buena educacion, los principios y los valores, lo cual hace realidad las

relaciones humanas, en la conversacion expresamos tacto, deferencia, respeto,

atencion, cumplidos. Reflejamos ademas, las normas morales, la cultura en nuestra

conducta.

Recomendaciones elementales para la conversacion.

Tratar de poner a la otra persona comoda.

Dirigir la vista a la persona con quien hablamos.

Antes de hablar piense en lo que va a decir.

No interrumpa a la persona que habla.

No hablar de persona que no estén presentes.

Hablar de forma pausada, clara.

Respete las opiniones ajenas aunque no este de acuerdo con ellas; procure
sonreir y muéstrese amable con sus interlocutores.

No monopolice la conversacion.

Saber terminar una conversacion o tema.

Buena pronunciacion y articulacion de las palabras.

Cumplir con las reglas del saludo y despedida al iniciar y terminar una
conversacion.

La discusion, forma parte de la conversacion y significa examinar, ventilar
particularmente una materia y alegar razones contra el parecer de otra

persona.

Reglas para la discusidn efectiva en el grupo.

1.
2.

Oir y respetar los puntos de vista de todos los miembros del grupo.

Ayudar a que todos se sientan parte de la discusion del grupo.

Nunca diga usted, personalmente no esta de acuerdo con alguien, mas bien diga
usted opina de distinta manera.

No se considere obligado a refutar a alguien que tenga una opinion distinta a la
suya.

Ayude concientemente a que otros participen.

Sea abierto y promueva que los demas digan lo que piensan.
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7. Mantenga la participacion en los niveles minimos para que otros puedan

participar.

8. Manténgase abierto y busque los méritos de las ideas de los demas.

9. Evita los conflictos personales.

10.Nunca subestime las ideas, preguntas, de los demas.

11.Evite las conversaciones que distraigan la atencion del asunto que se esta

tratando.

La cortesia telefonica.

Hoy en dia las personas para comunicarse rapidamente utilizan necesariamente

el teléfono, como medio efectivo para eliminar la distancia y tratar temas

importantes y precisos, por lo que debe tener en cuenta las normas para este

tipo de conversacion:

>

Cuando nos llaman no debemos demorar en contestar (mas de 5
timbrazos).Al llamar esperamos lo mismo.

Al establecer la comunicacién (identificamos la empresa y luego
saludamos, Ej. policlinico, buenos dias).

Si es una casa particular y no contesta la persona de la casa
(identificamos la casa, casa de Juan Lépez, buenas tardes: El jefe de la
familia se puede identificar: Juan Lopez por aqui, buenos dias, Luisa Suarez
por aqui, buenas noches, en respuesta se identifica el que llama.

No interrumpa la entrada de otras llamadas buscando datos prometa llamar
cuando lo tenga.

No llame en horarios de comida.

Si se cae una llamada por averia técnica restablece la comunicacion el que

inicio la llamada.

3. El protocolo y las normas elementales de cortesia.

El protocolo se refiere al formulario de reglas de etiquetas en la administracién de

asuntos diplomaticos que tratan los gobiernos.

El protocolo es el arte de ordenar, es el sistema que tienen las instituciones de

relacionarse de forma oficial, las reglas a la que se acoge la organizacion de actos

donde participan personas con distinciones.
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En este momento, quizas se esté preguntando: ¢ por qué y para qué el protocolo en
las empresas? ¢, Qué beneficios me aporta? ¢ Qué conseguiré con ello?
Para muchas personas el protocolo es algo inuatil exigente, complicado pasado de
moda, esto constituye un lamentable error, ya que es un elemento normativo de la
conducta, tiende a simplificar las cosas en vez de complicarlas su uso tiene un
caracter practico y en la actualidad rebasa el marco propiamente diplomatico. Su
aplicacion se ha extendido a otras esferas de la vida, su dominio y aplicacion dan a
la persona seguridad en si misma, la protege del ridiculo, de hechos embarazosos,
le ayuda a salvaguardar el prestigio de su entidad.
El protocolo influye de manera determinante en su trabajo y su conocimiento resulta
imprescindible en la prestacion de los servicios, pues en su labor diaria tiene que
atender a visitantes, clientes, proveedores, y otros publicos relacionados con la
empresa Yy debe aplicar normas que van desde el saludo, la presentacion,
tratamiento correcto a las personas segun rango, hasta la forma de vestir y
conducirse en una actividad empresarial.

El saludo
El saludo es la primera forma de presentarnos con carga de afectividad positiva en
el nos interesamos por el otro, es la forma de cortesia que denota en grado
elemental la educacién de una persona. Se practica en todos los paises del mundo
y aunque la forma de saludar varia en diferentes regiones siempre expresa buenos
deseos. Es folclorico, singular, particular, autéctono expresa la psicologia de los
pueblos.
¢, Como saludar?
El beso
El beso es de mejilla a mejilla, se da al aire y con un sonido suave.
En algunos lugares se le besa la mano a las mujeres, va a extenderla no tan alta
como para que el hombre no tenga que bajar la cabeza.
Dar la mano
El saludo es breve y firme.
El estrechdn de mano es moderado, no debe ser tan fuerte que rompa la falange y

no tan débil que no se sienta.
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* La mano se debe dar extendiendo la misma a nivel del codo.
* No tome la iniciativa del abrazo, el invitado es quien lo hara.
* No atraiga hacia usted, a la persona que saluda.

3.1. Normas elementales del saludo.

e El hombre siempre inicia el saludo, pero la mujer debe extender la mano.

e Siempre el hombre se pondra de pie para saludar.

e Cuando se da la mano mire a los ojos de la persona y obsequie siempre su
sonrisa.

e La mujer se pondra de pie para saludar a un anciano o a una personalidad.

e La mano que se ofrece es la derecha.

e En un abrazo nunca palmee la espalda o los hombros de la otra persona.

e De una acera a la otra salude con un ademan o una sonrisa.

e El saludo entre mujeres en igualdad de condiciones, puede ser una inclinacion de
cabeza acompafiado de una sonrisa.

e Siva con su pareja y alguien le saluda, preséntela automaticamente.

¢ En los espectaculos publicos el saludo debe ser breve.

e Nunca salude por la espalda, si va por la calle y ve un conocido, adelantese por la
izquierda, vuelva la cabeza a la derecha y saludelo.

e Si un conocido atiende la visita de relevancia, no se ofenda porgue no lo salude,
su atencion debe concentrarse en la persona que acompana.

e Cuando se llega a un grupo se hacen saludos colectivos, no particulares luego
puede hacer una deferencia (ir de lo colectivo a lo particular).

¢ Si va una pareja de sexo diferente, nunca se deja abandonado a la otra persona
para ir a saludar a una tercera.

e Cuando una pareja del mismo sexo van juntos si se puede ir a saludar a una
tercera persona y luego regresar pidiendo para ello permiso.

e Si llega tarde a una reunién u otra actividad no salude ni pida permiso, se
acomoda de forma muy discreta.

e El conductor del automévil sera el que salude al peaton.
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3.2 Normas de presentacion.

La presentacién: Acto social mediante el cual se conocen dos personas a través de

una tercera, sirve para abrir la puerta de la amistad, es un medio ideal para que dos

desconocidos establezcan nexos y puedan seguir charlando.

Precedencia en las presentaciones.

Se presenta el hombre a la mujer.
El mas joven al de mayor edad.
El subordinado al jefe.

El alumno al profesor.

Se dirige primero a la persona con la que usted tiene la deferencia.

Para el acto de presentacidn y auto-presentacion debe observar algunas reglas

basicas como las siguientes:

El presentador debe conocer a las personas que va a presentar, pronunciar con
claridad nombres y apellidos.

Inmediatamente, después de ser presentado, no debe entablarse una
conversacion intima.

En acto de la presentacion, no busque frases altisonantes, sea sincero y breve.
Si presentamos a un militar, primero mencione el rango y después el nombre y
apellidos.

Antes de hacer una presentacion asegurese de ser posible, que los que van a
presentarse tienen interés en conocerse.

Las mujeres al presentarse entre si, no estan obligadas a darse la mano,
pronuncie una frase amable, una sonrisa, una inclinacion de la cabeza.

Al ser presentado, no haga criticas al organismo o0 empresa que representa la
persona presentada.

No fume durante la presentacion.

No trate de embocar borrosos recuerdos de la persona que acaban de
presentar.

Para presentar a una persona que se acerca a un grupo donde no conoce a
todos se espera que el tema de conversacion termine o decaiga. Si en el grupo

hay mujeres, preséntelas primero.
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3.3 Aspectos a tener en cuenta al fumar.

El tabaquismo se erige como la mayor causa prevenible de enfermedad
(responsable del 30% de las muertes por cancer). La prohibicion de fumar en los
locales publicos, climatizados o cerrados, oficinas, salones de reuniones, teatros,
cines y salas de video, comenzé a partir de 1-2-2005 de acuerdo a una resolucion
ministerial del comercio interior. Los centros laborales no adscritos a salud o
educacion deben sefializar areas al aire libre para fumar.

Es necesario cumplir normas de cortesia cuando vamos a fumar.

* Un hombre bien educado se abstendra de fumar delante de una sefiora, un
joven delante de una persona mayor, un subordinado delante de su jefe, cuando
sospechan que estas personas no gustan de fumar.

* No debemos fumar en locales cerrados (dmnibus, oficinas, etc.).

* Cuando vamos al paquete normal de cigarros, debemos abrirlo con cuidado, sin
romper toda la parte superior, de modo que los cigarros vallan saliendo por una
esquina.

* El cigarro se ofrece presionando la cajetilla por debajo, de modo que salgan por
la parte superior, los cigarros no se tocan, ni se entregan con la mano.

* Una mujer no le ofrece lumbre a un hombre.

* Un hombre no le enciende cigarro a otro hombre, sino que le entrega la caja de
fosforos, la fosforera, para que cada uno encienda su cigarro.

* Un hombre debe encender primero el cigarro a las mujeres mayores y luego a
las jovenes.

« Jamas se encenderd un cigarro con la colilla de otro.

* No es correcto que el duefio de una casa fume, sin antes ofrecerles a sus
huéspedes.

* No se debe usar adorno, platillo o bacaro como cenicero.

* No debemos hablar con el cigarro en la boca, ni saludamos o nos despedimos

mientras fumamos.
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* Sile brindan un tabaco debe tomarlo. Si usted no fuma, lo guarda y agradece el
obsequio, haciendo notar que usted no fuma. Es incorrecto decir, gracias prefiero de
los mios.

3.4 La cortesia en los viajes.

Debemos mantener la cortesia aun cuando viajamos ya sea en automovil, avion, o
transporte publico.

Precedencia:

La persona de mayor rango es la primera en subir al vehiculo para descender se
procede a la inversa (el lugar de honor es el asiento trasero a la derecha).

Avién: Ultima en subir y primera en bajar.

Buque: Ultima en subir y bajar.

Normas elemental de cortesia que debemos cumplir cuando utilizamos diversos
medios de transporte:

La cortesia en los viajes en automoviles.

— En automovil privado el puesto principal es al lado del duefio que maneja y lo
ocupara una mujer, la principal de las invitadas.

— El duefio es el ultimo que monta en el auto, cerciorandose de que las puertas
estén cerradas.

— Cuando la conductora es una mujer (o duefia), el hombre es el que se encargara
de esos detalles.

— Si es una pareja y quien maneja es él, tendra las mismas atenciones con ella,
ademas la dejara frente a su puerta y esperara que esta abra y entre a su casay
solo entonces sera que él volvera al carro.

— Al detener un auto para que pase una anciana o grupos de nifios, se debe hacer
una sefal, invitAndolos a pasar.

La cortesia cuando viajamos en Transporte Publico.

* En la terminal o lugar de espera del transporte publico, debemos llegar con tiempo
suficiente.

» Tanto en el lugar de espera, como dentro del transporte publico, no ocupar mas
espacio que el necesario, no molestar a nuestros compafieros de viajes con

posturas incorrectas, el brazo que nos corresponde es el de la derecha.
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* Nuestras expresiones deben ser correctas y con un tono de voz moderado,
cuiddndose de hacer bromas de mal gusto.

* Al subir el transporte publico, lo haremos de forma ordenada, sin disputarnos la
entrada y cediéndole el paso a mujeres, ancianos e impedidos.

» Antes de abrir o cerrar la ventanilla, preguntar a las personas cercanas, si les
molestaria el calor o el aire.

La cortesia cuando viajamos en avion.

» Debemos obedecer las érdenes que se nos dan durante el despegue y aterrizaje

en avion.

* Si viajamos de noche debemos apagar la luz para no molestar a los demas

pasajeros.

* No leer revistas o periddicos por encima del hombro del vecino, si le interesa,

pidalo prestado una vez que la persona halla terminado de leer.

* No entable conversaciones en voz alta con un conocido que se encuentra distante

de su asiento.

3.5 La cortesia en las reuniones.

Las reuniones son actividades legitimas que resultan insustituibles para el logro de

los objetivos, donde la inteligencia colectiva la necesidad de cooperacion

comprometimiento con la ejecucién, el surgimiento de ideas o el intercambio de
conocimientos sean Indispensables.

Normas elementales de cortesia en las reuniones.

+ Cuando se realiza una reunion lo correcto sera que el hombre se ponga de pie
cuando entre su colega, lo salude y presente a los visitantes, indicandole un
asiento antes de sentarse nuevamente.

« Una mujer actuara de la misma manera pero permanecera sentada y asi el
visitante notara que quien acaba de ingresar tiene por lo menos, la misma
jerarquia de quien preside la reunion.

% Los participantes respetaran el orden de exposicion y no se excederan del
tiempo.

.

+ Respete las opiniones de las demas personas, evite enfrentamiento o una

discusion.
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+ No hable en voz baja ni mormure con la persona que esta a su lado.

% No llegue tarde y corriendo.

% No entre a la reunién llevando consigo comida o bebida.

4. Conductas en diferentes ambientes.

En el recibimiento estan presentes todas las categorias de la cortesia. Es un arte
porque en el se conjugan una serie de elementos que deben ser realizados con
maestria para causar una primera buena impresion.

Recibir: salir al encuentro de alguien, acoger alguien que llega.

En el arte de recibir hay dos personajes muy importantes el anfitrion y el invitado
que es a quien se espera.

ANFITRION

Es la persona que organiza una cena, almuerzo o desayuno e invita. Ha de ocupar
la cabecera principal de la mesa y siempre de frente a la puerta principal del salon
comedor.

4.1 Deberes que deben cumplir el anfitrién y los invitados.

El anfitrion

+ Siempre se pondra de pie e ira al encuentro de su invitado.

+« Si el anfitrion es una mujer, se le permite ponerse de pie y quedarse al lado del
asiento.

% Una vez que los recién llegados han saludado al resto de los invitados, si entre
ellos hay algunos que no se conocen, es el momento en que deben hacerse las
presentaciones (segun las precedencias).

% Hara previamente la distribucién de los lugares a ocupar, de forma tal que a su
derecha situard al invitado principal o de mayor rango.

+ Nunca en un recibimiento expresar frases como son los primeros en llegar por
el contrario exprese su placer por poder conversar unos minutos mas con ellos.

% A los que lleguen tarde, aparentar no haber notado la incorreccion de llegar
tarde.

+ Sillega alguien que no habia sido invitado, no muestre sefiales de contrariedad.
« No se debe esperar mas de 30 minutos por un invitado, después de la hora

sefalada para el inicio de cualquier actividad.
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« Ha de esperar que cada comensal esté de pie junto al sitio asignado para

sentarse y asi hacerlo junto a los invitados.

% Esperara a que todos los invitados estén servidos para empezar a comer.

+ No debe terminar de comer antes que sus invitados.

+ Debe aguardar el momento en que todos hayan terminado para ponerse de pie y

asi dar por terminada la cena.

Los invitados

% Todo invitado debe llegar puntualmente a la invitacion, incluso de 10 a 15
minutos antes, previendo la asistencia de otros invitados que no conozca para
ser presentados en ese tiempo previo a la actividad.

% No mire objetos que se encuentran en el local con insistencia.

% No abuse de la hospitalidad de los anfitriones.

« Comportese con naturalidad, haciendo uso de sus buenos modales que nunca
rayaran la cursileria.

% No pedir que le ensefien la casa si no es el motivo del la invitacion.

% No comenzaran a comer hasta que no lo haga el anfitrion.

+ Nunca rechace categoricamente algo que le brindan.

+ Se levantaran de la mesa después que el anfitrién se levanta.

% Los invitados no se marcharan hasta tanto no lo haga el invitado principal o de

mayor rango.

4.2 La mesa, modales y comportamientos en un restaurante.

La mesa es uno de los lugares donde se revela el grado de educacion y cultura de

una persona, pues su regla por ser de caracter severo puede quebrantarse con

facilidad; por eso jamas seré excesivo el cuidado que se pone para conducirnos en

la mesa, existe el error de pensar que en la mesa de la familia se puede prescindir

de los buenos modales esta actitud equivocada nos lleva a adquirir malos habitos

de comportamiento en nuestra propia mesa.

Presentacion de la mesa.

La mesa dos horas antes se cubrird con un mantel de color blanco o pasteles. El

mantel debe hacer juego con la vajilla y con la decoracion del salén; debe estar

impecablemente planchado.
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+ La mesa no debe estar sobrecargada, como motivo decorativo un bonito centro
de flores, pero que no obstaculice la vision entre los invitados.

La servilleta se combina con el mantel (en comidas informales pueden ser de papel)

se dispondra en forma de rectangulo o de triangulo a la izquierda del plato o sobre

el mismo, se lleva con una pinza o dos cucharas.

¢, Como se utiliza la servilleta?

% Cuando nos sentamos a la mesa debemos colocar la servilleta sobre las
piernas, se utiliza Unicamente para limpiarse los labios, discretamente, antes y
después de beber.

« Una vez que termina la comida, se coloca a la derecha del plato de una manera
informal: nada de doblarla con esmero como si no se hubiera utilizado.

Colocacion de los cubiertos: cuchillo, tenedor y cuchara.

« A la derecha el cuchillo (con el filo mirando al plato), la pala de pescado y la
cuchara.

% Cuchara para sopa, potajes consomé (cremas, caldos fluidos), postre (helados,
panetelas, natilla).

Uso: Si es ovalada se usa de frente de ser redonda lateral, partiendo del centro
del plato hacia el borde exterior.

El tenedor se coloca a la izquierda.

El de mayor tamafio es el del asado.

+ El del pescado tiene las puntas mas cortas en ocasiones con una mariposita en

el centro.

% El de ensaladas se utiliza también para frutas y postres.

% El mas chico es el de marisco (con tres dientes) siendo el Unico que se coloca a
la derecha (después de las cucharas).

« Los cubiertos de postre se colocan frente al plato, el tenedor mirando a la
derecha y el cuchillo mirando a la izquierda.

% Los cubiertos se disponen de tal manera que los primeros que se utilizan son los
mas alejados del plato, y los que se utilizan en ultimo lugar son los mas
préximos al mismo.

Las copas se colocan hacia la derecha del plato en el orden siguiente:
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+« De mayor a menor tamafio y de izquierda a derecha.

s Empezando por la izquierda, primero la copa de agua( a 1/2cm del cuchillo)
luego la de vino tinto y luego la de vino blanco, la cuarta copa es para el brindis,

+ Estas se manipulan por la parte del talle.

+« El vino tinto se sirve a temperatura ambiente. ( cinco o seis onzas)

% La copa para el vino blanco es mas grande semiabombada ( se sirven dos

onzas)

% La copa para el agua es la de mayor tamafio.

PLATOS

+« De presentacion: En el no se sirve, se retira en cuanto el cliente se sienta.

% Hondo: Para caldos (se coloca sobre un plato base).

% Llano grande para asado y el pequefio para el pescado.

« EI platillo para postres se llama universal (Ensaladas, entremés y como base

para jarras).

% Taza de consomé, cremas.

% Fuentes: soperas, salseras se colocan sobre un plato base.

+« El platico del pan se coloca frente al plato o a la izquierda.

+«+ Por ultimo, no se ponen ceniceros en la mesa. Si hubiese fumadores entre los

comensales los ceniceros soélo se sacaran cuando se sirva el café.

A la hora de servir hay que tener presente:

+ Se sirve por la izquierda del comensal, mientras que los platos, una vez que se
ha terminado, se retiran por su derecha.

% El vino, en cambio, se sirve por la derecha.

% Siempre aplicando la precedencia.

Tipos de comidas

Comidas informales: En este tipo de comida se pueden utilizar manteles o doyler, la
vajilla puede ser de ceramica y la cristaleria colorida y de disefio moderno. En el
menu se puede introducir algun plato tipico; el centro de mesa debe ser sencillo;
ademas puede servirse un solo tipo de vino

Comidas oficiales: se utilizaran los manteles y la servilleta que haga juego con este,

la vajilla ser& juego de porcelana o cristal y los cubiertos de la mejor calidad y se



52

colocara un centro de mesa, debe iniciarse con un coctel, luego se presentara el
menu y se hard una mayor variedad de platos que en las comidas informales. Se
servira vino blanco o tinto.

Banguetes: este tipo de comidas esta reservado para ocasiones excepcionales,
pueden ser diurnos y nocturnos. El numero de invitados es superior a 24, se usa la
mesa en forma de herradura, preferiblemente donde la presidencia adquiere un
relieve notable.

El menu debe contener un niumero de platos superior a los de una comida oficial; se
utilizaran manteles blancos o de tonos pasteles; los brindis se haran uno al final de
cada discurso.

Los invitados pasan al comedor antes que la presidencia y esperan de pie al lado de
sus respectivos asientos. El invitado de honor debe conocer previamente el
contenido del discurso que pronunciara el anfitrion a fin de preparar la respuesta.
Son indispensables pasar por escrito el mend, las tarjetas y el plano de la mesa.

Comidas Buffet: este tipo de comida ha alcanzado en la actualidad gran

popularidad, es la comida mas informal de todas, con menos requerimientos
protocolares. Permite un mayor numero de invitados y no tiene ninguna ceremonia.
Requiere del buen gusto en la presentacion de los platos y gran variedad en el
menu. Se utilizan manteles y servilletas coloreadas, copas y vasos de disefio
moderno y variedad de formas.

Cada invitado se sirve directamente de las fuentes de los alimentos, asi como la
bebida. Se puede prever un nimero de sillas para algunos invitados, si el espacio lo
permite, igual que colocar algunas mesitas.

Orden al servir una comida formal:

1- Aperitivo: Fruta natural, Coctel de frutas, jugo, entre mes o mariscos.

2- Entrantes: Sopa, potajes, caldos, cremas, consomé.

3- Plato principal: Asado, pescado, se acomparfian con verduras, arroz o viandas.
4- Ensaladas: De vegetales.

5- Postre: Pasteleria, helados.

6- Café:

Los licores se combinan con: Consomé, mariscos, con vino Seco espumoso.
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Las sopas con vino blanco suave.

El pescado con vino blanco.

Las carnes rojas: Con vino tinto.

Las frutas con un vino espumoso.

El postre con un vino semiseco o champafa.

Actos impropios en la mesa.

Oler los alimentos.

Soplar o remover los alimentos para enfriarlos.

Hablar con la boca llena o tomar otro bocado mientras se mastica.
Comer con el cuchillo en sustitucion del tenedor.

Introducir los dedos en la boca para extraer restos de comida.
Mostrar desagrado ante un alimento, condimento o plato que no nos guste.
Rechazar un plato o bebida que nos sea servida.

Devolver la comida después de tenerla en la boca.

© © N o g s> w D P

Echar el plato hacia delante cuando termina.

10.Pasar los alimentos del plato de un comensal a otro.

11.Remover los alimentos para servirnos la mejor porcién de una fuente.

12.Tomar un liquido con la boca llena.

13.Recoger con la cuchara o tenedor demasiada comida de una sola vez.

14. Accionar o sefialar con el tenedor, cuchara o cuchillo.

15.Usar el cuchillo para ayudar a echar la comida en el tenedor.

16. Cortar el pan con el cuchillo o morder el pan poco a poco manteniendo el resto
en la mano.

17.Jugar con los cubiertos que estén sobre la mesa.

18. Utilizar la cuchara con que comemos para servirnos de la fuente.

19.Pasar el pan por el plato para recoger alguna salsa.

20. Sumergir solidos en liquidos (pan con café, con leche)

21.A la persona que usted va a brindar mayor atencién es a la que esta a su
derecha.

22.Tratar de recoger comida que se ha caido sobre el mantel.

23.Inclinar el plato para recoger lo que queda de la sopa.
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24.Llevar la boca a la comida (se lleva la comida a la boca)

25.Sentarse muy lejos 0 muy cerca de la mesa.

26.Pasar el brazo por encima del plato de otro comensal.

27.Untar la mantequilla a la totalidad del pan.

28.Poner los codos sobre la mesa o abrirlos demasiado.

29.Usar en la mesa el palillo de dientes.

30. Insistir demasiado en hacer comer mas de lo que desean los invitados.

31.Hacer comentarios sobre lo que se esté sirviendo.

32.Remover el té o café y dejar la cuchara dentro de la tasa.

33.Colocar la servilleta sobre la mesa mientras comemos.

5. Bases para un servicio de calidad.

“La persona que nos confia un problema por lo general esta expresando su
confianza en la Revolucidn y sus instituciones por tanto deben ser protegidas y si no
es posible encontrar solucibn a su problema hay que asegurarse que es
correctamente atendida”.

Para dar una atencion excelente al cliente es necesario cumplir con tres requisitos:
Querer atender bien, saber atender bien y poder atender bien.

5.1 Fases de la atencidn al cliente.

1. Presentacion

Saludar cuidando el contacto verbal y gestual con el cliente, para transmitir &nimo
de comprensién emplear preguntas de apertura ¢ En qué puedo ayudarlo?

Evitar el disparo automatico y no dejarse implicar por el estado emocional del
cliente.

2. Atencion —escucha

Escuchar atentamente hasta que finalice el mensaje utilizando expresiones
monosilabas o asentir con la cabeza.

No evaluar ni prejuzgar anticipadamente.

3. Comprension o identificar la necesidad.

Formular preguntas eficaces (preguntas abiertas: qué, como, donde).

4. Soluciéon de la demanda.
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Identificar si el cliente expreso todo su problema, organizar la informacion a brindar
sin presuponer o dar soluciones anticipadas. Asegurandose que el cliente
comprende y queda satisfecho con su respuesta.

5. Despedida

Fijar préximos encuentros o acciones, manifestando cordialidad verbal y gestual.

Pecados capitales en la prestacion del servicio.

Apatia: Dar la impresion, a través de hechos y actitudes, que estamos brindando un
servicio sin importarnos para nada el cliente. Muchas personas se comportan asi
cuando su trabajo les aburre o cuando no tienen motivacion o real conocimiento del
servicio que prestan.

Desaire: Tratar de deshacerse del cliente no prestando atencion a su necesidad o
problema.

Frialdad: Brindar al cliente un trato frio, laconico, antipatico o impaciente.

Aire de superioridad: Desvalorizar al cliente, hacerlo sentir inferior al prestador del
servicio.

Robotismo: Manejar la relacion con los clientes sin ninguna muestra de afabilidad o
individualidad

Evasivas: Eludir las preguntas del cliente, derivarlo a otras areas, confundirlo.
Reglamento: Colocar los servicios o reglas de la organizacion por encima de la
satisfaccion del cliente, sin ninguna discrecion por parte del que presta el servicio
para hacer excepciones o usar el sentido comun.

Formas de proceder ante un cliente disgustado.

* De ser posible llévelo a un lugar privado donde no moleste a los demas no lo
contradiga y brindale empatia.

* Responda inmediatamente y pida un plazo concreto para darle solucion.

* Manténgalo informado de lo que usted ha hecho aunque no haya podido
resolver el problema. El cliente disgustado prefiere una respuesta negativa a
ninguna respuesta.

* Hable de lo que usted puede hacer por €l y no de lo que no puede.

* No trate de ganar la discusidn, concéntrese en buscar soluciones aceptables

para ambas partes.
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* Busque un punto sobre el cual puedan llegar a un acuerdo.
5.2 Tipos de clientes.
Caracteristicas de los clientes .Maneras de atenderlas y errores que deben evitarse.
Dominante:
Exige argumentaciones, habla fuerte, es brusco, sarcastico, agresivo.
Deje de hablar, escuche con paciencia, conserve el buen humor.
No discuta, no se deje impresionar por su sarcasmo.
Distraido:
Parece no escuchar lo que se le dice.
Sea rapido, habil, concentre la argumentacion en un solo punto.
No se distraiga, no interrumpa la argumentacion.
Reservado:
Apenas contesta las preguntas, da la sensacion de no entender lo que se le dice.
Sea amable, demuestre interés, haga  preguntas cuyas respuestas sean
afirmativas.
No interrumpa su conversacion.
Locuaz:
No cesa de hablar, desvia la conversacion hacia distintos temas.
Escuchele pero trate de llevar la conversacion hacia lo que le interesa a Ud.
No demuestre impaciencia.
Indeciso:
Se interesa de forma simultdnea por varias cosas, pide opinién a quien le atiende y
a quien le acompana.
Suministre informacion precisa de consejos utiles.
No deje que la conversacion languidezca.
Vanidoso:
Pone en dudas las afirmaciones del que le atiende, trata de demostrar sus
conocimientos.
Acoja con interés las opiniones y las ideas (el solo hecho de escuchar constituye
una diferencia a la cual no sera insensible.

No lo contradiga, no deje que se redesconcierte.
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Inestable:

Impaciente nervioso.

Escuchele atentamente sea rapido en gestos y palabras.

Procure no interrumpirle, no hable Ud. demasiado, no se deje dominar por los

nervios.

Lento:

Lento de palabra y accion, necesita tiempo para reflexionar.

Tenga calma, debe darle una argumentacién completa.

No manifieste impaciencia, no presione al cliente.

5.3 Recomendaciones en la atencion al cliente

Trate de conocer mejor las diferentes dependencias de su empresa y del
servicio que presta para orientar mejor.

No olvide ni pase por alto el nombre de la persona a quién se dirige.

Atienda con prontitud, no haga esperar innecesariamente.

No bolee al cliente para deshacerse de él canalizalo o informate del lugar
preciso donde se le atendera.

No recete o repita mecanicamente una informacion al cliente.

No trate a las personas con indiferencia, muestre interés hacia las personas y
Sus asuntos.

No conteste en forma brusca, cortante o0 hiriente sea siempre amable y
compresivo.

No emplee gestos despectivos o0 de menosprecio hacia las personas o asuntos
gue les consulten.

No se distraiga con otra persona mientras atiende a alguien.

Como regla de oro atienda a los demas del modo que le gustaria que le
atendieran a usted.

Trate a todos con igual amabilidad y cortesia, sin favoritismo, ni
discriminaciones.

Sea razonable con la critica que pueda hacer el cliente a lo mejor este tiene en

parte razon.
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e Sea discreto no se entrometa en conversaciones ajenas, ni discuta asuntos
personales delante del cliente.

Una vez presentados los contenidos que deben ser objeto de apropiacion por parte

de los trabajadores que prestan servicios en las empresas del SIME, se ofrece a

continuacion los ejercicios para el aprendizaje.

PROPUESTA DE EJERCICIOS:

1. A usted le corresponde dar atencion a un cliente muy importante para su

organizacion. Describa qué actitud usted asumiria para dejar una buena impresion

en dicho cliente.

2. Relacione las categorias de la cortesia con los refranes que a continuacion te

presentamos.

“Lo cortés no quita lo valiente”.

“Buenos modales juntan caudales y abren puertas principales”.
“Cortesias engendran cortesias “.

“La cortesia es de quien la da no de quien la recibe”.

“Cuanta mas grandeza mas llaneza “.

“Virtudes vencen sefales”.

a) ¢Como se reflejan estos refranes en los servicios que ofertas a los trabajadores

de la empresa en la cual laboras como obrero de prestacion de servicio? Argumente

3. En el siglo XVI el poeta inglés Edmund Spencer escribié “Al hombre educado se

le distingue por su comportamiento refinado, pues no hay mejor forma de conocer a

una persona que por sus modales”.
= Argumente por qué estas palabras conservan su plena vigencia aunque las

normas de urbanidad y conducta social han variado con el tiempo.

a) ¢ Qué significado y sentido tiene para usted tener en cuenta el empleo de buenos
modales en los servicios que presta a los trabajadores de las empresas del
SIME? Argumente.

4. Relacione las siguientes sentencias a los conocimientos que usted ha adquirido

en el estudio del tema de cortesia y protocolo:

“La vida sin cortesia es mas amarga que la cuasia y la retama”

“La cortesia es el freno de las pasiones y el signo de la civilizacion”.
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“Lo valido en una comunicacion, no es lo que dice el emisor, sino, lo que
entiende el receptor”.
“Si importante es lo que se dice, mas importante es cémo se dice.”

5. Valore el cumplimiento de las reglas de la buena escucha en su empresay su

relacion estrecha con la cortesia.

6. Expliqgue mediante ejemplos las barreras de la comunicacidbn mas comunes que

se presentan en el proceso de los servicios que se ofrecen en su empresa y sugiera

mecanismos para evitarlas.

7. Estudios sobre problemas en el trabajo demuestran que cuatro de cada cinco

problemas son causados por una mala o deficiente comunicacién”. Argumente con

ejemplos de los servicios que usted presta en su empresa que justifiquen o nieguen
la anterior afirmacion.

8. Realice la lectura del epigrafe 3.

e Crear equipos para debatir: El uso correcto de las normas de cortesia en el
saludo, la presentacion y el comportamiento en las reuniones a través de
ejemplos seleccionados de la actividad de servicios que usted oferta en la
empresa donde labora.

9. Formar equipos para analizar los deberes que debe cumplir el anfitrion para

demostrar eficiencia en el arte de recibir (precedencia y el protocolo).

= Realizar de forma practica el montaje de la mesa.
= Comprobar el uso correcto de la cuberteria.
= Debatir sobre los actos inadecuados en la mesa.

10. Diagnostique: ¢, Cuéles son las causas mas frecuentes del mal servicio al cliente

en su empresa y sus consecuencias para el desarrollo del proceso de servicios que

en ésta se lleva a cabo?
A) Sugiera un sistema de acciones que permitan mejorar el mismo.

11. Selecciona un ejemplo de la actividad de servicios que desarrolla su empresa

donde se pueda identificar la interrelacion de las cinco etapas de la atencion al

cliente.
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12. Identifique los problemas fundamentales que se manifiestan en cada una de las
etapas de la atencion al cliente y proponga acciones encaminadas para su solucion
mediante los servicios que oferta su empresa.

En esta propuesta de ejercicios los trabajadores que prestan servicios en las

empresas del SIME, aplican los contenidos establecidos en el folleto para mejorar

su desempenio laboral.

Seguidamente se ofrecen sugerencias el procedimiento

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO PARA EL USO DEL FOLLETO.

A continuacion se presenta la propuesta del procedimiento general a los profesores

para el uso del folleto como medio de ensefianza.

El procedimiento se estructura en tres fases, ellas son:

Fase 1 Diagnéstico pedagogico integral del estudiante.

Fase 2 Dinamica del aprendizaje desarrollador.

Fase 3 Evaluacion del resultado del aprendizaje.

Seguidamente se describen las principales acciones a realizar por el profesor en

cada fase.

Fase 1 Diagndstico pedagogico integral del estudiante

En esta fase se realizaran las siguientes acciones:

1.1 Caracterizar psicopedagégicamente a los trabajadores de servicios de las
empresas del SIME antes de iniciar el aprendizaje de los contenidos de
Cortesia y Protocolo.

Se caracteriza a cada trabajador en el orden individual y social como punto de

partida para realizar el aprendizaje de la asignatura.

Esta caracterizacion se realizara en la dimension cognitiva — instrumental y afectivo

— volitiva conductual

En lo cognitivo — instrumental se tendra en cuenta los conocimientos y habilidades

que debe poseer el estudiante de otras asignaturas para el aprendizaje de los

contenidos de Cortesia y Protocolo

En lo afectivo — volitivo se tendra en cuenta los valores, cualidades (compromiso,

flexibilidad, trascendencia, entre otros) y actitudes que posee el trabajador.
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Se precisa finalmente los problemas del profesional, o sea los problemas de cada

trabajador en el orden colectivo e individual.

1.2 Caracterizar los contenidos del programa de Cortesia y Protocolo.

En este paso se hace un analisis valorativo de los contenidos del programa de

Cortesia y Protocolo en el cual se precisan los principales problemas profesionales

gue debera resolver el trabajador al respecto en las empresas del SIME. Estos

problemas giran alrededor de la aplicacién de las normas elementales de cortesia y

protocolo en los servicios que ofrecen.

1.3 Contrastar los pasos 1.1y 1.2.

Se realiza un analisis de relacion entre los problemas del trabajador en el

aprendizaje que deberé resolver a través de los contenidos de Cortesia y Protocolo

y sobre los problemas profesionales que demanda el sector de los servicios

relacionados con la aplicacion de las normas de cortesia y protocolo.

1.4 Determinar los problemas del aprendizaje del trabajador.

En esta fase queda finalmente delimitado el estado actual y deseado para cada

trabajador desde lo individual y lo social, en la esfera afectiva — volitiva conductual y

cognitiva — instrumental, aspecto resultante de la aplicacion de la accion 1.3

Fase 2 Dinamica del aprendizaje desarrollador.

Sobre la base del resultado obtenido en la fase anterior se procede a:

2.1 Seleccionar los métodos de ensefianza

De la clasificacion de métodos de ensefianza que propone KLIMBERG (1978), se

recomiendan para el uso de los ejercicios propuestos en el folleto los siguientes:

O La elaboracién conjunta

El profesor realizar4 de forma general las siguientes acciones de manera conjunta

con sus estudiantes durante las clases:

El profesor:

1. Orientar el ejercicio seleccionado segun dosificacion del sistema de clases y
tema que va desarrollando del programa.

2. Mediante mesas redondas, paneles, exposiciones; debate con sus estudiantes
las posibles vias de solucion del ejercicio seleccionado, de forma légica vy

coherente, en la que se trate todo el contenido (desde lo simple a lo profundo).
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3. Evalla a los estudiantes (trabajadores) segun la participacion en la solucién al
ejercicio que se trabaje en cuestion.

El estudiante (trabajador de servicios de la empresa del SIME):

1. Se autoprepara para la clase, realizando lo (s) ejercicio (s) del folleto orientado
(s) por el profesor.

2. Debate de manera conjunta con el profesor todo el contenido que aborda el
ejercicio seleccionado en su solucién.

3. Toma notas y aclara dudas

U El trabajo independiente

Si desea emplear el método de trabajo independiente, el profesor y los estudiantes

(trabajadores de servicios de las empresas del SIME que reciben el curso)

realizaran de forma general las siguientes acciones:

El profesor:

1. Orienta a los estudiantes segun diagnostico y el tema a desarrollar en la clase, la
realizacion de los ejercicios concebidos en el folleto metodolégico.

2. Observa durante el trabajo de los estudiantes en la realizacion del ejercicio con
el uso del folleto, los aspectos siguientes:
e La apropiacion de los contenidos relacionados con el ejercicio seleccionado

gue se ofrecen en el folleto metodologico.
e La aplicacion de los contenidos en la actividad de servicios que realizan los
trabajadores de las empresas del SIME.

Evalla el resultado del ejercicio realizado por cada estudiante.
Realiza explicaciones finales, aclarando dudas a los alumnos sobre la solucion
del ejercicio.

El estudiante:

1. Se autoprepara con la ayuda del folleto, realizando el ejercicio orientado por el
profesor.

2. Expone la solucion del ejercicio orientado por el profesor en la clase.

3. Aclara dudas y toma notas

La guia para la preparacion de las clases de ejercitacion que es donde se

recomienda el método de trabajo independiente llevara la siguiente estructura:
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Tema de la clase practica

Objetivo

Propuesta de ejercicios a realizar segun seleccion de los sugeridos en el folleto.
Orientaciones metodologicas para el desarrollo de la clase.

Evaluacion a emplear.

OO0 000

Bibliografia de consulta

Cada profesor segun su creatividad y estilo personal adoptara decisiones por cudl

de los métodos utilizar para el uso del folleto.

Es importante tener en cuenta el diagnostico de los estudiantes (trabajadores de

servicios de las empresas del SIME) a la hora de seleccionar y orientar el ejercicio

gue deberé realizar en la clase. De esta correcta seleccion dependera su desarrollo
personal.

Por otra parte el profesor debera controlar por los puestos de trabajo durante la

realizacion del ejercicio a los estudiantes los siguientes indicadores:

O Apropiacién de los contenidos que singularizan cada uno de los ejercicios
propuestos en el folleto.

O Aplicacion de los contenidos a la solucion de problemas relacionados con las
normas elementales de cortesia y protocolo que se presentan en los servicios
gue se ofrecen a los trabajadores de las empresas del SIME.

U El desarrollo de la actividad comunicativa, cognoscitiva, valorativa vy
transformadora que se produce de forma cooperada entre los estudiantes.

O La responsabilidad en la realizacion de los ejercicios.

O El tratamiento a las normas de protocolo y cortesia

2.2 Seleccionar las formas de organizacion

Tal y como se ha venido planteando las formas organizativas que se recomiendan

para el uso del folleto como medio de ensefianza lo constituyen las clases de

ejercitacion y los seminarios. En este caso en las preparaciones metodoldgicas se
determinaran cudl de los ejercicios propuestos en el folleto seleccionar para cada
caso. Finalmente se procede a la tercera fase.

Fase 3 Evaluacion del resultado del aprendizaje.

En esta fase final se realizaran las siguientes acciones:
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3.1 Concebir para cada ejercicio segun criterio del colectivo de profesores los
criterios para la evaluacion del estudiante.

Se recomienda para ello la aplicacion del siguiente criterio:

O Si el estudiante realiza correctamente el ejercicio en un rango comprendido de
un 90% hasta el 100% sera evaluado de Excelente.

U Si el estudiante realiza correctamente ejercicio en un rango comprendido de un
75% hasta el 89% sera evaluado de Bien.

U Si el estudiante realiza correctamente el ejercicio en un rango comprendido de
un 60% hasta el 74% sera evaluado de Regular.

O Si el estudiante realiza el ejercicio en un rango por debajo del 60% sera
evaluado de INSUFICIENTE.

Los ejercicios se han concebido de forma que integran la dimension cognitiva —

instrumental del aprendizaje y el afectivo — volitiva conductual, es por ello que en la

evaluacion del aprendizaje se tendran en cuenta los siguientes indicadores
cualitativos:

En lo cognitivo — instrumental:

0 Comportamiento de los conocimientos adquiridos sobre Cortesia y Protocolo.

O Comportamiento del desarrollo de habilidades profesionales en el subsistema de
Cortesia y Protocolo

En lo afectivo — volitivo conductual:

O Valores requeridos para su actuacion como trabajador de prestacion de servicios
relacionados con la aplicacion de las normas de Cortesia y Protocolo.

U Cualidades requeridas: compromiso, la flexibilidad, normas de comportamiento y
convivencia social acorde a los codigos de ética establecidos en las empresas
del SIME.

Cada uno de estos indicadores el profesor segun la propuesta cuantitativa los

integrara y aplicara segun las caracteristicas del grupo estudiantil en lo individual y

lo social y del contexto en el que se desarrolla el proceso de ensefianza —

aprendizaje.

No es intencion de la autora de este trabajo proponer un procedimiento rigido, sino

que le ofrezca al profesor cierta flexibilidad para utilizar el folleto metodolégico.
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Como otras acciones a realizar en esta fase se tienen las siguientes:

3.2 Valorar el resultado de las evaluaciones alcanzada por cada estudiante en el
orden individual.

3.3 Valorar el resultado de las evaluaciones alcanzada por cada estudiante en el
orden colectivo.

3.4 Comparar este resultado con el diagnéstico inicial.

3.5 Evaluar finalmente el desarrollo de la personalidad que han alcanzado los
estudiantes (trabajadores de servicios de las empresas del SIME).

Con ello concluye la propuesta del procedimiento que se sugiere de forma general

para el uso del folleto metodoldgico.

Por ultimo se sugiere la bibliografia empleada en el folleto la cual se anexa dentro

del cuerpo de la bibliografia general del trabajo.
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EPIGRAFE lII

VALORACION DE LA FACTIBILIDAD DEL FOLLETO METODOLOGICO.

En este epigrafe se presenta un diagnostico del aprendizaje de los trabajadores de

las empresas del SIME de Holguin sobre la aplicacion adecuada de las normas

elementales de cortesia y protocolo en la prestacion de los servicios; asi como el

resultado obtenido en el proceso de valoracion de la factibilidad de la aplicacion del

folleto metodologico en la practica de la atencion al cliente en la prestacion de los

servicios.

Se determinan los resultados de la introduccion del folleto metodologico mediante

entrenamientos metodoldgicos desarrollados con los docentes que imparten cursos

de Cortesia y Protocolo en CGESTA de Oriente y de esta manera se valora la

preparacién que se requiere para su aplicacion.

3.1 Diagnostico del estado actual del aprendizaje de los trabajadores que

prestan servicios en las empresas del SIME en la asignhatura Cortesia y

Protocolo.

Para la presente investigacion fue seleccionada una muestra de 29 estudiantes de

las empresas del SIME en Holguin, donde se puso en préctica la introduccion del

folleto metodoldgico, quienes se caracterizan por su diversidad en cuanto su nivel

escolar, edad, experiencia en su profesién, nivel de motivacion y de cultura en

general.

Para realizar el diagnostico se trazaron las siguientes escalas evaluativas: BIEN,

REGULAR Y MAL, para realizar las valoraciones segun las escalas asumidas se

tuvo en cuenta los indicadores que siguen:

Se considera el estado del aprendizaje evaluado de BIEN cuando el estudiante

cumple los siguientes indicadores:

1. La apropiacion de los conocimientos relacionados con las normas elementales
de cortesia y protocolo en las empresas del SIME.

2. Desarrollo de habilidades para la aplicacibon adecuada de las normas
elementales de cortesia y protocolo en la prestacion de los servicios en las

empresas del SIME.
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3. Compromiso, responsabilidad, laboriosidad y sentido de pertenencia que
manifiesta durante el aprendizaje de estos contenidos.

Se considera el estado del aprendizaje evaluado de REGULAR cuando el

estudiante cumple con los indicadores 1 y 3 pero muestra dificultades en el

indicador 2.

Se considera el estado del aprendizaje evaluado de MAL cuando el estudiante no

alcanza los indicadores sugeridos para la categoria de REGULAR.

A partir de estos indicadores se realiz6 el diagnéstico para el cual :

e Se entrevistaron a 29 trabajadores que prestan servicios en las empresas del

SIME en Holguin (ver anexo 2).

e Se aplico una prueba pedagdgica para constatar el estado actual del aprendizaje

de las normas de cortesia y protocolo por los trabajadores que presentan servicios

en las empresas del SIME. (ver anexo 3)

e Se observaron clases a los profesores que imparten la asignatura (ver anexo 4)

e Se revisaron los documentos normativos y el programa de la asignatura (ver
anexo 1).

A continuacion se muestran los resultados obtenidos en la entrevista (Anexo 2):

Pregunta 1. Los estudiantes consideran que la falta de conocimientos del personal

en cuanto a las normas elementales de cortesia y protocolo en las relaciones

interpersonales y en la prestacion de los servicios es el problema que mas los

afecta, la actualizacién en las normas asi como no contar con materiales de

consulta para su uso.

Pregunta 2. La actualizacion no es la misma en todos los puestos de trabajo.

Pregunta 3. Capacitacién para todos los trabajadores segun su puesto de trabajo,

divulgacién de las normas elementales de cortesia y protocolo en murales y lugares

de acceso del personal y contar con un material que sirva de retroalimentacion de

forma sistemética

Prueba pedagogica. Resultado obtenido:

Estudiantes evaluados: 29.
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Tabla 1. Estado de aplicacion adecuada de las normas elementales de cortesia y protocolo
en la prestacion de los servicios en las empresas del SIME.

PREGUNTAS EVALUACION
BIEN | REGULAR| MAL
1 6 8 15
2 8 4 17
3 9 4 16
4 7 3 19
5 7 7 15
6 7 5 17
TOTAL 44 31 99

Como se puede valorar con los resultados que muestra la tabla anterior, se hace
conveniente reconocer la existencia de un problema referido a las insuficiencias que
presentan los trabajadores que prestan servicios en las empresas del SIME en el
aprendizaje de los contenidos fundamentales de la cortesiay protocolo.

Se observa ademas que de la muestra de 29 estudiantes y de las 174 respuestas
gue se obtuvieron el 25,3% fue evaluado de bien, el 17,8 % de regular y el 56,9 %
de mal.

Las principales dificultades se centran en los siguientes aspectos:

e La no utilizacion adecuada de las normas elementales de la cortesia vy
protocolo en el colectivo dificulta las relaciones interpersonales y la atencion al
cliente en la prestacion de los servicios en la empresa.

e Se interrumpe al interlocutor en el proceso de comunicacion violandose las
reglas de la buena escucha y las normas elementales de cortesia.

e No siempre son ejemplo de hacer uso de una adecuada cortesia con sus
subordinados, sus superiores y compafieros de trabajo.

Con el objetivo de profundizar en las causas de estas dificultades se observaron 10
clases a los profesores que imparten el curso de Cortesia y Protocolo, empleando la
guia de observacién que se muestra en el anexo 4, en la cual se pudo constatar la
el siguiente resultado:

Se aprecio en el 60,0% de las clases observadas un adecuado nivel cientifico
actualizado del contenido que se imparte y su adecuada orientacion ideoldgica y

politica y de formacion de valores.
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En el 40,0% de las clases observadas se pudo constatar una comunicacion activa
estudiante — estudiante y profesor — estudiante durante el desarrollo de la clase.
Solo en el 20,0% de las clases observadas se pudo constatar el empleo de estilos
de direccion del aprendizaje desarrollador mediante el uso de folletos metodolégicos
en los cuales se traten metodolégicamente los aspectos siguientes:

O Regularidades de la Pedagogia de la ETP

U Rasgos que caracterizan al aprendizaje desarrollador.

O Contribucion al desarrollo de la personalidad del estudiante.

En el 40,0% de las clases se logré el vinculo del contenido con la actividad de

servicios que realizan los trabajadores en las empresas del SIME.

En ninguna clase se emplearon materiales bibliograficos como medio de

ensefanza.

En el 60,0% de las clases se logré por parte del estudiante el cumplimiento del

objetivo propuesto.

Estos resultados obtenidos hacen pertinente reconocer que las causas que en cierta

medida provocan insuficiencias en el aprendizaje de los trabajadores que prestan

servicios en las empresas del SIME en las normas de cortesia y protocolo se deben,
tal y como se plante6 en la introduccion del trabajo a los aspectos siguientes:

e Falta de preparacion metodolégica de los profesores que imparten el curso de
Cortesia y Protocolo en el tratamiento al aprendizaje desarrollador.

e El personal que presta servicios en estas empresas del SIME y viene a
capacitarse a CGESTA, no dispone de una bibliografia que les permita la
retroalimentacion constante de sus conocimientos en funcién del servicio que
prestan.

e El programa del curso de Cortesia y Protocolo no cuenta con orientaciones
metodoldgicas dirigidas a la sistematizacion del enfoque desarrollador del
aprendizaje mediante el uso de materiales de consulta bibliografica.

e Limitado uso de medios de ensefianza por parte de los profesores que imparten
el curso de Cortesia y Protocolo durante las clases, con énfasis en los materiales

bibliograficos.
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3.2 Introduccion del folleto metodolégico, mediante entrenamientos
metodoldgicos conjuntos con los docentes.

Esta actividad se realiz6 con el objetivo de capacitar a los docentes que imparten la
asignatura de Cortesia y Protocolo en la aplicacion del folleto propuesto a partir del
procedimiento didactico sugerido.

Para llevar a cabo cada entrenamiento metodolégico conjunto se elaboré un
programa (ver anexo 5)

Se entrenaron metodol6gicamente a tres docentes que imparten la asignatura de
Cortesia y Protocolo en CGESTA de Oriente.

A continuacion el resultado que se logro:

De los tres docentes entrenados en la aplicacion de las concepciones tedricas del
aprendizaje desarrollador (ver indicadores, anexo 5) segun el programa concebido,
dos fueron evaluados de muy bien para un 66.6% y 1 de bien para un 33.3%,
ninguno fue evaluado de regular y mal.

Los 3 docentes capacitados en la aplicacibn de las fases sugeridas en el
procedimiento didactico para el uso del material docente propuesto en el trabajo a
través de las clases fueron evaluados de Muy Bien, lo que representa el 100%.

Los resultados obtenidos se muestran en la tabla siguiente:

Tabla de Resultado del Entrenamiento Metodolégico Conjunto realizado a los
docentes en la aplicacion del folleto docente para favorecer el aprendizaje

desarrollador de las habilidades para la cortesia 'y protocolo.

EVALUACION DEL ENTRENAMIENTO

MATERIAL Muy Bien Bien Regular
DOCENTE Cant % Cant % Cant %

Fase 1 2 66.6 1 33.3 -

Fase 2 2 66,6 1 33,3 -

Fase 3 3 100.0 -

Procedimiento 7 71 2 28.5 -
general
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Como se puede apreciar en la tabla se alcanz6 una preparacion de forma general

en los docentes comprendida entre las categorias de Muy Buena y de Buena en la

aplicacion del procedimiento para el uso del folleto que se propone en el trabajo.

Como aspectos importantes logrados en la preparacion de los docentes se

apreciaron como regularidades, las siguientes:

= Aplicacién de las concepciones tedricas del aprendizaje desarrollador.

» Integracion de lo instructivo — educativo y desarrollador como condicion basica
para el aprendizaje de la cortesiay protocolo.

= Aplicacion de las fases 2 y 3 del procedimiento metodoldégico.

Como aspectos a continuar perfeccionando resultaron los siguientes:

= En el diagnéstico de los trabajadores de las empresas del SIME de Holguin en
la zona de desarrollo préximo.

= Enla concepcion de una evaluacion mas integral en el estudiante.

A cada uno de estos aspectos que como regularidad demostraron los tres docentes

entrenados, se les volvié a entrenar especificamente en cada uno de ellos y se les

dio seguimiento en la segunda etapa de la valoracion que se viene realizando sobre

la experiencia de la aplicacion del folleto.

3.3 Valoracién de la factibilidad del folleto metodolégico.

Una vez preparados los docentes en el uso del folleto metodolégico, se procedié a

la introduccién del mismo en el proceso de capacitacion de los trabajadores que

prestan servicios en las empresas del SIME.

Resultados obtenidos una vez aplicado el folleto metodologico en el proceso de

ensefanza aprendizaje.

Al finalizar el curso a los estudiantes se les control6 y evalud el resultado del trabajo

con el folleto, a través de la entrevista de salida (anexo 6) ofrecieron sus criterios,

permitiendo conocer que:

1. Valoraron de positivo el folleto, pues le permitié el aprendizaje de las normas

elementales de cortesia vinculadas con su desempefio profesional.

2. Analizaron como el folleto les desperto el interés por la realizacion de actividades

independientes y que luego de haber recibido el curso se habian notado cambios en

cuanto a la manifestacién adecuada de la cortesia y protocolo en la empresa.
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3. Consideraron la calidad de los intercambios de conocimientos y experiencias en
los debates que se produjeron como resultado de la solucién de las problematicas
contenidas en los ejercicios de comprobacion de los conocimientos disefiados
desde las perspectivas del aprendizaje desarrollador.

4. Consideraron muy utiles las actividades del estudio independiente, al permitirles
reunirse por equipos para darle solucién a las situaciones presentadas y quedar
motivados para ponerlas en practica en el ejercicio de su profesion.

5. Concluyeron que la cortesia y protocolo conforma el escudo fundamental de la
atencion al cliente de la empresa.

Con el objetivo de constatar el estado de la preparacion alcanzada se aplicé una
prueba pedagdgica de salida (anexo 3) a los estudiantes, cuyo resultado se muestra
a continuacion:

Tabla 2. Estado de la preparacion de los estudiantes de las empresas del SIME una

vez aplicado el folleto metodolégico

PREGUNTAS CATEGORIAS
BIEN | REGULAR| MAL

1 26 2 1
2 28 - 1
3 27 1 1
4 28 1 -
5 28 1 -
6 29 - -
TOTAL 166 5 3

Como se puede apreciar con los resultados obtenidos se observa que de la muestra
de 29 estudiantes y de las 174 respuestas que se obtuvieron el 95,4 % fue
evaluado de bien, el 2,9 % de regular y el 1,7 % de mal, aspecto que denota un
salto cualitativamente superior con respecto al diagnostico inicial.

En el grafico que se muestra en el anexo 7 se hace una comparacion de los
resultados de la prueba inicial con respecto a la prueba final.

Como se puede apreciar la constatacion de los resultados demostré6 avances
significativos en los estudiantes en el desarrollo de los conocimientos y habilidades

para la aplicacion adecuada de las normas de cortesia y protocolo en la prestacion



73

de los servicios ya que en la prueba inicial alcanzaron bajos resultados, mientras
gue en la de salida los resultados fueron muy alentadores.

Desde el punto de vista didactico la propuesta fortalece el desarrollo del aprendizaje
de los estudiantes en las normas elementales de cortesia y protocolo.

Los profesores coinciden con el criterio de lo importante que resulta el trabajo con el
folleto, pues los estudiantes pueden identificarse con la importancia que tiene para
la empresa el uso adecuado de las normas elementales de cortesia y protocolo en
las relaciones interpersonales y prestacion de los servicios lograndose una mayor
motivacion por el estudio de la asignatura.

Los resultados fueron significativamente buenos, tanto por la calidad de las
respuestas al ser comparadas con las obtenidas en la prueba pedagbgica y
entrevista de entrada, como por la calidad de los intercambios de conocimientos y
experiencias en los debates que se produjeron; resultado de la solucion de las
problematicas contenidas en los ejercicios de comprobacion de los conocimientos
disefiados desde las perspectivas del aprendizaje desarrollador. Las opiniones de
los estudiantes sobre la aplicacién y forma de utilizacién del folleto en el curso
fueron muy favorables y alentadoras, al permitirles participar activamente en el
proceso de ensefianza aprendizaje y quedar motivados para ponerlas en préactica
en el ejercicio de su profesion.

Como transformaciones experimentadas en los trabajadores de las empresas del
SIME que brindan servicios al cliente una vez aplicado el folleto metodologico en el
proceso de ensefianza aprendizaje se tienen las siguientes:

1- Se experimentaron cambios positivos en la manifestacion adecuada de las
normas elementales de cortesia y protocolo dentro de la empresa.

2- En las empresas donde los trabajadores han asistido a los cursos se ha
mejorado en las relaciones interpersonales y en la atencion al cliente.

3- Se observd avances considerables en cuanto a la escucha activa en el proceso
de comunicacion en las reuniones y otras actividades donde estaban presentes los

estudiantes capacitados.



74

4- Se reconoce la valia del folleto como material de consulta y de autosuperacion
para los trabajadores en la prestacion de los servicios, aun para aquellos que no
matricularon en el curso.

5- Se reconocio por parte de la alta direccion de la empresa que por primera vez,
un curso de este tipo, habia motivado tanto a los trabajadores para trabajar por el
cambio, en este caso con relacibn a la adecuada cortesia y protocolo en la
atencion al cliente.

6- Se reconoci6 que pese a los avances experimentados en la cortesia y
protocolo, aun persisten insuficiencias sobre las cuales hay que trabajar, y para ello
se propone la programacion y desarrollo de talleres para valorar semestralmente, el

nivel de desarrollo y aplicacion de los conocimientos adquiridos.



75

CONCLUSIONES
Después de culminada la investigacion se llegé a las siguientes conclusiones:

1. Existen insuficiencias en el aprendizaje de las normas elementales de
cortesia y protocolo en los trabajadores que prestan servicios en las
empresas del SIME de Holguin que afectan las relaciones interpersonales y
los resultados globales de la organizacion.

2. Se contribuye a mejorar el aprendizaje de los trabajadores que prestan
servicios en las empresas del SIME en Holguin en las normas elementales
de cortesia y protocolo a partir de sistematizar el enfoque desarrollador del
aprendizaje, las regularidades de la Pedagogia de la ETP y el uso de folletos
metodolégicos como medio de enseflanza desde una concepcion que
instruya, desarrolle y eduque la personalidad del estudiante de forma
integrada.

3. Al incorporar en el sistema de preparacion metodoldgica de los profesores de
Cortesia y Protocolo el uso del folleto metodolégico para favorecer el
tratamiento al aprendizaje desarrollador, se satisfacen exigencias actuales en
la formacion integral de los trabajadores que prestan servicios en las
empresas del SIME relacionadas con la aplicacion de las normas
elementales de cortesia y protocolo.

4. El proceso de valoracion de la factibilidad del folleto metodolégico mediante
su introduccién a través del trabajo metodologico que se desarrolla en el
colectivo de la asignatura de Cortesia y Protocolo, demostro el mejoramiento
alcanzado en la preparacion metodolégica de los profesores para el
tratamiento al aprendizaje desarrollador, causando como efecto positivo
mejoras en el aprendizaje de las normas elementales de la cortesia y el
protocolo por los trabajadores que presentan servicios en las empresas del
SIME.
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ANEXO 1
PROGRAMA ANALITICO DE CORTESIA Y PROTOCOLO PARA
TRABAJADORES QUE PRESTAN SERVICIOS EN LAS EMPRESAS DEL SIME

NOMBRE DE LA ACCION FORMATIVA: Cortesia y protocolo para personal de
servicio.

MODO DE FORMACION: Curso de perfeccionamiento
CANTIDAD DE CREDITOS: --

FONDO DE TIEMPO Y DISTRIBUCION DE HORAS:
48Horas (12 lectivas y 36 no lectivas)

OBJETIVO

Demostrar los niveles de actuacion y comportamiento formal de los cursistas,
mediante un sistema de conocimientos que permita expresar los buenos modales
referidos a las normas de convivencia y relaciones sociales en la empresa socialista
cubana, evaludndose en los andlisis periddicos de su actuacién en sus puestos de
trabajo.

SISTEMA DE CONTENIDOS:
Tema 1: La piramide del Profesional

a) Contenidos

- La piramide del Profesional.

-Principales elementos de la Piramide del profesional.
-Categorias de la cortesia.

b) Objetivo particular
Analizar los diferentes elementos de la pirdmide del profesional, partiendo de la
presentacion personal como base del servicio hasta las categorias de la cortesia.

c) Cantidad de horas y su distribuciéon por formas organizativas y tipos de
clases:

No Tipo de clase h/ lectivas | h/ no lectivas | Total
1 Conferencia interactiva 3 9 12

d) Evaluacién del tema:
Se aplicaran Test y técnicas de participacion grupal a través del debate de un
sistema de preguntas.



Tema 2: EI comportamiento comunicativo eficaz.
a) Contenidos:
-El proceso de comunicacion interpersonal.
-Técnicas para la escucha activa.
- Normas de cortesia en la conversacion, la discusion y el discurso.
-La cortesia telefonica.

b) Objetivo particular

Valorar las técnicas y herramientas de comunicacion que tributan al desarrollo de
las relaciones interpersonales y la prestacion de los servicios en las empresas.

c) Cantidad de horas y su distribucion por formas organizativas y tipos de
clases:

No Tipo de clase h/ lectivas | h/ no lectivas | Total
2 Conferencia interactiva 3 9 12

d) Evaluacién del tema:
A través del debate de un cuestionario, estudios de casos y trabajo en equipos.

Tema 3: El protocolo y las normas elementales de cortesia.

a) Contenidos:

-Normas y reglas que se aplican en el saludo y la presentacion.

-Actos impropios en el fumar.

-La cortesia en los viajes.

-La cortesia en las reuniones.
b) Objetivo particular
Interpretar el uso correcto de las normas de cortesia y protocolo en el saludo la
presentacion las reuniones Yy los viajes.
c) Cantidad de horas y su distribucién por formas organizativas y tipos de
clases:

No Tipo de clase | h/lectivas | h/ no lectivas | Total
3 Seminario 1 3 4

d) Evaluacion del tema:
Mediante el debate de un sistema de preguntas previo estudio del folleto.

Tema 4: Conductas en diferentes ambientes sociales.

a) Contenidos:
-El anfitrién y los invitados. Deberes que deben cumplir.
-La mesa, modales y comportamientos en un restaurante.

b) Objetivo particular
Analizar el adecuado comportamiento del anfitrion en los distintos ambientes
sociales, donde se encuentre.



c) Cantidad de horas y su distribucién por formas organizativas y tipos de
clases:

No Tipo de clase h/ lectivas | h/ no lectivas | Total
4 Conferencia interactiva 3 9 12

d) Evaluacién del tema:
Preguntas y respuestas en clases. Trabajo independiente por equipo.

Tema 5: Bases para un servicio de calidad.

a) Contenidos:
-Fases en la atencion al cliente.
-Pecados capitales en la prestacion del servicio.
-Tipos de clientes.
-Formas de proceder ante un cliente disgustado.
-La calidad de los servicios.

b) Objetivo particular

Valorar como lograr la calidad del servicio en el perfeccionamiento de las
actividades del trabajador que presta servicios en la atencién al cliente.

c) Cantidad de horas y su distribucién por formas organizativas y tipos de
clases:

No Tipo de clase h/ lectivas | h/ no lectivas | Total
5 Conferencia interactiva | 2 6 8

d) Evaluacioén del tema:
Se aplicaran Test y técnicas de participacion grupal a través del debate de un
sistema de preguntas.

INDICACIONES METODOLOGICAS Y DE ORGANIZACION:

El Curso combina dos formas de organizacion: la conferencia y el trabajo
independiente. Esta concebido a través de conferencias de apertura diarias en la
sesion de la mafiana sobre el tema a debate. Las tardes estan destinadas
fundamentalmente al trabajo en equipos para la realizacion de ejercicios, y
discusiones grupales para la solucion de casos. Los ejercicios buscan favorecer la
iniciativa de los participantes para encontrar soluciones a las interrogantes
planteadas.

SISTEMA DE EVALUACION:

Las evaluaciones estaran basadas en la participacion en los seminarios, realizacién
de tareas diarias como parte del estudio independiente. La calidad de las
intervenciones en clases y de la solucion de los ejercicios grupales. La entrega del
Reporte de observacibn sobre las Técnicas de Protocolo ademéas del
comportamiento demostrado en las relaciones interpersonales durante el desarrollo
del curso.
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ANEXO 2

ENTREVISTA A ESTUDIANTES

La presente entrevista tiene por objetivo, valorar el conocimiento sobre el estado
actual de la aplicacién adecuada de las normas elementales de cortesia y protocolo
en la prestacion de los servicios.

Le agradecemos que sus respuestas se acojan a la mas estricta realidad de lo que

acontece en su empresa.

Gracias

1. ¢Cudles son los principales problemas que se presentan en su empresa con
relacion a la aplicacion de las normas elementales de cortesia y protocolo en las

relaciones interpersonales y la prestacion de los servicios?

2- ¢Se mantiene usted actualizado en sus conocimientos sobre los temas de

Cortesia y Protocolo referidos a las normas y su correcta aplicacion?

3- Sugiera no menos de tres acciones que pudieran contribuir al mejoramiento de la
aplicacion de las normas elementales de cortesia y protocolo en la prestacion de los

servicios en las empresas del SIME.



ANEXO 3
Prueba pedagogica

Objetivo: Valorar el estado actual de la aplicacion adecuada de las normas
elementales de cortesia y protocolo en la prestacion de los servicios en las
empresas del SIME.

Nombre y apellidos: No

Cuestionario.-
1- ¢ Podria Usted explicar por qué la cortesia y el protocolo transmiten un impacto
personal agradable y brinda una imagen positiva nuestra y de nuestra empresa?
2- El efecto que usted causa en la gente determina grandemente la forma como lo
juzgan, le escuchan vy le tratan. ¢ Por qué?
3- Sefiale con una X su criterio acerca de como valora la aplicacion de las
normas elementales de cortesia y protocolo en la prestacion de los servicios en su
empresa.
Bueno_ ;regular: _ ;malo |
Argumente su respuesta.
4- ;Qué se recomienda para garantizar una adecuada cortesia en la atencion al
cliente en la prestacion del servicio?
________Tener mas interés hacia las personas y sus asuntos.

Conocer las diferentes dependencias de su empresa y del servicio que
presta para orientar mejor.

Capacitacion.
5- Analice las principales reglas para una buena escucha.

6- Expliqgue como enmendar la insatisfaccion de los clientes disgustados.



ANEXO 4

GUIA PARA LA OBSERVACION DE LA CLASE

Objetivo:

Diagnosticar el estado de la preparacion metodolégica de los profesores del curso

de Cortesia y Protocolo en el tratamiento al aprendizaje desarrollador mediante el

uso de folletos metodologicos.

Indicadores a observar:

1.

Nivel cientifico actualizado del contenido que se imparte y su adecuada
orientacioén ideologica y politica y de formacion de valores.

Una comunicacion activa estudiante — estudiante y profesor — estudiante durante
el desarrollo de la clase.

Empleo de estilos de direccidon del aprendizaje desarrollador mediante el uso de
folletos metodoldgicos en los cuales se traten metodolégicamente los aspectos
siguientes:

0 Regularidades de la Pedagogia de la ETP

0 Rasgos que caracterizan al aprendizaje desarrollador.

O Contribucién al desarrollo de la personalidad del estudiante.

Vinculo del contenido con la actividad de servicios que realizan los trabajadores
en las empresas del SIME.

Uso de la base material de estudio con énfasis en el empleo de materiales
bibliograficos como medio de ensefanza.

Cumplimiento del objetivo de la clase.



Anexo 5
Programa de Entrenamiento a los profesores de Cortesia y Protocolo

OBJETIVO:
Entrenar metodologicamente a los profesores en la aplicacion del folleto
metodolégico para el perfeccionamiento de las normas elementales de cortesia y
protocolo.
CONTENIDOS:
1. El aprendizaje desarrollador
2. El folleto metodoldgico

Presentacion de los contenidos

Propuesta de los ejercicios

Procedimiento didactico para su uso como medio de ensefianza.
ORGANIZACION:
El Entrenamiento Metodolégico Conjunto se realizara en el puesto de trabajo, o sea,
en CGESTA de Oriente donde Imparten clases los profesores de Cortesia y
Protocolo.
Este entrenamiento tiene que ser diferenciado, o sea, teniendo en cuenta las
necesidades de superaciéon de cada uno de ellos.
METODO GENERAL DE ENTRENAMIENTO A SEGUIR:
Fase 1: Diagnostico.
En esta fase se parte del diagndstico que se tiene del personal objeto de
entrenamiento, o sea, donde se centran sus principales dificultades a la hora de
aplicar el procedimiento didactico para el uso del material docente.
Fase 2. Conferencia cientifico — metodologica.
En esta parte el entrenador imparte a través de una conferencia, el contenido
seleccionado segun diagndstico a entrenar, en el cual le presenta el procedimiento
didactico para el uso del material docente. Posteriormente le presenta los
indicadores que debe cumplimentar segun el contenido en el que se entrena (ver al
final del programa).

Fase 3 Intercambio de experiencia y debate profesional.



Finalizada la conferencia, se procede a intercambiar y debatir profesionalmente

otras vias que con flexibilidad permiten aplicar lo planteado en el contenido que se

entrena, quedando precisado todos los elementos necesarios para aplicar un

determinado contenido objeto de entrenamiento metodolégico.

Fase 4 Demostracion practica.

En esta fase el entrenado en el escenario laboral y con los estudiantes, demuestra

la aplicacion del procedimiento didactico sugerido para el uso del folleto

metodoldgico.

El entrenador observa el desempefio del entrenado y va valorando el dominio y

aplicacion del contenido objeto a entrenar.

Fase 5 Evaluacion del entrenamiento.

En esta ultima fase del entrenamiento a realizar llevaran a cabo las siguientes

actividades conjuntas:

1. Autovaloracion del entrenado: aspectos positivos y negativos de la demostracion
practica segun indicadores a cumplir (ver al final del programa).

2. Valoracion del entrenador: aspectos positivos y negativos observados segun los
indicadores previstos en el contenido que se entrena.

3. Comparacion del diagnostico inicial con el diagnéstico final (estado actual)
después de ser entrenado.

4. Autocalificacion por parte del entrenado

5. Calificacion por parte del entrenador.

6. Elaboracion del registro de entrenamiento metodolégico conjunto

En funcién del resultado de la evaluacién realizada, se elabora el registro, el cual

debe contemplar:

Logros Principales Tareas de
Objetivo Contenido alcanzados Problemas continuidad




INDICADORES QUE CARACTERIZAN LOS CONTENIDOS PARA LA
EVALUACION DEL ENTRENAMIENTO A REALIZAR.

Para cada contenido seleccionado a entrenar se tendran en cuenta los indicadores

gue se proponen a continuacion:

Nivel académico y cientifico

Afos de experiencia

Valoracion del contenido de la asignatura.

Diagnosticar a los estudiantes segun las etapas del diagndstico.

Dominio de las concepciones teoricas y metodoldgicas del aprendizaje
desarrollador.

Aplicacion del procedimiento didactico para el uso del folleto.

Aplicacion de las concepciones teéricas del aprendizaje desarrollador



ANEXO 6
Entrevista de salida para los trabajadores que prestan servicios en las
empresas del SIME de Holguin.
Compainero:
Con el objetivo de conocer el impacto de la superacion del curso de Cortesia y
Protocolo recibido por ustedes, le solicitamos su cooperacion, por favor responda
los aspectos siguientes:

1- ¢Como evalla usted la repercusion experimentada por la superacion
recibida durante el desarrollo del curso?

2- ¢Qué cambios se han producido en cuanto a la adecuada aplicacion de las
normas elementales de cortesia y protocolo por los trabajadores en la
atencion al cliente de su empresa?

3- ¢Qué utilidad ha reportado el Material Docente que se le entrego en el curso
gue recibié en CGESTA?



ANEXO 7

Porciento

Resultados de la prueba pedagdgica

@ Inicial
m Final

100 - 95.4
80 -
60 56.9
40
25.3
17.8
20 -
| 2.9 1.7
0
Bien Regular Mal

Categorias
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